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LOI NOI bAU
Phuc vu budng 1a mot khia canh quan trong khong thé thiéu trong nganh
kinh doanh Du lich va nganh Khach san - Nha hang trén toan thé gi6i. Hoat
dong nay dong mot vai tro quan trong trong vi¢c tao ra trai nghiém thodi mai va
tién nghi cho khach hang. Cung véi cac dich vu khac nhu Lé tan, Nha hang,
Qudy bar, va giai tri, phuc vu budng doéng gép vao diy chuyén phuc vu khach
hang tai cac khach san va nha hang.

Hoc phan "Thuc hanh budng" 1a mot trong nhimg mon hoc chuyén nganh
quan trong trong chwong trinh dao tao trung cap Nghiép vu kinh doanh Nha
hang - Khach san. Mén hoc nay nhim cung cap kién thirc va k¥ ning co ban vé
cach t6 chtc va quan ly cong viée budng phong, ciing nhu cach giai quyét cac
nhiém vy lién quan dén dich vu phong nghi cho hoc sinh. Tir d6, hoc sinh t6t
nghiép s& c6 kha niang 1am viéc trong phong budng cta cac khach san hoic nha
hang, dap ting cac yéu cau ciia khach hang mot cach hiéu qua.

Gi4o trinh "Thuc hanh budng" duoc bién soan dya trén nén tang cua "Pé
cuong chi tiét mén hoc Thuc hanh buéng, va bao gom hudng dan vé quy trinh
lam viéc trong phong buong, cing nhu ky thuat va nguyén tac quan 1y dich vu
phong nghi. Chung toi da két hop cac thong tin mdi nhat, kinh nghiém giang day
trong nhiéu nim, va tai liéu tham khao lién quan dén quan 1y va dich vu khach
hang.

Gio trinh bao gom 3 bai:

X Bai 1. Thuc hanh nhéan biét va st dung cac trang thiét bi, dung cu.
% Bai 2: Thyc hanh quy trinh v¢ sinh buong khach
X Bai 3: Thuc hi¢n cac quy trinh phuc vu khach luu tra

Tai liéu nay la cong cu chinh danh cho giang vién va hoc sinh chuyén
nganh Nghiép vu kinh doanh Nha hang - Khéach san tai Cao dang Thuong mai
va Du lich. Pong thoi, n6 ciing 14 tai liéu tham khao hiru ich cho nhitng ngudi
yéu thich mén hoc nay.

Chung tdi rat tran trong moi y kién déng gop tir ban doc dé cai thién va
hoan thi¢n gido trinh trong cac phién ban sau nay. Xin vui long gui nhan xét va
dong gop ctia ban dén dia chi email: luonghat268@gmail.com.

Chung t61 xin chan thanh cam on!

Nhom bién soan


mailto:luonghat268@gmail.com

GIAO TRINH MON HQC
1. Tén mén hoc: Thuc hanh Budng
2. Ma mon hoc: MH18
3. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc:
3.1. Vi tri

Gido trinh Thyc hanh Buéng trong chuong trinh dao tao Trung cap
Nghié¢p vu nha hang, khach san”, 1a mén hoC nam trong nhém cac moén hoc
chuyén mon sau khi nguoi hoc da du’qc hoc cac mon co sé nganh va cac mon ly
thuyét chuyén nganh.

3.2 Tinh chat:

Gi4o trinh cung cap kién thuc, ky nang va nang lyc ty chu va trach nhiém
cho ngudi hoc lién quan dén cac ky niang thuyét minh, giao tlep, huéng dan
tham quan, xur 1y cac tinh hudng phat sinh va mot s6 ki ning bo tro khac nha
phuc vu khach du lich. Qua do, nguoi hoc dang hoc tap tai truong s€ cé bo giao
trinh phu hop véi chuong trinh dao tao caa truong; dé dang tiép thu ciing nhu
van dung cac kién thirc va k¥ nang duoc hoc vao méi truong hoc tap va thuc té
thudc linh vuc Nha hang, Khach san.

4. Muc tiéu mon hoc
4.1. Vé kién thic:

- Nhan dién duoc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu cho hoat dong luu
tra va hoat dong vé sinh khu vuc luu tra cua khach.

- Van dung duoc nhing klen thirc co ban dé bai tri, sip xép trang thiét bi,
dung cu ctia bd phin Budng; sap xép dung cu trén xe ddy, phong truc ting.

- Hiéu va van dung nhitng kién thtrc tong hop, co ban vé nghiép vu budng
trong khach san.

- Mo ta dugc trinh ty cac budc trong quy trinh vé sinh phong khach va
phuc vu khéch trong thoi gian luu trd; nhan biét duoc moét s6 sai hong thuong
gap trong qua trinh v¢ sinh phong khéach va phuc vu khach luu tra.

4.2. Vé k¥ niing

- Sép Xép dugc céc thiét bi, dung cu, may moéc ¢ vi tri hop 1y, thuén tién
cho céc thao tac pha ché.

- Str dung thanh thao cac thiét bi, may moc, dung cu tai vi tri thuc hanh.

- Thanh thao quy trinh vé sinh phong khach di tra, tréng sach, phong c6
khach luu tra; cac hoat dong phuc vu khach trong qua trinh luu tra.

- Giai quyét duoc cac phan nan khach hang, cac yéu cau va tinh hudng
phat sinh trong qua trinh phuc vu khach.



4.3. V& ning lwc tw chii va trach nhiém

- Yéu nghé, co y thirc to chirc ky luat, tic phong cong nghiép va tinh than
trach nhi€ém cao trong cong viéc.

- C6 kha nang lam viéc doc 1ap, co y thirc tu hoc.

- C6 kha nang vé giao tiép va stc khoé.

- Lam viéc nhém, hudng dan, diéu hanh nhom va danh gia hoat dong, két
qua thyc hi¢n.

- bam bdo v¢ sinh va an toan lao dong trong qué trinh thuc hanh v¢ sinh
phong khach.

5. N§i dung ctia mén hoc
5.1. Chuwong trinh khung

Thaoi gian hoc tap (gio)

,< Trong do
g Thuc hanh/
STT Tén mon hgc, Mo dun tin |Tong , P
chi | <& Ly |thye tap/bai Kiem
thuyét| tap/thio | tra
luan
| |Cac mon hoc chung 12 [ 255 | 94 148 13
MHO1 (Chinh tri 2 | 30 15 13 2
MHO2 |Phép luat 1 15 9 5 1
MHO03 [Gio duc thé chat 1 30| 4 24 2
MHO04 Gi4o duc qudc phong va anninh | 2 | 45 21 21 3
MHO5 [Tin hoc 2 | 45 15 29 1
MHO6 Ngoai ngix 4 190 | 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
MHO8 |Sinh 1y dinh dudng va VSATTP | 3 | 45 | 43 - 2
MHO09 [Tam 1y du khach va ki 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 Moén hoc chuyén mon 48 11395| 271 1062 62
MH12 [Ngoai ngit ch.nganh PVNH 4 | 60 S7 - 3
MH13 [Nghiép vu kinh doanh NH-KS 4 | 60 57 - 3
MH14 [Ly thuyét nghiép vu luu tri 4 | 60 | 57 - 3
MH15 [Ly thuyét nghiép vu nha hang 4 | 60 | 57 - 3
MH16 |[Ly thuyét ché bién mon an 3 | 45 | 43 - 2
MH17 [Thuc hanh Lé tan 2 60 - 52 8
MH18 [Thuc hanh Budng 2 | 60 | - 52 8
MH19 [Thuc hanh Ban 3 90 - 82 8




MH20 [Thyc hanh Bar 2 | 60 - 52 8
MH21 [Thyc hanh ché bién mén &n 2 | 60 | - 52 8
MH?22 [Thuc hanh nghiép vu kinh doanh| 2 60 - 52 8
MH23 [Thyc tap TN 16 | 720 720
1.3 Mon hoc tw chon (chon 1 trong
T2 2 | 30 28 - 2
MH24 [Van héa am thuc 2 30 28 - 2
MH25 [T6 chuc sy kién 2 | 30 28 - 2
Tong cong 73 11845| 548 1210 87
5.2. Chuong trinh chi tiét mon hoc
Thaoi gian (gio)
Sé ] Thue hanh, | Kiém
T Tén chwong, muc Tong | Ly | thinghiém, | tra
sO | thuyét | thao luin,
bai tap
1 |Bai 1: Thwe hanh nhén biét va| 12 12
str dung cac trang thiét bi, dung
cu.
1. Nhan biét céac trang thiét bi, 4 4
dung cu lam v¢ sinh.
2. Nhan biét cac trang thiét bi, 46| 4 4
dung trong budng khach.
3. Thao tac sir dung trang thiét bi | 4 4
dung cu vé€ sinh va céc trang thiét
bi trong budng khach.
2 | Bai 2: Thwe hanh quy trinh v¢ | 28 28 4
sinh budng khach
1. Chuan bj ca lam viéc 4 4
2. Thuc hanh quy trinh v¢ sinh | 4 4
phong khéch da tra.
3. Thuc hanh quy trinh v¢€ sinh | 4 4
dang c6 khach luu tra.
4. Thuc hanh quy trinh v¢ sinh | 4 4
phong tréng sach.
5. Thuc hanh quy trinh dich vu| 4 4
chinh trang budng t6i.
6. Két thic ca 1am viéc. 4 4
Kiém tra 4 4
3 | Bai 3. Thuc hanh cac quy trinh 20 16 4
phuc vu khach luu tri.
1. Thuc hanh quy trinh chuan bi| 4 4

budng d6n khach




2. Thyc hanh quy trinh dan khach | 4 4

va ban giao budng.

3. Thyc hanh quy trinh phyc vu| 4 4

khéch trong thoit gian luu tru.

4. Thuc hanh quy trinh nhian ban | 4 4

giao budng va tién khach

Kiém tra 4
Cong 60 52 8

6. Piéu kién thuc hién mén hoc:
6.1. Phong hoc Thue hanh: Pap tmg phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, phong hoc dam bao cac diéu
kién vé thiét bi pht hop: 4nh sang, am thanh, trang thiét bi dung cu trong phong
khach (giudng, ti, chin, ga, gbi, dém, ti vi, ti lanh, diéu hoa....) va trang thiét bi,
dung cu hoa chit 1am vé sinh (may hut bui, choi, khan lau, hoa chét vé sinh yerr)

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phuong tién: Gido trinh, m6 hinh hoc tap, H¢
thong so sach, biéu mau,...

6.4. Cac diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té cac co so luu tra khac.
7. NOi dung va phuong phap danh gia:
7.1. Noi dung:
- Kién thtrc: Panh gi tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thirc
- K§ nang: Panh gia tat ca ndi dung di néu trong muc tiéu k¥ nang.
- Nang lyc tu chi va trach nhiém: Trong qué trinh hoc tap, ngudi hoc can:
+ Nghién ctru cac k¥ ning truée khi dén 1op.
+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
7.2. Phuong phap:
Nguoi hoc duge danh gia tich 1ty mon hoc nhu 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 truéng Bo Lao
dong - Thuong binh va Xa hoi; Quy ché T6 chirc ddo tao trinh d6 trung cip, cao
dang theo phuong thirc tich liiy modun, tin chi ctia Nha trudng ban hanh kém
theo Quyét dinh s 246/QD-CDTMDL ngay 01/06/2022 va hudng dan cu thé
theo timg mdn hoc/modun trong chuong trinh dao tao.




- Huéng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao ding
Thuong Mai va Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong so
+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1)
. . . 40%
+ biém kiém tra dinh ky (Hé s0 2)
+ Diém thi két thic mon hoc 60%
7.2.2. Phuong phap danh gia
Phwong | Phwong phap | Hinh thirc Thoi diém
phap to chirc kiém tra kiém tra
danh gia
Thuong xuyén Truc quan Thuc hanh Sau 20 gio
hanh dong
Dinh ky Truc quan Thyc hanh | Sau 36 va 56 gio
hanh dong
Két thiic mon hoc Van dap/tryc | Thyc hanh Sau 60 gio
quan hanh
dong

7.2.3. Céch tinh diém

- Diém déanh gi4 thanh phan va diém thi két thuc mon hoc dugc cham theo
thang diem 10 (tur 0 dén 10), lam tron dén mot chir so thap phan.

- Diém mon hoc 1 tong diém cua tat ca diem danh gia thanh phan cua
mon hoc nhan véi trong so tuong tmg. Di€ém mon hoc theo thang diém 10 lam
tron dén mot chir so thap phén, sau d6 duge quy doi sang diém chir va diém so
theo thang diém 4 theo quy dinh ctia B6 Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé
dao tao theo tin chi.

8. Huéng dan thuc hién mén hec

8.1. Pham vi, d6i tugng ap dung: Dbi tugng trudng Cao dang Thuong mai &
Du lich

8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Poi véi nguoi day

* Ly thuyét Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét
trinh ngan, néu van d¢, huéng dan doc tai liu, bai tap tinh hudng, cau hoi thao
luan...

* Huéng dcfp tw hoc theo nhém: Nhom truong phan cong cac thanh vién
trong nhom tim hiu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, ca nhom
thao luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va vict bao cdo nhoém.
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8.2.2. Poi véi nguoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vy nhu sau:

- Nghién ctru ky bai hoc tai nha trude khi dén 1op. Cac tai liéu tham khao
s& dugc cung cap nguon trugc khi nguoi hoc vao hoc mén hoc nay (trang web,
thu vién, tai liéu...)

- Tham du déy dt 100% cac budi hoc thuc hanh. Néu nguoi I}Qc V:flng mat
trong gio thuc hanh phai hoc lai moén hoc moi dugc tham du ki thi 1an sau.

- Tham duy du cac bai kiém tra thuong xuyén, dinh ky.

- Tham duy thi két thiic mén hoc.

- Chu dong to chirc thuc hién gio tu hoc.
9. Tai liéu tham khao:

- Bai giang Thuc hanh nghiép vu Budng, Truong Cao dang TM&DL, 2013

- Gido trinh Nghiép vu phuc vu budng trong Khach san du lich. NXB Ha
Noi, 2006.

- Gido trinh Nghiép vu phuc vu buéng. NXB Sé Giao duc va bBao tao Ha
No6i 2004

- Gio trinh Nghiép vu phuc vu budng trong khach san du lich. NXB Giao
duc 1999



Bai 1.
THU'C HANH NHAN BIET
VA SU DUNG CAC TRANG THIET BI, DUNG CU

% GIOI THIEU BAI 1

Giup nguoi hoc nhan biét va st dung duoc céc loai trang thiét bi, dung cu
lam v¢ sinh budng khach va biét cach sap xeép cac trang thiét bi trong budng
khéch.
< MUC TIEU

* Vé kién thirc:

- Mo ta va liét ké duge cac trang thiét bi, dung cu trong phong khach va
trang thiét bi, dung cu lam v¢ sinh.

- M6 ta va van dung dugc cac thao tac sir dung cac trang thiét bi dung cu
trong phong khach va lam v¢€ sinh, Trinh bay dugc yéu cau chat luong cua ting

trang thiét bi, dung cu va nhan biét dugc mot sé sai hong thudng gip trong qua
trinh s dung céc trang thiét bi, dung cu.

* Vé ky nang:

- Sap xép va bai tri trang thiét bi, dung cu trén xe day, phong truc tng,
trong phong khach, khu vuc cong cong hop ly, thao ding tiu chuén, gon gang
va dep mat.

- Str dung thanh thao trang thiét bi, dung cu trong phong khach va lam vé
sinh.

* Vé nang lyc tw chu va trach nhiém:
- Co6 kha nang lam vi¢c doc 1ap, c6 y thire tu hoc, tich cuc va chu dong;

- Lam viéc nhém, hudng dan, diéu hanh nhom va danh gia hoat dong, két
qua thuc hién;

- bam bdo v¢€ sinh va an toan lao dong trong qua trinh st dung cac trang
thiét bi, dung cu.

< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 1

- BOI vai nguoi day: sur dung phwong phdp giang giang day fich cut (dién
gidng, vdn ddp, day hoc theo vdn d@é); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chuwong 1 (ca nhdn hoac nhom).

- Poi Véi nguroi hoc: chi déng doc trude gido trinh (chwong 1) trurdc budi
hoc; hodn thanh day dii cau héi thao ludn va bai tdp tinh hudng chwong 1 theo
ca nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

<  PIEU KIEN THUC HIEN BAI 1
- Phong hoc chuyén mén hoa/nha xwong: Khong
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- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khéc

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vit liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh,

tai liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu kién khdc: Khong co
<  KIEM TRA VA DANH GIA BAI 1

* Noi dung:

v’ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca néi dung da néu trong muc
tiéu kién thirc

>

v’ Ky nang: Ddnh gid tdt cd ndi dung dd néu trong muc tiéu ki ndng.

V' Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi
hoc can:

+ Nghién civu bai truéc khi dén 16p

+ Chudan bi a”d‘y du tai lieu hoc tap.

+ Tham gia ddy di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

* Phwong phap:
v’ Diém kiém tra thwong xuyén: mo ta quy trinh pha ché; thuc hanh
truc quan mot so thao tdc theo yéu cau.

v Kiém tra dinh ky thwe hanh: Sau 36 gic
< NOIDUNG BAI 1
1.1. Nhan biét cac trang thiét bi, dung cu lam v¢é sinh.

Céc thiét bi, dung cu lam vé sinh dong vai tro rat quan trong trong cong
viéc don v¢ sinh hang ngay ctia nhan vién. Mtrc dd trang bi cac thiét bi lam vé
sinh né quyét dinh dén ning suét, chat luong cong viéc clia nhan vién. Pong thoi
giam cuong do lam viéc cia nhan vién, gitr gin dugc stc khoé, tao ra su chiu
dung, déo dai trong cong viéc. Pam bao qua trinh phuc vu khach tét.

Do dic thu trong lao dong san xuét, nghé phuc vu budng trong mdi khach
san c4c thiét b1, dung cu lam v¢ sinh dugc trang bi ¢6 hai nhoém: thi cong va co
khi. DU & nhom nao thi cac thiét bi déu phai dam bao chat lugng, diing quy cach,
cong nang st dung phu hop. Piéu nay cé lién quan dén chat lugng cong viéc,
anh huong dén chat lugng san pham. Co ban, mot so trang thiét b1 Bo phéan
buong can c6 & khach san nhu sau:

1.1.1. Trang thiét bi di¢n

My it bui: Chic nang chinh dung dé hut bui kho, d6i véi mot so6 may
hut bui cong nghiép hién nay con tich hop thém kha nang hut bui u6t, ho trg toi
da trong viéc v¢ sinh san nha.

May cha san: Vi tén goi khéac 1a may lau san hoac danh san. C6 chtic

nang chinh 1a cha sach cac vét ban trén san, hit sach cac vét ban d6. Trong cac
9



khach san 16n, s6 luong phong nhiéu, dién tich san nha 16n, viéc dung cay lau co
ban khoé c6 thé dap ung dugc yéu cau nhanh, sach.

May phun riea cao ap: C6 churc nang chinh 1a phun nudc voi ép luc rat
manh, c6 thé xdéa sach cac vét ban dinh trén bé mat san, cac dung cu.

May théi khé san: May nay gitp cho viéc 1am kho san dugce nhanh chong
hon, ngan chan tinh trang tron truot. Pac biét khu WC, tién sanh khach san.
Thong thuong, may thoi kho san c6 nhiéu mic do hoat dong khac nhau, tiy
thudc vao yéu cau ma diéu chinh sao cho phu hop.

Xe ddy lam vé sinh buéng phong: Gom xe nudc lau san, xe ddy gom rac
thai, cay lau san cong nghi¢p, khan lau cao cap, gia treo dung cu, cay ban chai
co toilet va hoa chat tay rtra.

May gidt tham: 1a thiét bi duoc s dung dé lam sach tham, hat bui, hut
nudc, hut cac loai chat thai trén bé mat tham trai san, phun héa chat [am sach,
sau do giat tham, lam kho tham. May gidt tham co thé st dung dugc trén nhi€u
loai ndi1 that khac nhau nhu: ghé sofa, tham trai san, tham trang tri... va trén cac
loai chat li¢u khac nhau nhu: vai ni, 1ong, da, sgi tong hop.

1.1.2.  Nhom trang thiét bi thii cong

Trang thiét bi thu cong

Choi - Cong dung

da.

- nhén...
‘ Céach str dung
+ Tuy vao chat li¢u cua choi ma n6 co6 thé dung

trén cao

+ Choi dung dé quét rac, lam sach bui ban trén
bé mat cac loai nhu: san go, san gach hodc san|

+ Choi ding dé quét sach nudc, quét mang

quét & khu vuc kho hodc udt, & duosi fnép hoac

- Cong dung
va san da.
- Cach stir dung:
D 45 dokhilau. ‘
IA + Tay dua cdy lau déu trén mdt san, lau giat lui

| tur phia trong ra ngoai cira
‘ ’ % + Luon dung kém theo x6 vat nudc, phai vat kho
; khi lau san

Dung dé lau kho hodc lam sach san g0, san gach

Cay lausan | =~ + Tay cam céan tao v&i than nguoi dimg mot goc
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Khan lau

- Cong dung: dung lau bui, lau kho va lam sach|
cac bé mit.

- Céach st dung:

+ Cach lam am khan: xit nude sach hodc hoa
chat vao khan lau

+ Géap gon khin trong 1ong ban tay, phan nép
gap quay ra phia ngoai

+ Tré mit khin khi ban

Gang tay

- Khi lam v¢ sinh nhan vién phai deo gang tay
dé tranh bi nhiém khuén va tic hai ctia hoa chét

- Gang tay thuong dugc dung khilam vé sinh 13
loai lam bang cao su.

Kinh bao ho

- Kinh bdo hd dugc dung trong truong hop
nhan vién pha ché hoachét hoic danh san

- Kinh phai cho vao bao va cit vao noi quy
dinh

kinh

Dung cu gatl ¢

c-069 c-068 c-067 C-066
45cm 40cm 35em m

- Cong dung: dung dé kéo nudc trén kinh,
guong va san nha

- Cach stir dung:

+ Tuy vao do cao hay xa cua bé mit can kéo
nuéc c6 thé lap thém can.

+ Pua phan cao su cia dung cucdo nude ap sat
bé mit nudc, kéonudce vé phia da dinh

Bang
hi¢u

bao

- - Cong dung: dung dé dit ¢ khu vyuc lam viéc
nhim bao hi¢u cho khich biét d6 1a noi c6 the
giy nguy hiém

- - Cach st dung: dat bién bao & noi can thong
bao c6 kha ning giy nguy hiém. Pit quay phan
chit thong bao ra ngoai phia khach dé quan sat
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Cay lau kinh

cO can \\V

C-072 C-071 C-070

Cay lau kinh dung dé lau kinh gwong nhét 13 lay
kinh guong ¢ trén cao. Dung cundy bao gom|
can, mop mém (c6 loai ¢6 binh chira hoa chat rat
tién lgi cho vi€c st dung).

- Cong dung: dung lau kinh, guong

- Cach st dung: Xit hoa chit vao mait kinh
ouong. Tay cAm cay lau kinh lau tir trén xudng
dudi cho dén khi guong sach, sangbong

Ban chai
=\

- Ban chai dugc dung vao céc cong viéc nhu:
co san phong tim, co bdn cau, co tuong..

- Khong duge dung chung ban chai co bdn cau
vo1 cac khu vuc khac

- Giat sach, kho rao sau khi sir dung va cat vao
noi quy dinh

Mt/ nham co (f{ J' \ 'S

ruoa

- Muat/ nham co c6 loai mém va loai cung.

- Cong dung: co rua cde, co rira phong v¢ sinh,
co rira do kim loai

Cach st dung: cha truc tiép 1én bé mit rdi cha
1én bé mat can lam sach

Hot rac

- Dung dé hot rac
- Sau khi xtr dung xong cat vao noi quy dinh

1.2.3. Mot s6 loai héa chat thuwong sw dung tai bo phan buéng

Mot s loai hoa chat sir dung 1am vé sinh

Tén san pham

Cong dung/Cach sir dung

Hoa chat lau kinh, guong

Cong dung: Lam sach cac vét ban trén bé mat kinh Xit truc
tiép mdt lugng vira da 1€n bé mat kinh, guong can lam sachl
va dung khan sach lau kho

Xit hoa chat 1én khian khé chuyén dung cho viéc lau kinh
guong mot lugng viia du va lau
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Hoa chat lam sach da
nang

Cong dung: st dung hi¢u qua lam sach dbi voi cac bé mat
san, ctra 80, twong bp, phong tim, dd nhya, bé mat son, kim
loai, d0 dét may, dao kéo va bat dia. N6 con cod thé sir dung
nhu nudc xa phong rira tay.

Céch str dung: Pha lodng hoa chit theo chi din ctia nha san
xuat. Xit truc tiép 1én bé mat vat dung can lam vé€ sinh,
dung mut co rira. Dung khan kho sach lau cho hét chat tay
rura

Hoa chéjt lam
khir khuin

sach va

Cong dung: Hoa chét cho hiéu qua lam sach cao, diét trur tat
ca cac vi khuan thong thuong.

Cach st Chat tay rira sir dung theo chi din ctia nha san xuat.
Xit truc tiép hoa chat dd pha vao bé mit vét ban. Dung ban
chai hodc mut co sach. Xa nudc cho hét chét téy ria. Dung
khan lau cho kho.

Hoa chat diét khuan lam
sach bon cau

Cong dung: Hoa chét c6 tinh tdy manh duogc tong hop tir cac
axit vo co co kha ning toi da hoa mirc d6 tay 6, co thé khu
trung trén mot pham vi rong va khir tring dugc hau hét cac
loai vi khuan. San pham Iy tuong cho viée lam sach, tay ué va
chong khuan vé sinh bon cau nha vé sinh va cac khu vuc
nhiém khuan khac.

Hoa chat giat tham it bot

Cong dung: lam tan chit ban rit manh va chéng tao bot ma
khong 1am 6 hodc lam méit mau cac soi vai théng thuong
nhu soi cotton, len, acrylics, nylon va polyproplylene, giup
khoi phuc soi vai cho mau sic ban dau.

Cach str dung: d6 hoa chit vao binh chira hoa chit trén may
giat tham.

Ty 1¢ pha: theo chi din cta nha san xuét

Hoa chat danh bong va
bao dudng

Cong dung: dugc dung dé khac phuc nhimg noi bé mit san
bi hong, 1am sach bui ban, tay cac vét den.

Céch sir dung: theo chi dan ctia nha san xuat

Hoa chat le}m sach va
danh bong do dac

Cong dung: 1am sach va sang bong céac vat dung. BPanh bong
vOo1 moi bé mat chat liéu nhu: go, kim loai tham chi ca kinh|
guong.

Céch su dung: xit truc tiép vao vat dung can lam sach, lam
bong sau do dung khan lau hodc xit héa chat 1én khan va
lau.
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Cong dung: thanh phan chira hop chét cac chat hoat tinh bé
mat va mdt s6 dung moi dac biét. Lam sach va danh bong
kim loai, inox.

o ’ .|Céch sur dung: xit truc tiép héa chit vao do kim loai, dd inox
Hoa chat danh bong ddjcan 1am sach, lam bong sau d6 dung khan lau hoac xit vao

inox

khan va lau

1.2.

Nhan biét cac trang thiét bi, d6 dung trong budng khach.

Tai Viét Nam, viéc Xép hang sao khach san can ctr theo Ti€u chuan Quéc
gia TCVN 4391:2015 cuia Téng cuc Du lich dua trén cac tiéu chi nhu: vi tri, kién
truc; trang thiét bi, tién nghi phuc vu; dich vu va mirc d6 phuc vu; nguoi quan ly
va nhan vién phuc vu; an ninh, an toan; bao v¢ moi trudng; v€ sinh an toan thuc
pham. Sau déy 1a tham khéo tiéu chuan trang thiét bi tién nghi phuc vu tai budng
ngu ¢ khach san 3 sao va 5 sao:

Khu vuc Cac loai trang thiét bi loaiCac loai trang thiét bj loai hinh
hinh khach san 3 sao khach san 5 sao
Budng ngu - Givong don 1 mx 2m - Giuwong don 1,2 mx2m

- Giuong d6i 1,6 mx 2m

- Chan c6 vo boc

- Bém day 20 cm, ¢6 ga boc
- Goi ¢6 vo boc

- Ta hoic ké dau giuong
(buong mot givong don: 01twke
dau giuong, buong mot giuong
do6i: 02 to/ké dau givong, budng
hai givong don: 01 hodc 02 ti/ké
dau giuong)

- Pén dau giwong cho mdj
khach

- O ciam dién an toan &

- Ban chai quéan 4o

- Puong truyén internet khong
day (wifi) tbc do cao

- Puong truyén internet qua cap
tdc do cao (internet cable)

- Ban lam viéc cho 50 % sb
budng nga (ap dung véi khach

daugiudng dat ¢ ti dau givong
- Tu dyng quan 4o c6 mic treo- Dén dau givdong cho mdi khéach
quan 4o chinh dugc do sang
- Dién thoai - O cam dién an toan & dau

- Giuong doi 1,6 mx 2m

- Chan c6 vo boc

- Bém day 20 cm, ¢6 ga boc

- Giuong cho nguoi khuyét 1,8
mx2m

- Gbi co vo boc

- T hodc ké dau givong (budng
mot givong don: 01 twké day
cirdng, budng mot givdng doi: 02
ta/ké dau giuong, budng hai
giwdong don: 01 hodc 02 ti/ké dau
giuong)

- Bang diéu khién thiét bidién

girong

- Dién thoai

- Ta dung quan 4o c6 mac treo
quan 40

- Méc 40 c6 nhiéu loai dé treo
duoc cac loai quan, 40

- Ban chai quan 40

san, khach san nghi dudng)

- Puong truyén internet khong
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- bén ban lam viéc (&p dung
vo1 khach san, khach san nghi
dudng)

- O cdm dién an toan & ban lam|
viéc (&p dung véi khach san,
khéch san nghi dudng)

- Cip dung tai liéu thong tin vé
khach san va hudng dan khach
odm: ndi quy, dich vu va gia
dich vy, thoi gian phuc vy
khach cua cac dich vu, chinh
sach khuyén mai, phong bi,
gidy, but viét (thong tin vé
khach san c6 thé cung cap trén
man hinh)

- Guong soi

- Rém ctra s6 du chén sang

- Pen du chiéu sang

- Ban ghe ubng nude

- Cbc udng nudc

- Sot hodc tai dung dd giat la

- Sot dung rac

- Thiét bi phat hién khoi bao
chay (smoke detector)

- Diéu hoa khong khi

- Tu lanh hodc minibar

- Minibar c¢6 dit cic loai dd
uéng, dd an vit, d6 an nhe

- Tivi

- Hudng dan st dung dién thoai
va tivi

- O cam dién an toan

- Am dun nuéc siéu toc

- Gia dé hanh ly

- Giay hodc hop mut lau gidy

- Dép di trong phong

- Tranh anh

- Két an toan cho 30 % s
budng ngl

- Ti kim chi

- May séy toc

- Tham trai bubng ngu hoac san|
20 (ap dung d6i voi khach san)

day (wifi) tbc do cao

- Puong truyén internet qua cap
tdc do cao (internet cable)

- Ban lam viéc cho 100 % sd
budng ngu (4p dung voi khach
san, khach san nghi duong)

- DPén ban lam viéc (ap dung voi
khach san, khach san nghi
idudng).

- O cam dién an toan & ban lam
viéc (&p dung véi1 khach san,
khach san nghi dudng)

- Cap dung tai liéu thong tin vé
khach san va huong dan khach
e6m: ndi quy, dich vu va gia dich
vy, thot gian phuc vu

khach cua cac dich wu,
chinhsach khuyén mai, phong bi,
gidy, bt viét (thong tin vé khach!
san c6 thé cung cap trén man
hinh)

- Guong Soi

- Guong soi canguoi

- Rém ctra s6 du chan sang

- Pén du chiéu sang

- Ban ghé udng nudc

- Céc ubng nudce

- Tach udng tra, ca phé

- Dung cu mé bia, ruou

- Hop gidy an

- BO d6 an trai cay

- Sot hodc tui dung do giat la

- Sot dung rac

- Thiét bi phat hién khéi bao
chay (smoke detector)

- Hé thdng chira chay bang nudc
tu dong (sprinkler)

- Piéu hoa khong khi

- Tu lanh hodc minibar

- Minibar c¢6 dat cac loai do
uéng, dd 3n vit, d6 an nhe

- Tivi

- Hudng dan st dung dién thoai

- So dd huéng dan thoathiém

va tivi
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- Mat nhin gan trén cua

- O cam dién an toan
- Gia d¢ hanh ly

Phong
trong
khach

tam
budng

- Tuong bang vat lidu khong
thAm nudc

- San lat bang vat liéu chdng
tron

- O cam dién an toan

- Chau rira mat

- B¢ dat chau rira mat

- Guong soi

- Bén trén guong Soi

- Pén trin

- Voi nude

- Nudc nong

- Voi tim hoa sen

- Méc treo quan 40

- Gia d¢ khan cac loai

- Bon cau

- Voi nuée di dong canh bon
cau

- Gidy vé sinh

- Thung rac c6 nap

- Thiét bi thong gid

- Khan chui chan

- Dién thoai nbi voi budng ngl
Hé thong ga va xi phong thoat
san dam bao ngan mui ho1

- Tuong bang vat liéu khong
thAm nudc

- San lat bang vat liéu chéng
tron

- O cdm dién an toan

- Chau rira mat

- Bé dat chau rira mat

- Guong soi

- Dén trén guong Soi

- Dén tran

- Voi nude

- Nudc nong

- Voi tim hoa sen

- Hé¢ théng sen cdy tam ding
phun mua

- Méc treo quan 40

- Gia dé khan cac loai

- Bon cau

- Voi nude di dong canh bon cau
- Giay vé sinh

- Thung rac c6 nap

- Thiét bi thong gid

- Mubi tim

- Khan chui chan

- Dién thoai néi voi budng ngl

- Day phoi quan 40

- Can stic khoe

- Hé théng ga va xi phong thoat
san dam bao ngan mui hoéi

Buéng dic bigt cao cip, thém:

— Bon tim tao song

- Guong cau

1.4.

(Nguén Tiéu chuan Quoc gia TCVN 4391:2015 ciia Tong cuc Du lich)
1.3.

trang thiét bi trong budng khach.
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e

1. V¢ sinh ca
nhéan 12 viéc can lam
trong Nghiép vu
Bu(‘”)ng.

Luén mic dong
phuc sach va dam bao dé
tay ban da rtra sach
va/hodc khong nhiém ban.
Di gang tay néu can thiét.

- Rura tay sau khi

an, hat thude 1a va di vé
sinh. Mang ging tay (néu
ban don bon cau hodc
cham vao dd vai ban).

2. Don vé sinh
l1a loai b6 vét ban va
dé cho bé mat kho

- Lau w6t hoac lau
am s€ loai bé vi khuan va
chatban.

- Dung khan udt
hoac khan am.

- Dung chét tay rira
thich hop.

- Ludn dung khan
hoac cay lau nha dé lam
sach.

- Dung nudc sach

- Dungthiétbisach.

- Bé mit phai kho
sau 5phut.

- Khong dung khan
ban cua khach hodc dd
vai dé lau kho hodc lam
sach.

3. Thiét bi

- Dung khan ot
hoejc khan am dé lau chui
thiét bi sau khi str dung.

- Dung ban chai
sach.

- Lau kho bang
khan sach.

Bé mat phai sach
s€, khong co6 bui ban, chat
ban nhinthay duoc.

4. Loai bo rac
tha

- Rac thai phai
dugc bo vao trong ti
hoac thung nhua.

- B6 vao thung
thich hop va

day chat miéng ti
hodc thung nhuya.

- Rac thai phai
duoc loai bé ngay theo
cach thich hgp. Rac uot
phai dugc bo di ngay khi
gomduoc.

- S dung gang tay
néu can thiét.

5. Cac nguyén
tac v¢ sinh
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Rura.

Chaxat.
Lauchui.

Quét

Lau bui

Hut bui
Cac hoa
tay rira: Nuérc.

Chat
trung

chit

- Dung nudc va/
hoac voi nudc.

- Dung khdn mém.

- Dung céy lau nha
lau 1an luot tir trong ra
ngoai dé lam sach san
nha.

- Dung chdi hoic
ban chai mém dé lau san
nha c6 bé mat cing (da,
gach lat, g5) hodc céac bé
mat khong thé lau chui
duoc.

- Dung cay lau
bui.

Dung khdn mém
dé lau, phui bui doi véi
cac bé mat

mém hodc do to
lua.

- Dung may hut bui
dé hut cac chat ban tir
tham, d6 gb kho va san lat
gach, 0.

- Pung trong x0.
Thém héa chat tay ria
vao dé 1am sach hiéu qua
hon.

- Pha lan véi
nudc, dugc dung véi
muc dich khtr trung/ lam
sach.

- Rura trong dong
nudc sach. Rira & nhiing
noi coduong thoatnude.

q - Khan phai sach va
am.
- Cay lau nha sach.
- Khong véay khin
lau.

- St dung céc cay
lau nha khac nhau cho cac
khuvuc khac nhau.

- Choi/ban  chai
mém phai sach va kho
trudce khi dung.

- Khi st dung
trong khu vuc rong, phai
sach vakho.

- Khan lau phai
khd, mém va sach. Giil
sach khan sau khi dung
(gili & bén ngoai - khong
phai trong khu vuc don vé
sinh).

- Tai dung bui phai
duoc do hét bui va san
sang st dung.

- Nudc sach nong
hogc lanh thém hoa chét
tay rira vao.

- St dung ding
loai va pha dang ty 1€ vdi
nudc.
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< CAU HOI ON TAP - REN LUYEN CHUONG 1

Gitip nguoi hoc nhan biét va sir dung dugc cac loai trang thiét bi, dung cu
lam vé sinh budng khach va biét cach sap xép cac trang thiét bi trong budng
khach.

< CAU HOI ON TAP - REN LUYEN CHUONG 1
1. Liét ké céc trang thiét bi, dung cu da hoc trong pham vi chuong 1.

2. Ty rén luyén thuc hanh nhén biét, cach sap xép trang thiét bi dung cu
trong phong khach va lam v¢ sinh tai nha va thuc té & cac co s¢ luu tra.

3. M6 ta cac thao tac st dung cac trang thiét bi, dung cu trong phong
khach va lam vé sinh.
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Bai 2.
THU'C HANH QUY TRINH VE SINH BUONG KHACH

% GIOI THIEU BAI 2

Gitp nguoi hoc nhan biét va sir dung dugc cac loai trang thiét bi, dung cu

lam vé sinh budng khach va biét cach sap xép cac trang thiét bi trong budng
khach.

< MUC TIEU
* Ve kien thuc:
- M6 ta dugc cac cong viéc chuan bi ca lam viéc va két thuc ca lam viéc.

- Van dung duoc nhimg kién thirc co ban thuc hién quy trinh vé sinh
phong khaacsh da tra, trong sach, phong dang c6 khach luu trt, thye hién dich
vu chinh trang budng toi.

- Hiéu va van dung nhiing kién thtc tong hop, co ban vé nghiép vu budng
trong khach san.

- Nhén biét duoc mot sb sai hong thudng gip, nguyén nhan va cach phong
tranh trong qua trinh v€ sinh phong khach.
* Vé ky ndng.
7 - Sép Xép duoc cac thiét b, dung cuy, hoa chét trong phong khach, trén xe
day.

- Str dung thanh thao cac thiét bi, may moc, dung cu tai phong khach va
lam v¢ sinh.

- Vé sinh theo dung trinh ty, ddm bao yéu cau k¥ thuat.
- Giai quyét duoc cac yéu cau va tinh hudng phat sinh thong thuong.
* Ve nang lyc ty chu va trach nhiém:

- Yéu nghé, c6 y thirc t6 churc ky luat, tac phong cong nghiép va tinh than
trach nhi€m cao trong cong viéc.

- Co6 kha nang lam vi¢c doc 1ap, co y thirc tu hoc.

- Lam viéc nhom, hudng dan, diéu hanh nhom va danh gia hoat dong, két
qua thyc hién.
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 2

- Dol voi nguoi day: sur dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van ddap, day hoc theo vén dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thao
ludn va bai tdp chuwong 1 (cd nhan hodc nhom).
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- Poi Véi nguoi hoC: chu dong doc truce gido trinh (chuong 1) trucc budi
hoc; hoan thanh ddy dii cau héi thao ludn va bai tdp tinh huéng chirong 1 theo
ca nhan hoac nhom va nop lai cho nguwoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN BAI 2
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bj day hoc khéc

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt li¢gu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh,
tai liéu tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai liu lién quan; cac trang thiét bi,
dung cu trong phong thyc hanh mé phong trong phong khach va céc trang thiét
bi, dung cy, hoa chit 1am vé sinh.

- Céc diéu kién khdc: Khong c6
< KIEM TRA VA DPANH GIA BAI 1
- Noi dung:
o F Kién thirc: Kiém tra va ddnh gid tat ca ndi dung dé néu trong muc tiéu
kién thuc
+ Ky nang: Panh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang lyc tw chu va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tap, nguoi hoc
can:

+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bi ddy d tai lidu hoc tdp.

+ Tham gia ddy & thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
Phuwong phap:

Diém kiém tra thwong xuyén: Liét ké, mé td, sdp xép cdc trang thiét, bi
dung cu trong phong khach, cdc trang thiét bi, dung cu, hoa chat lam vé sinh.

Kiém tra dinh ky thuc hanh: Sau 36 gic
< NOI DUNG BAI 2
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1. Chuan bi ca 1am viéc

phuc truwéc
khi bat dau
ca lam viéc.

duoc chi dinh hoac khu vuc
danh riéng cho nhan vién
nam hoac nt.

1. bén Pén trudc gio 1am - Pung gio.
dang gio Viee. - Pén trudce gio lam
Ca thé tinh thoi gian Viéc 15 phut dé co thoi gian
vao may Chém cong trudc thay do, vé sinh ca nhan trudc
khi thay do. calam viéc.
2. Thay ddng phuc trong - Treo quan 4o thuong
Thay dong phong thay quan 4o c¢6 khéa | phuc trongta riéng hoac khu

vuc duocchidinh.
- Pé cac d6 vat c4 nhan
trong turiéng.

7 - Tatdiénthoaididongva
dé trong turiéng.

3.
Trong truong
hop dau 6m
hoiic khan
cap.

Goi ngay dongnghiép
hoac nguoi giam sat hoacbao
vanphong Vé tinh trang sic
khoe ca nhan.

- Goi itnhat 1 tiéng trudc
khi calamviécbatdau.

- T6t nhét 1a goi trudc
24 tieng trudce khi ca lam viéc
batdau.

Vé sinh ca nhan va trang phuc

1. Bong phuc
cho nam gio1

Quaén au, 4o, do 16t
sach, gidy vura chan
co tat.

Pong phuc can phai:

- Sach, 1a phang, tién nghi.

- Giay phai sach va danh xi bong.
- Ludn deo bién tén trong ca lam
viéc.

- Ludn mic dong phuc trong ca lam
viéc.

2. Bong phuc
cho nir gidi

Quan 4u va 4o0.

Do 16t sach.

Di giay dé thap c6
tat hodc di suc.

DPong phuc can phai:

- Sach, 1a phang, tién nghi.

- Giay phai sach va danh Xi bong.
- Ludn deo bién tén trong ca lam
viéc.

- Luén mic dong phuc trong ca lam
viéc.
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2. Trang phuc

chung

Tam rira Tam rira trude khi bat | - Dung xa phong va khir mui.
dau ca lamviéc.

Mong tay Chai mong tay bang - Méng tay ngan va sach sé.

ban chai. Son mong tay vura phai khong
sam mau (theo quy dinh cta
khach san)

Toc Namgioi: Toc/rau. - Ngin, dyoc cit tia gon gang, rau
dugc cao hang ngay.

Nir gidi: Toc - Cit tia gon gang, cap gon hoic
cho toc vao 161. Puoc goi thuong
xuyen.

Ring Panh ring budi sang, | Mui thom mat, khong c6é mui hoi.
sau bita in va toi.
Surc khoe Cam théy dau dm. B4o cdo cac van dé vé da, mii,

duong rudt va hong trude khivao
calamviéc.

Rira tay trudce va
sau khi lam viéc.

- Dung nudc nong,
xa phong diétkhuan,
chaxatvadol nudce
sach.

- Rura tay ¢ noi quy
dinh. Chai toan bd
mong tay.

- Lau khé tay bang
khan sach.

Rtra sach tay sau khi ti€p xuc véi
chat ban, an uéng, hut thudc va di
v¢ sinh.

Vén dé chung

- Vét cat, vét
thuong va vét xudc.

- Nudce hoa, trang
diém va trang suc

- B4o cao ngay néu tinh trang
nghiém trong.

- Bing bo bang bang gac, khong
tham nudc.

- C6 han, vura phai va khong qua
cau ky.

2.2. Thwe hanh quy trinh vé sinh phong khach da tra.

* Cong cu can thiét cho cong viéc

- Phiéu kiém tra thiét bj budng khach

- But, bo dam, chia khoa
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* Trinh tu thuc hién

Quy trinh vé sinh buéng khdch tra

Chuan bj trang
thiét bi

GO cura, vao

budng khach

Két thac cong
viéc.

Hut bui.
— —

| V& sinh phong

ngu.

l

V¢ sinh phong
tam.

So do 2.1. Quy trinh vé sinh budng khdch trd

a. Chudn bi trang thiét bi

Dung cu, thiét bi va hoa chat lam vé sinh.

P dung va hang hoa cung cap cho budng khach.

Db vai thay thé cho budng khéch.
Céc loai mau biéu

Chia khoa ting

Bo dam

Dién mao va vé sinh ca nhan

b. GO0 ctra va vao buong khach

Nhin xem ctra phong c6 treo
bang DND khong

Co

Khong

-

Bam chuong hoac go cura

-

Xung danh

-

Mo ctra

-

Chinh lai xe day

Vao sO sach

- Trudce khi gd cua, hdy quan sat xem c6 bién bdo/ tin hi¢u: “Xin dung

So dé 2.2. Quy trinh g6 cira va vao budng khdch

lam phién” hay Y é&u cau don budng” ngoai ctra khong.
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+ Néu c6 bién bao/tin hiéu thi phai goi dién thong bao véi 18 tan dé kiém

tra lai.

+ Néu khong co bién béo, nhan vién méi duge thuc hién bude tiép theo.
- Bam chudng/ gd ctra:

+ Khong gb qua manh dé tranh lam phién nhimg khach gan dé.

+ Khong duoc gd bang chia khoa hay cac vat dung khac vi ¢6 thé 1am

hong cura.

+ Tu thong bdo hai 1an véi cau: “Xin chao, to1 1a nhan vién don buong!
hoac Housekeeping!”.

+ Cho doi va lang nghe trude cira, tai hudng vé phia ctra. Khong duge noy
ctra ngay sau khi go cua.

- Moé cira vao budng: Chéc chan rang khach khong co trong budng thi

dua chia khoa (hoac thé) vao va mé ctra. Mo ctra cham va can than.
+ M6 rong cira hodc dung céi chén ctra roi tién hanh cong viéc. Sau khi
ro1 buong phai ghi vao so.

- Chinh lai xe day: xe ddy dé gon & canh tudng hoic chin trudc clm
budng. Khong duoc dé xe co sat vao tuong.

C. Tinh hudng thuong gdp va cach gidi quyét

* Tinh hudng Khach lam hong hodc mat tai san ciia khach san

+ Néu phat hién thay tai san ctia khach san bi mat, bi hu hong hoic d6 v
khi nhéan vién nhan budng khéch tra thi can tim hi€éu nguyén nhan, 1ap bién ban
va bao cdo cho 1€ tan biét d€ yéu cau khach boi thuong (néu cd)

+ Tuy ting truong hop cu thé ma khach phai boi thudng hoic khong boi
thuong

- Bj bdi thudng nhu: 1am chdy ga, chay gbi
- Khong bj bdi thudng nhu: chay bong dén
+ Béo cdo véi giam sat
+ Phéi hop véi 18 tan dé hoan thanh cac thi tuc khach boi thuong
+ Vao s6 ban giao cuia bo phan
* Tinh huéng Khach chua thanh toan hét chi phi cho khach san
+ Thong bao ngay cho 1& tan
+ Chuyén ngay cac chimg tir dé 18 tan kip thoi thanh toan
+ Nop chung tir vé van phong bd phan dé luu
+ Ghi vao s6 giao ca

- Tinh huéng Khéach dé quén tai san trong budng ngu
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+ T4t ca cac vat dung do khach danh roi hodc dé quén trong khach san
trong khach san (bat ké tai san c6 gia tri hay khong) khi tim thay phai bao céo
cho giam sat, cho bo phan I¢€ tan dé tra 161 cho khach khi can thiét

+ Cho tai san ctia khach vao tdi nilon chuyén dung quy dinh cho viéc cat
gilr tai san cua khach

+ Pién cac thong tin trong phiéu tai san mat hodc that lac. Cac thong tin
phai chinh xac, ghi chép rd rang khong tay xo6a

+ Phiéu phai dugc dién ngay khi tim thay tai san cua khach

+ Cho phiéu vao cliing vé6i tai bao quan tai san cta khach

+ Khi ban giao nhan vién phai dién day du thong tin vao sd ban giao tai
san bi mat hodc that lac duoc tim thay cua khach san.

Nhan vién nhit dugc tai san va ngudi nhan ban giao tai san phai ky vao )
de tién cho viéc tra clru sau nay

+ Ban giao tai san tim dugc cho bd phan c6 trach nhiém bao quan

2.3. Thue hanh quy trinh vé sinh phong tam.

- Bat di¢n, quat thong gio.

- Xit chét tdy rira vao trong bon cau.

- Thu cac d6 vai ban khach d3 str dung nhu: khin tim, khin mit, khan tay,
khan chan, ao choang tam

- Thu nhat rac.

- Rualy, coc, gat tan.

Co rtra chau rtra va khu vuc xung quanh: Co rira bét dau tir voi nuée
xudng dén ron chau; cac bé mat bén trong va bén ngoai chau; phia dudi chau va
ong dan nudc; Lau khd chau rira va cac vat dung xung quanh nhu: guong,
tuong, dén tuong, dién thoai, may say tay...

- Co rira bon tam nam va xung quanh: Xit hoa chét tay rira va ding mleng

mut co rira. Lau kho bon tdm va khu vuc xung quanh. Khong dung khin tim caa
khach dé lau kho

- Co rira phong tim dung va xung quanh: Xit chat tay rira va sir dung
dung cu v¢ sinh dé 1am sach. Lau kho toan bd khu vuc phong tam diang.

- Co rtra bon cau va khu vuc xung quanh: Dung khan c6 hoa chat lau chui
bén ngoai bon cau. Dung choi co chuyén dung co bén trong bon cau.

- B6 sung d6 dung cung cap phong tim.
- Lau san phong tam: Quét hodc hut bui san phong tam trude khi lau.
Dung khén lau hodc cay lau da xit hoa chat dé lau. San phong tam sau khi lau

kho rao, khong c6 vét ban, khong c6 mui la.
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- Lau san phong tim: Quét hodc hut bui san phong tim trude khi lau.
Dung khan lau hodc cay lau da xit hoa chat dé lau. San phong tam sau khi lau
kho rao, khong co6 vét ban, khong c6 mui la.

- Hut bui phong tir trong ra ngoai. Luu ¥ ké lai thiét bi ngan nap, gon
gang.

- Kiém tra lai toan bd cong viéc: cam Phiéu kiém tra thiét bi budng khach
kiém tra lai toan bg cong vi¢c vira lam.

- Chinh stra lai nhiing vi tri chua dat yéu cau.

- Thu don cac dung cu vé sinh dua ra ngoai xép 1én xe day.

- Bién vao s6 theo doi budng khéach va cac tha tuc vao budng cudi mdi ca
lam viéc phai gui bao cdo vé cho cac gidm sat vién buong.

- T4t dién, dong cua va ra khoi buéng khach.

2.4. Thwe hanh v¢ sinh phong dang cé khach luu tru.

Quy trinh vé sinh budng dang c6 khach &

Chuan bj trang Veé sinh
thiét bi oo . o
| "| GO cura, vao »  phong ngu.
budng khach
Kiém tra va bo Vé sinh
Két thic cong |« sung céc‘ dich | phong tam.
vige vu tai phong

So dé 2.3. Quy trinh vé sinh buong dang cé khéch ¢
Chudn bi trang thiét bi can thiét cho cong viéc

Chuan bi xe day: kiém tra lai hang hoa trén xe day, bo sung va sap xép lai
xe day theo ti€u chuan quy dinh.

Dung cu lam vé sinh,
Hoa chit tay ria.
Thiét bi lam vé sinh.
Chia khoa tang.

Céc loai biéu mau.

Luu v: Néu khach san khong c6 may hut bui thi can chuan bi thém: chdi,
tai lau san nha, xo6 vat nudc.

Go cura, vao buong khach
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- bt xe day trudc cira budng khach: xe day dit gon bén canh 16i hanh

lang dé khong gay can tr¢ 161 di lai cia khach.
- Xem lai tinh trang b‘u(k)ng khach: kiém tra k¥ lai tinh trang budng khach
dé dam bao khong c6 sy nham lan.
Quan sat ngoai ctra xem cd mot trong cac bién bao hodc tin hiéu dén dic
biét khong, xtr Iy theo quy dinh trude khi thue hién bude tiep theo.

- GO cua va xung danh.

+ G& clra hodc bAm chudng: dtng trude budng khach gé cira hodc bam
chuong. GO cura 3 1an lién ti€ép moi lan cach nhau khoang 5 giay bang khop céac
ngdn tay. Khong duoc dung chia khoa hay cac vat dung khac dé go ctra. Khong
dugc mo cura budng khach ngay sau khi go cura.

+ Xung danh.

N6i 16 rang, du 16n dé khach nghe r5.
Hay no6i: “Good morning Houskeeping”/“Xin chao, nhan vién phuc
vu buong day”.

Cho 5 gidy dé lang nghe tin hiéu tir phia khach.

+ Néu khong ¢o t’ié’ng tra 101 tiép tuc gb cira lan nita. G 1an 2 cach lan 1
1a 30 giay. Khi chac chan khach khong c6 & trong buong méi dugce thyc hién céac
budc tiép theo.

+ Néu c6 tiéng khach tra 161 ban hay xin phép khach vao lam budng. Hay
noi: “Toi co thé vao lam phong cho .... bay gido khong a 77

Néu khach cho phép ban vao lam budng nhanh chéng mang dung
cu vao lam budng cho khach.

Néu khach chua mudn 1am budng ngay bay gio ban hiy hoi bao gio
khach muon lam budng va xin phép khach s€ quay lai sau. Hay n6i:“Xin 161
Ong. Vay khi nao chung t61 c6 thé don buong cho Ong duogc a*, “ Vang. Chiing
to1 s€ quay trd lai sau”. Quay lai diing gio theo yéu cau va don budng cho khach.

Néu khach tir chéi khong mudn 1am budng: chao khach. Ghi vao muc ghi
chu trong bao cao lam phong vé viéc khach tur cho1 lam buong va bao cao ngay
vO1 giam sat.

MO cira vao budng khéch.

+ Tra chia khoa: 1dy chia khoa, cdm chia khoa vao 6 khoa.

+ M0 clra: md cira tir tir. Vira mo cira vira 1én tiéng du 16n dé khach nhan
ra c6 su hi¢n dién cua ban néu khach van dang c6 ¢ trong phong.

+ Quan sat phia bén trong budéng xem c6 dau hiéu gi dic biét khong.

+ Mé rong cira khi lam budng: khong duoc khoa cira khi lam budng. Néu
phai dong ctra vi Iy nao do thi nhan vién phai chen miéng dém & ctra va cai bién

budng dang lam vé sinh & phia ngoai (hinh 2.10)
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EING MADE UP |
|

l
Bién bdo Buong dang lam vé sinh

Vé sinh phong ngu

- Trinh tu thao don phong ngu duoc thuc hién nhusau:

+ Budc 1. Pit xe day trude cira budng khach.

+ Budc 2. Mang thiét bi, khay dung cu 1am vé sinh vao budng.

+ Budc 3. Mé rém cira va ctra so.

+ Budc 4. Tit hodc diéu chinh lai cac thiét bi dién.

+ Budc 5. Loai bo cac d6 vat khong can thiét.

+ Budce 6. Kiém tra minibar

+ Budc 7. Thu nhat rac

+ Budc 8. Kiém tra hoat dong cua cac thiét bi

+ Budc 9. Chinh trang lai givdng.

+ Budce 10. Lau bui va sap xép lai cac vat dung.

+ Budc 11. B6 sung va sap xép cac hang hoa.

- Biém khac biét voi vé sinh budng khach tra

+ Khong kiém tra nhitng vi tri nghi ngd khach lam roi hodc bo sét do dac
trong qud trinh luu tra.

+ Han ché lau don cic bé mit khach c6 dé do dac trén bé mat.

+ Bdo cdo néu thay khach dé do vat co gia tri hay tién bac bén ngoai.

+ Thoi gian don phong it hon budng khach vira tra.

+ Tuy theo quy dinh cua khach san ma budng khéch s& phai thay ga hang
ngay hoac khong do6i véi cac budng dang c6 khach luu tra.

+ Mot s6 khach san nho viéc thay ga gbi moi khong dién ra hang ngay,

khoang 2 ngay moi thay (tru khi phat hién co vét ban). Theo ticu chuan tai
khach san 16n thi viéc thay ga géi phai 1am hang ngay (& mdt s6 budng hang

sang toi thiéu 2 1an/ngay).
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+ Néu giuong ctia khach khong phai thay ga, géi moi thi nhan vién chi can
kéo chin ga lai cho phang va trang tri lai giwong giong khi ban giao buong cho
khach. Khi can chinh giudong néu cé cac tu trang ca nhan cua khach pha1 chuyén
sang vi tri khac dé tranh bi ban hodc d6 v&. Khi thuc hién xong cong viéc nhan
vién phai chuyén vé dung vi tri khach da de.

+Tiéu chuan givdng sau khi chinh trang gidng budng khéach tra

- Nhimg diém c?tn Iru ¥ khi vao phuc vu budng dang c6 khach & nhung
khach khong c6 trong buong

+ Khong duoc nghe va str dung dién thoai & budng khach.

+ Khong dugc dung thir cac tai san ca nhan cua khach.

+ Khong luc loi cac dd tu trang cua khach.

+ Khong nhat thiét phai lau chui trong ngin kéo, trong tu.

+ Khi dang 1am vé sinh, khach quay tré vé hiy xin phép khach duogc tiép
tuc hoan thanh cong viéc. Néu khach khong dong y thi phai nhanh chong thu
don dung cu va ra khoi budng khach. Néu khach dong y nhanh chong hoan
thanh n6t cong viéce.

2.5. Cung cap dich vu chinh trang buéng téi (Turndown Service)

Viéc chinh trang budng cho khach vao buoi toi thuong ¢6 ¢ cac khach san
sang trong hoac kh1 can phuc vu cho khach VIP. Dich vu nay dam bao su théa
man ¢ muc cao nhat cho khach trude va trong khi ngu. Nhan vién phuc vu phai
quan sat va hét sirc nhe nhang dé tranh gay phién ha cho khach. Dich vu nhu la
mot mon qua tri an khach, tao nén mdi quan h¢ tinh cam gan bo gitra khach hang
va khach san d¢€ lai an tuong tot cho khach.

A 4

Chuan bj trang » GO cua, vao Chinh trang
thiét bi buong khach phong ngu.
I§ét thﬁ’\c Klém tra va bé) Chinh trang
cong viec < sungcacdichvu J | phong tim.
tai phong

So do 2.4. Quy trinh chinh trang buong khdch
Chuan bj trang thiét bi can thiét cho cong viéc
Xe day.
Cac dung cu lam v¢ sinh.
Hoa chat tay ria.
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Thiét bi lam vé sinh.

Chia khoa tang.

Céc loai biéu mau.

Qua cung cdp mién phi cho khach: banh hoic keo, hoa hong, thiép chic
khéch ngu ngon.

G ctra, vao budng khach

- bat xe day trudc cta budng khach: xe dy dit gon bén canh 16i hanh
lang dé khong gay can trd 161 di lai ctiia khach.

- Xem lai tinh trang b\uéng khach: kiém tra k¥ lai tinh trang budng khach
dé dam bao khong ¢ su nham lan.

- Quan sat ngoai cua néu co bang “DO NOT DISTURB?” c6 nghia la
khach yéu cau khong dugc lam phién. Nhan vién khong duge vao budng khach
néu c6 bién bao nay.

- GO cua va xung danh.

+ G0 cura hodc b?u:n chudng: dimg trudc budng khach g ctra hodc bam
chudng 3 lan lién ti€p moi lan cach nhau 5 gidy. GO ctra bang khdp cac ngon tay.

hong dugc dung chia khoa hay cac vat dung khac dé gd ctra. Khong duoc
mdctra buong khach ngay sau khi go cira.

+ Xung danh: N6i 13 rang, du 16n dé khach nghe rd. Hay noéi: “Good
morning Houskeeping/“Xin chao, nhan vién phuc vu budng day”.

- Cho 5 giay dé lang nghe tin hiéu tir phia khach.

+ Néu khong co ‘Eiéng tra 101 tiép tuc go cira lﬁr} nita. G6 lan 2 cach lan 1
1a 30 gidy. Khi chac chan khach khong c6 ¢ trong budéng méi duge thyc hién cac
budc ti€p theo.

+ Néu cd tiéng khach tra 10 ban hdy xin phép khach vao 1am buong. Hay
no61:“To1 ¢6 the vao 1am phong cho .... bay gio khong a ?”

* Nég khach cho phép ban vio lam budng nhanh chéng mang dung cu
vao lam buong cho khach.

* Néu khach tir choi khong mudn lam budng ban hdy moi khach ra lay
qua mién phi ciia khach san. Ghi vao muc ghi chi trong b4o céo lam phong vé
viéc khach tir chdi lam budng va bao cdo ngay véi giam sat.

- M& ctra vao budng va chao khach

+ MO ctra: mo cua tu tu.

+ Quan sat phia bén trong, chao khach.

+ Mo rong ctra khi Iam. Néu khach yéu cau dong ctra thi nhan vién phai
chén miéng dém & ctra va cai bién buong dang lam v¢ sinh ¢ phia ngoai (khong
duoc khoa cta).
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2.6. Thwe hanh quy trinh vé sinh phong tréng sach.
Chuén bi trang thiét bi can thiét cho cong vi¢e
Xe day.
Céac dung cu lam v¢ sinh.
Hoa chat tay ria.
Thiét bi lam vé sinh.
Chia khoa tang.
Céc loai biéu mau.
G& ctra, vao budng khach

- Dat xe day trudc cua budng khach: xe day dit gon bén canh 16i hanh
lang d€ khong gay can trg 161 di lai cua khach.

- Xem lai tinh trang b‘uéng khach: kiém tra k¥ lai tinh trang budng khach
dé dam bao khong c6 sy nham lan.

- Quan sat ngoai ctra xem c6 mdt trong cac bi€n bao hodc tin hi¢u den dac
bi¢t khong. Néu c6 bién bao nhan vién bao lai cho giam sat hodc 1€ tan dé kiém
tra lai. Chi vao budng khéch khi c6 thong bao tu 1€ tan.

- GO cua va xung danh.

+ G& cira hodc bAm chudng: ding trude budng khach g cira hodc bim
chudng 3 1an lién tiép mdi 1an cach nhau 5 gidy. G6 ctra bang khép cac ngén tay.
Khéng duogc dung chia khoa hay cac vat dung khac dé g cira. Khong duge mo
ctra budng khach ngay sau khi gé cura.

+ Xung danh.
N6i 16 rang, du 16n dé khach nghe r5.

Hay noi: “Good morning Houskeeping”/*Xin chao, nhan vién phuc vu
budng day”.

- Cho 5 giay dé lang nghe tin hiéu tir phia khach.

+ Néu khong c6 tiéng tra 101 tiép tuc gd ctra 1an nira. G 1an 2 cach lan 1
1a 30 giay. Khi chac chan khach khong c6 & trong buong méi dugce thyc hién cac
budc tiép theo.

+ Néu ¢o tiéng khach tré 161 ban hdy xin 18i khach. Béo v6i 1€ tan dé kiem
tra lai tinh trang buong.

- M§ cira vao budng.

+ MO ctra: mo cua tu tu.

+ Quan sat phia bén trong.

+ M6 rong cira khi lam budng.
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Lau chui, bao dudng budng

- Chin xe day trude cira cach mép cira 30 cm cach tudng 15 cm hodc dé
gon bén canh hanh lang.

- Mang dung cy lam vé sinh vao dat trudc cira phong tam.

- Kiém tra lai giuong.

- Kiém tra lai cac thiét bi dién.

+ B4o bao dudng sira chita ngay néu phat hién co thiét bi hong.
+ Lau chui cac thiét bi dién (néu can).

- Kiém tra cac khu vuc: ban lam viéc, minibar, ban tra, phong tam. Khi
ki€m tra néu phat hién v&t ban hodc bui thi nhan vién vién phai lam v¢ sinh.

Kiém tra tinh trang cac thiét bi buéng khach, cac dich vu tai phong

- Céc thiét bi dién hoat dong tt, khong c6 bui bam, khong co vét ban bam
Hoa qua tuoi, khong bui bam, khong c6 vét ban

Hoa tuoi, khong bi bui bam

Pay du cac dd dung, hang hoéa b sung budng khach

Két thuc cong viéc

- Mang gi6 dung cu v¢ sinh ra ngoai

Béo cho 18 tin hodc bam ma s trén dién thoai theo quy dinh dé thay dbi
tinh trang budng

Tit dién

Khoa cura

Pién thong tin vao bao cao 1am phong danh cho nhén vién
Nhitng diém can luu ¥ khi vao bao dudng budngtrong

Buong tréng khach c6 thé do nhiéu nguyén nhan va thoi gian tréng dai
ngan khac nhau. Do vay, nhan vién khi thuc hién cong viéc can phai biét 1o
nguyén nhan va thoi gian dé thuc hién cong viée hiéu qua

Déi vi nhitng budng tréng méi 1 dén 2 ngay thi cach 1am nhu d3 trinh
bay & trén

Dbi véi nhitng budng c6 thoi gian trong dai hon thi cach 1am vé sinh
giong v¢ sinh buong khach tra

Vé sinh budng khach tuan thu dang trinh ty nhu duoc trinh bay & trén

Mo cira dé kiém tra 1a chu yéu

Quét don thi phui bui 1a chu yéu, két hop kiém tra lai cac trang thiét bi,
vat dung xem c6 gi chua ding voi tiéu chuan thi sap x€p lai hodc bdo voi giam
sat dé xu ly kip thoi
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Phai hat bui cho budng khéng c6 khach déng cira 3 ngay tré 1én

Doi v6i budng dong ctra tir 2 ngay trd 1én phai xa nudc trong bé xi, xa
nudc & cac voi

Dbi voi nhitng budng khong c6 khach dong cira 2 ngay lién trd 1én néu
khi c6 khéch thi phai quét don lai sach s€, cho may diéu hoa chay dé thay doi
khong khi cho budng

2.7. Két thic ca 1am viéc.

a. Tam iuan troni khi két thiic ca lam viéc

1. Tam quan | Lap ké hoach t6t va chuyén nghiép, |- Lap ké hoach 6t 1a
trong cta cong | trong vi¢c két thuc ca 1am viée da lam duoc mot nira
viéc két thic phén viéc cho ca hoac
ca lam viéc ngay lam viéc tiép
theo.
Xe day Sap xép va cat xe day va thung chira | - San sang sir dung,
a6 xép day theo tiéu
chuén cho ca 1am viéc
tiép theo.
- Cit & khu phuc vu
Thiét bi - S'Zip xép va cét thiét bi, cong - Hoat dong tdt.
cu va dung cu don vé sinh, - Thong bao cho bo
-Kiém tra cac thiétbi phan Bao tri néu co
héng hoc
Cac dung cu - Phoi kho va cat cac dyng cu va Trong khu phuc vu,
va khan khan néu ching a am va uét sau khi don vé sinh

Cdc budc thuc hién

1. Thuc hién quy | Cac budce két thuc ca lam - Tuan theo cic tiéu chuan
trinh sau khi két | viéc tir 1-16; cua khach san.
két thic ca lam Cit xe day trong khu phuc - Dung vao tuong.
viéc. Vu.

D6 thung rac. - D6 rac vao noi quy dinh.
Cac buéc nay
dwgce thue hién - Mang dén phong giit 1.
trong khu Mang d6 vai ban ton lai Kiém tra dd vai bi rach va
phuc vu caa tr ca ngay/dém di. dé riéng ra.
khach - B6 vao tai nhya c6 gan

chu thich. Khong
Kiém tra cac do thatlacva | dé & khu phuc vu.
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tim thay.

Lau cac gia do trén xe day.

B sung d6 dac 1én xe

day, dung danh muc  kiém
tra.

7. D6 thi bui trong may hut
bui.

8. Loai bo toc quén vao choi,
ban chai va tim 16t san.

9. Rira va cat choi, ban chai
va cac khan lau san.

10. Rutra chdi co bdn cau

11. Giat khan lau, cay lau
va vat kho.

12. Rura sach x6 dung cay

lau.

13. Quét va lau 4m san nha
khu phuc vu.

14. B6 day cac chai chat
tay rua.

15. Bién vao phiéu yéu cau.
16. Tat den, dong va khoa
cua khu phuc vu.

- Lau bang khan sach am.

- S6 luong ti thiéu theo
tiéu chuén cua khach san,
xép dd cung cap cho khach,
dd vai va

khin tim gon gang.

- Thay, lau sach bén ngoai
va cét gon gang.

- Khdng c6 bui hodc chat
ban.

- Bing chét tay rira trung
tinh, chong can xudng cho
kho.

- Bing nudc nong pha chat
khu trung.
- Chuyén bd phan giat 1a

- Up xudng cho kho.

- Bang chdi va cay lau sach.
- bu cho st dung ctia mot
ca theo huéng dan, dong
cac chai va hdp lai.

- Cho ca sau. S6 luong tdi
thiéu va muic dung trung
binh.

- Chic chin rang cac thiét
bi va nguyén li¢u dugc ct
ngan nap, kiém tra ctra da
khoa chua.

2. Thuc hién quy
trinh sau khi két
két thic ca lam
vi€c.

Cac buéc 17- 24
dwgc thyc hién ¢
van phong b
phéin Budng.

Cac budc 17 - 24:

17. Tra lai chia khoa va may
nhan tin.

18. Ky nhan tra chia khoa
va may nhan tin.
19. Tra lai bang tinh trang

- Tuan theo tiéu chuan ciia
khach san.

- Ban giao lai cho Gidm sat
vién hoic T6 truong to
Buéng.

- Ban giao lai cac thong tin
trong ca lam vi¢c.

- Tén, chir ky va thoi gian.

- Tat ca cac buong trong
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budng va ky nhan.

20. Tra lai cac phiéu yéu cau
bao dudng va cac phiéu dé
nghi bo sung thiét bi/dung
cu.

21. Tra lai cAc d6 dac that

khu vuc

- Kiém tra xem s budng va
mo ta vé tinh trang thiét bi
c6 duoc ghi trén phiéu
khong.

- Pé luu gitr va ding cho

ngay tiép theo. Tén va ting
phuc vu.

- Trong tai nhya c6 ghi s6
budng va ngay gid

- Dé biét lich lam viéc méi
va céc thay doi.

- Tra lai ddng phuc theo
quy

dinh cua khach san hoac
treo trong tu c6 khoa.

bat thé tén cia minh vao tu
cd nhan co6 khoa.

May dit tai 16i ra danh
riéng cho nhan vién

lac va tim thay.

22. Xem lich lam viéc
23. Thay sang thuong phuc.

24. Ghi gio vao may chdm
cong.

< TOM TAT BAI 2

Bai nay da tim hiéu vé quy trinh 1am viéc trong linh vuc dich vu phong buong,
tir chuan bi ca lam viéc, vé sinh phong da tra, phong c6 khach, phong trong sach,
dén dich vu chinh trang budng vao budi téi. Tt ca nhimg budc nay dong gop
vao viéc tao ra trai nghiém thodi mai va tién nghi cho khéach hang trong nganh
khach san va nha hang.

< CAU HOI ON TAP - REN LUYEN BAI 2

1. Trinh bay cac trang thiét bi dung cuy, hoa chit vé sinh

2. M6 ta quy trinh vé sinh phong ngu, phong tam, va quy trinh chinh trang
budng tdi cho khach.

3. Tu rén luyén thuc hanh vé sinh phong ngii, phong tam tai nha.
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Bai 3: THU'C HIEN CAC QUY TRINH PHUC VU KHACH LUU TRU

% GIOI THIEU BAI 3

Céc cong viéc trong bai nay duoc thuc hién tir khi khach dén luu tra tai
khach san. Sau khi khach lam thu tuc ding ky xong s& dan khach 1én phong va
ban giao, trong thoi gian khach luu tra, sé thuc hién cac dich vu lam vé sinh
phong, dich vy bo sung khac cho khach. Va sau do, thuc hién cong viéc nhan
ban giao budng va tién khach.

% MUC TIEU

1. Muc tiéu

* Vé kién thuc:

- Nhan dién duoc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu cho hoat dong luu
tra va hoat dong vé€ sinh khu vuc luu tra cua khach.

- Nguoi hoc van dung dugc nhimng klen thirc co ban dé bai tr, sap xép
trang | thiét bi, dung cu ctia bo phan Budng; sip xép dung cu trén xe day, phong
tryc tang.

- Hiéu va van dung nhiing kién thtc tong hop, co ban vé nghiép vu budng
trong khach san.

- M6 ta duoc trinh ty cac bude trong quy trinh v€ sinh phong khach va
phuc vu khach trong thoi gian luu tri; nhan biét dugc mot s6 sai hong thuong
gap trong qua trinh v¢ sinh phong khéach va phuc vu khach luu tra.

* V& ki ning
- Trinh bay duoc quy trinh chudn bi budng dén khach, quy trinh dan

khach va ban giao budng, quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tri, nhan
ban giao budng va tién khach.

- Str dung thanh thao cac thiét b, may modc, dung cu tai vi tri thuc hanh.
- Thyc hién cac quy trinh theo dung trinh tu, ddm bao yéu cau k¥ thuét

- Giai quyét duoc cac phan nan khach hang, cac yéu cau va tinh hudng
phat sinh thong thuong.

* Ve nang luc tu chu va trach nhi¢m:

- Yéu nghé, c6 y thirc t6 chtrc ky luat, tac phong cong nghiép va tinh than
trach nhi€m cao trong cong viéc.

- Co6 kha nang lam vi¢c doc 1ap, c6 y thirc tu hoc.

- C6 kha ning vé giao tiép va strc khoé.

- Lam viéc nhém, hudng din, diéu hanh nhom va danh gia hoat dong, két
qua thuc hién.
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< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 3

Bol Vi nguoi day: sur dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo vén dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap bai 2 (ca nhan hodac nhom).

Poi Vo"i‘ngu’o"i hoc: chu dong doc truoc giao trinh’ (bai 1) truoc budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao ludn va bai tdp tinh huong chwong 1 theo ca
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN BAI 3
Phong hoc chuyén mén héa/nha xwéng: Phong thuc hanh budng
Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bj day hoc khac

Hoc li¢u, dung cu, nguyén vdt liéu: Chuong trinh moén hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khao, giao an, phim anh, va cac tai li¢u lién quan.

Cdc diéu kién khdc: Khong c6
< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 1
Noi dung:
, Kién thirc: Kiém tra va danh gid tdt cd ndi dung dd néu trong muc tiéu
kién thuc
Ky nang: Bdnh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki néng.
Ndng lic tw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, ngwoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truée khi dén 16p
+ Chudan bi a”d‘y du tai lieu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
Phwong phap:

Btem kiém tra thwong xuyén: mo ta quy trinh pha ché; thyc hanh truc
quan mot sé thao tdc theo yéu cdu.

Kiém tra dinh ky thwe hanh: Sau 36 gic
% NOI DUNG BAI 3
3.1. Thwe hanh quy trinh chuan bj budng dén khach
3.1.1. Quy trinh chudn bi buong dén khdch thwong.

Trudng ca hay nhan vién chuyén trach phai tién hanh kiém tra budng theo
quy trinh:

+ Kiém tra tinh hinh vé sinh phong ngu, phong khach va phong v¢ sinh
mic di cac budng da lam vé sinh 6t roi.
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+ Kiém tra vat pham d6 dung phong ngii, phong vé sinh

+ Kiém tra hé théng dién va trang thiét bi d6 dién c6 an toan va hoat dong
t6t khong. Trong qua trinh kiém tra néu thay c6 van dé hong hoc hay khong an
toan khi sur dung thi phai bao ngay cho bd phan stra chira bao dudng kip thoi stra
chita ngay, néu khong sira chita duoc phai bao cho 18 tin chuyén budng khac
cho khach, tuyét d6i khong duoc giao budng khong dam bao an toan cho khéach.

+ Kiém tra hé théng cép thoat nudc, binh nong lanh ¢6 hoat dong tbt
khong, néu khong phai bao dé stra chira ngay.

+ Kiém tra minibar
+ Chdng nong (lanh) budng ngu trude khi don khach

+ Sau khi d4 kiém tra budng chu ddo, dam bao thi nhan vién budng s& bao
cho 1€ tan.

1.3. Xi# Iy mot so vin dé phdt sinh

Do nhu cau sinh hoat cta khéach, khi tdi khach san khach con ¢6 cac nhu
cau ngoai ti€u chuan khach duge hudng cua khach san. Quy trinh xtr ly cac van
deé phat sinh: Nhan thong tin -> Ghi chép -> D61 chi€u -> Thuc hién.

Khi nhan dugc yéu cau cua khach thi nhan vién truc budng phai ghi chep
day du noi dung khach yéu cau: ngay gid khach yéu cau, tén khach, s6 budng,
ndi dung yéu cau. Khi ghi xong phai doc lai ndi dung dé khach kiém tra xem d
ding chua.

3.1.2. Quy trinh chuin bi budng d6n khach VIP.
Quy trinh chudn bi buéng don khdc VIP
+ Kiém tra, stra chita
+ Lam vé sinh
+ Sap xép: budng danh cho khach VIP ¢6 3 loai
Loai A
Budng khach dong bo, c6 dd udng trong minibar
- Nudc soi dé nguoi, nudc da
- Lang qua c6 3-4 loai ding mua
-Colo hoa
- Tra va tap chi
- Thiép chtic mimg, danh thiép ctia téng giam dbc
Loai B
- Ling qua c6 3-4 loai ding mua

- Nudc so1 dé ngudi, nudc da
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- Colo hoa
- Tra va tap chi
- Thiép chtic mimg, danh thiép cta téng giam déc
Loai C
- Nudc s6i dé ngudi, nude da
- Khay hoa qua
- Co6 1o hoa
- Tra va tap chi
- Thiép chtic mimg, danh thiép cua téng giam ddc
+ Kiém tra: kiém tra tinh trang phong khach.
3.2. Thue hanh quy trinh din khach va ban giao budng.
3.2.1. Quy trinh din khdch

Cong viéc dan khach c6 thé do nhan vién mang vac hanh 1y hodc nhan
vién truc budng phu trach dugce tién hanh nhu sau:

+ Dan khach dén dang budng ma 1& tan da thong bao

+ Nhan vién tu tay mo khoa budng cho khach, bat dién, quan sat nhanh
toan bd xem c6 van dé gi khong rdi moi khach vao budng.

+ Dat hanh 1y cua khach vao noi quy dinh
3.2.2. Quy trinh ban giao buéng
+ Pbi voi khach thong thao, thuong xuyén dén khach san va khach quéc

4
A

te;
- Ban giao di€u khién ti vi, di€u hoa cho khach

- M6 tii lanh dé cho khach kiém tra do uéng, hoa qua, banh keo, rugu
trong minibar va huéng dan khac ghi phi€u khi str dung 46 uong.

- G161 thiéu mot so dich vu trong khéach san va ndi quy cia khach san véi
khach.

+ Dbi voi khach chua thong thao, hay 1an dau tién dén khach san hay
khach di theo doan, gidi thiéu thém

- Hu’é’ng‘dﬁn khach st dung dién thoai va bang danh ba dién thoai goi ndi
b0 khi khach can.

- Chi cho khach chd dé tai giat 13, cach ghi phiéu néu khach c6 nhu cau
giat la.
- Trong phong vé sinh: Huéng dan khach sir dung voi nong lanh, toalet.

- Nhéc khach khong dugc mang tai san ciia budng minh sang budng khac.
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3.3. Thuc hanh quy trinh phuc vu khach trong théi gian luu tra.
3.3.1. Quy trinh nhdn dién thoai

Nhaén dién thoai -> Ghi chép -> Ddi chiéu -> Pat may xubng -> Thuc
hién.

+ Khi nhan vién truc buéng nhan giién thoai cua khach yéu cﬁu phuc vu
dich vu b6 sung thi sau 3 h6i chuéng nhac may Ién ghe, chao hoi I¢ d9, giong
noi 10 rang, tu gidi thi€u va hoéi xem khach ¢6 nhu cau gi.

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

+ Poc lai nd1 dung dién thoai dé khach kiém tra cac thong tin ghi chép co
ding khong.

+ Pat may xubng va bao cho nguoi co lién quan phuc vu cac yéu cau cia
khéch, ghi lai ngay gio thong bao va tén ngudi dugce thong béo.

3.3.2. Quy trinh cho khdch muwon do.
Tiép nhan yéu cau -> Chuan bi -> chuyén giao -> Nhén lai do dung

+ Khi nhan dugc thong bao cta khach yéu cau muon do dung thi nhan
vién tryc budng phai ghi sd buong cta khéc, s6 luong dd dung khach can muon,
thoi gian khach muon. Sau d6 kiém tra xem do dung khach can muon c6 con tét
khong.

+ Viét phiéu cho khach muon va bao cho nhan vién phyc vy budng t6i
linh d€ chuyén cho khach. Khi khach nhén d6 dung cho mugn thi d€ nghi khach
ky nhan vao phicu.

+ Ghi cac d6 dung khach muon vao bang ké

+ Khi khach tra do dung thi nhan vién kiém tra, néu bi hu hong dé nghi
khach boi thuong. Sau khi khach tra do dung thi nhan vién tryc budng x6a so.

3.3.3. X Iy viéc chuyén/déi buong
Nhén théng tin -> Ghi chép -> Ddi chiéu -> Thyc hién

Khi nhan dugc yéu cau phuc vu cac dich vy bo sung cua khach thi nhan
vién tryc budng phai ghi chép that day du cac yéu cau cua khach: tén khach, sb
buong, ngay gio, ndi 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 ding chua. Chuyén
yéu cau ctia khach cho cac b phén co lién quan thyc hién.

3.3.4. Gidi quyét cdc khiéu nai ciia khdch.
a. Mot s6 khiéu nai thong thuong
- V¢ sinh phong chua sach.
- VAan dé phai cho doi check — in phong.
- Thiéu céc trang thiét bi tién nghi trong phong.
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- Trang thiét bi, tién nghi trong phong bi hong.

- Giat 12 ban hay 1am hong dd ctia khach.

- Trong thoi gian khach luu tra, khach doi di budng vi budng nay qua on.

- Khéach dang luu tra, goi dién bao bi mat tién va cho rang nhén vién lay.

- Nhén vién phuc vu budng lam viéc cham chap, khong dung yéu cu hay
c6 thai do khong tot voi khach. ..

b. Quy trinh gidi quyét

~ Léngnghe -> Xin 16i khach -> Ghi chép -> Gidi quyét -> Xin 18i khach

lan nira

- Khi nhan duoc 161 phan nan, khiéu nai ciia khéach thi nhan vién phuc vu
phai lang nghe k¥ 161 phan nan do.

+ Xin 16i khach va tuyét dbi khong tranh luan Vg'ri khach hay c6 thai do
tho o0, coi thuong khach. T ra thong cam vai khach bang nhiing 161 n6i chan
thanh, nhe nhang.

+ Ghi chép lai nhimg van dé chinh, chuyén ngay cho cac bd phan c6 lién
quan dé€ giai quyet.

+ Giai quyét mot cach thoa dang cho khach.
3.4. Thwe hanh quy trinh nhin ban giao budng va tién khach
3.4.1. Quy trinh nhgn ban giao buéng.

+ Pé chudn bi cho khach tra budng thi nhan vién 18 tan thong bao cho to
budng ngay gid khach trd budng va ro1 khach san.

+ Nhan vién budng phai tap hop tat ca cac hoa don ky no ma khach da sir
dung céc dich vu trong qua trinh luu tri va héi xem khach ¢6 thac mac gi vé hoa
don khong.

+ Nhan vién phuc vu budng phai kiém tra tinh hinh khach st dung d6
uong trong minibar va bdo cho ban thu ngan tai by phan I¢ tan.

+ Gitip d& khach bao goéi hanh 1y, nhic nhé khach kiém tra cac tai hanh
1y, tai san.

+ Kiém tra tai san, tinh trang cac trang thiét bi trong budng, néu thay
thiéu, mat, hu hong hay do v& thi phai tim nguyén nhan lap bién ban va bdo cao
cho I¢€ tan biét dé y€u cau khach boi thuong.

+ Tuy timg trudng hop cu thé ma khach phai bdi thuong hoic khong phai
boi thuong

- Bi boi thudng: 1am chay ga, goi, tham. ..

- Khong bi boi thuong: Bong dén bi chay...
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+ Truong hop kiém tra xong thiy tai san trang thiét bj khong bi hu hong
gi thi ky vao phicéu bao khach.
_+ Thong bao cho nhan vién 1é tn va nhan vién mang vac hanh ly 1én
chuyén d6 cho khach, néu khach c6 nhi€u do thi nhan vién budng cling phai
chuyén do giap cho khach.

3.4.2. Quy trinh tién khdch.

_Chao tién khach 1én duong may man sau d6 quay tro lai budng kiém tra
mot lan nira xem khach c6 bo quén gi khong dé tra lai cho khach, thu don do phé
thai va lam v¢ sinh ngay dé chuan bi don khach moi.

Vao s6 theo dbi khach di ddng thoi bao cho 18 tan 12 budng d3 sin sang
don khach méi.
< TOM TAT BAI 2

Trong chuong nay, cong viéc ciia nhan vién buéng dugc thuc hién tir khi
khach 1am thii tuc ding ky luu tri tai khach san. Bao gom dan khach va ban giao
buong, phuc vu khach trong thoi gian lIuu tra cho dén nhan ban giao budng va
tién khach.

< CAU HOI ON TAP - REN LUYEN BAI 2
1. Trinh bay cac trang thiét bi dung cu, hoa chit vé sinh
2. Thuc hanh quy trinh dan khach va ban giao budng
3. Thyc hanh quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tra
4. Thyc hanh quy trinh nhan ban giao budng va tién khach
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