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LOI NOI PAU

Kinh doanh khach san 1a mot trong nhiing nganh nghé chinh trong kinh
doanh du lich. Dich vu luu trt v6i hai nghiép vu 18 tan va nghiép vu Budng trong
khach san la mot nghé chiém vi tri quan trong trong nganh kinh doanh khach san
va quyét dinh dén sy thanh bai trong hoat dong kinh doanh ctia khach san.

Thuc hanh nghiép vu L& tan 1a dao tao nhiing k¥ ning vé chuyén mon
nghiép vu, hudéng dan nhiing quy trinh phuc vu khach, ciing nhu trang bi kién thirc
co ban trong viéc xir Iy cac tinh hudng thudng xay ra trong qua trinh phuc vu
khéch luu tra.

Thuc hanh nghiép vu budng 1a mot trong nhiing mén hoc chuyén nganh
quan trong trong chuong trinh dao tao trung cap Nghiép vu kinh doanh Nha hang
- Khéch san. Trong phan nay s& cung cip kién thirc va k¥ ning co ban vé cach to
chuc va quan ly cong viée budng phong, cling nhu cach giai quyet cac nhi¢m vu
lién quan dén dich vu phong nghi cho hoc sinh. Tir d6, hoc sinh t6t nghiép sé& co
kha ning 1am viéc trong phong budng ctia cac khach san hodc nha hang, dap tmg
cac yéu cau cta khach hang mot cach hiéu qua.

Xuat phat tir yéu cau cia thyc tidn va yéu ciu cia cong tac ddo tao tai
Truong Cao déng Thuong mai va Du lich, gido trinh “Thue hanh nghié¢p vu Luu
tri” ra doi nham dap tmg nhu cau dao tao nghe 1 tan, budng trong xu hudng hoi
nhap khu vuc va thé gidi, ddp Gng su phat trién nganh du lich Viét Nam. Pong
thoi day ciing 1a tai liéu tham khao bo ich cho nguoi hoc cé duoc nhiing kién thirc
mang tinh tong hop, thong nhat va mang tinh thyc tién sau hon.

Noi dung cta cubn gido trinh duoc két cau thanh 2 chwong sau:

Chuong 1. Thyc hanh nghiép vu Lé tan

Chuong 2. Thuc hanh nghiép vu Budng

Trong qua trinh bién soan, chung t6i da tham khao va trich dan tir nhiéu tai
ligu duoc liét ké tai muc Danh muc tai li¢u tham khdo. Ching t61 chan thanh cam
on cac tac gia cua cac tai li¢u ma ching to61 da tham khao.

Bén canh d9, gido trinh ciing khong thé tranh khoi nhitng sai so6t nhat dinh.
Nhom tac gia rat mong nhan dugc nhitng ¥ kién dong gop, phan hoi tir quy dong
nghiép, cac ban nguodi hoc va ban doc.

Tran trong cam on./.

Nhom tac gia.
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GIAO TRINH MON HOQC

1. Tén mén hoc: THU'C HANH NGHIEP VU LUU TRU
2. Ma mon hoc: MH20
3. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tré ciia mon hoc:

3.1. Vi tri: Thuc hanh Lé tan 1a mon hoc thudc nhom kién thirc chuyén
mon trong chuong trinh dao tao trinh d6 trung cAp, nganh nghé “Quan 1y va kinh
doanh nha hang va dich vu an uéng” tai truong Cao dang Thuong mai va Du lich.
Mo6n hoc nay duoc giang day song song vdi cac mon hoc co s¢ chuyén nganh va
sau khi hoc xong 1y thuyét nghiép vu luu tru.

3.2. Tinh chat: Gio trinh cung cip kién thutrc, k§ ning va nang lyc ty chi
va trach nhiém cho nguoi hoc lién quan dén cac nghiép vu ctia bo phan Ié tan
khach san. Qua do, nguoi hoe dang hoc tap tai truong sé co bd giao trinh phu hgp
v6i chuong trinh ddo tao cua truong; d& dang tiép thu cling nhu thyc hanh rén
luyén k¥ ning va tay nghé mot cach thanh thao, ing dung vao doi sdng thuc té.

Thuc hanh L& tan 1a mén hoc thuc hanh, do d6 dénh gia két thiic mon hoc bang
hinh thtrc thi thuc hanh.

33.Y nghia va vai tro cia mon hoc: Thyc hanh 1& tan 13 mén hoc thudc
nhém kién thire chuyén nganh va danh cho doi tuong l1a nguoi hoc thude chuyén
nganh Nghiép vu nha hang, khach san. Noi1 dung chu yéu cia moén hoc nay nham
trang bi cho ngudi hoc nhiing kién thirc, k¥ nang thuc hanh co ban vé nghiép vu
L¢ tan trong khéch san.

4. Muc tiéu cia mon hoc:
4.1. Vé kién thurc:

- Nhan biét dugc cac nodi dung thudc linh vuc nghiép vu 1& tan trong khach
san.

- Hi€u dugc tam quan trong cua viéc chuan bi tac phong, dién mao cua nhan
vién I¢€ tan khi don tiép va phuc vu khach. M6 ta dugc cach chao don cac doi tuong
khach.

- Phan tich dugc cac nghi¢p vu phuc vu khach co ban cta bd phan 18 tan: dat
budng, dang ky khach san, thanh toan cho khéach.

- M6 ta duoc cac hoat dong cung cip dich vu cho khach trong thoi gian
khach luu tra tai khach san.

4.2. Vé ky ning:

- Sép Xép dugc cac thiét b, dung cu, may moc ¢ vi tri hop 1y, thuan tién cho
cac hoat dong thyc hanh.

- Str dung thanh thao cac thiét bi, may moc tai vi tri thuc hanh.
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- Thyc hién thanh thao dugc cac nghiép vu co ban ctia bo phan 1€ tan.

- Thuc hién xtr Iy duoc mot sé tinh hudng phat sinh trong cac giai doan phuc
vu khach cua bo phan I¢ tan.

4.3. V& ning luc tu chii va trach nhiém:

- Yéu nghé, c6 tac phong coéng nghiép va tinh than trach nhiém cao trong
cong vigc.

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

- C6 kha nang vé giao tiép va strc khoé.

- Tuan thu ndi quy, quy dinh not lam viéc.

5. Noi dung ctia mon hoc
5.1. Chuwong trinh khung

Théi gian hec tap (gio)
i s Trong do
Ma A A , 2
Tén mon hoc tin | Tong Th.hanh/ .
MH hi X , A Thi/
chi S Ly thue tap/ .2
£ NADA Kiém
thuyét bai tap/
A tra
thao luian
| Cac mon hoc chung 12 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO2 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Giéo duc thé chat 1 30 4 24 2
MHO04 | Gido duc qudc phong vaanninh | 2 45 21 21 3
MHO5 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO6 | Ngoai ngir 4 90 30 o6 4
1 Cac mon hoc chuyén mon 60 1575 440 1066 69
1.1 | Mén hoc co so 11 165 155 10
MHO07 | Kinh té nha hang, khach san 2 30 28 - 2
MHO8 1(;2_1rm 1y du khéach va ky nang 9 30 28 i 2
MHO09 | Thuong phdm hang TP 2 30 28 - 2
Sinh ly dinh dudng va 2
MH10 VSATTP 3 45 43 -
MH11 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
11.2 | Mén hoc chuyén mon 47 1380 257 1066 S7
Ngoai ngir chuyén nganh i 3
MH12 PVNH 4 60 57
MH13 | Quan tri nha hang 4 60 57 - 3
MH14 | Ly thuyét nghiép vu luu tra 3 45 43 - 2
MH15 | Ly thuyet nghiép vu nha hang 4 60 57 - 3
MH16 | Ly thuyét ché bién mén an 3 45 43 - 2




MH17

Thuc hanh ché bién mén dn 2

60

52

MH18

Thuc hanh nghiép vu nha hang
I

90

82

MH19

Thuc hanh nghiép vu nha hang
1

60

52

MH20

Thuc hanh nghiép vu luu tra

N

60

52

MH21

Thuc hanh quan tri nha hang

SN

120

108

MH22

Thuc tap TN 16

720

720

1.3

Moén hoc tw chegn (chon 1 trong
2)

30

28

MH23

T chuc su kién

30

28

MH24

Vin hoa 4m thuc

NININ

30

28

NN

~
N

Téng cong

1830

534

1214

(o]
N

5.2. Chwong trinh chi tiét mon hoc

STT

Thoi gian (gio)

Tén chwong muc

Ly
thuyét

Thuc hanh, thi
nghiém, thao

luan,

bai tap

Kiém
tra

CHUONG 1: THU'C HANH
NGHIEP VU LE TAN

28

Bai 1: Chuan bi lam viéc va k§y
nang sir dung dién thoai

1. MAu biéu, tai liéu va trang thiét bi
2. Chuan bi 1am viéc

3. K¥ nang st dung dién thoai
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Bai 2: Thuc hanh nghiép vu dat
budng cho khach

1. MAu biéu, tai liéu va trang thiét bi
2. Nhan dat buéng cho khach qua
dién thoai

3. Nhan dat buéng cho khach truc
tiép dén khach san

Bai 3: Thuc hanh nghi€p vu dang
ky khach san

1. MAu biéu, tai liéu va trang thiét b
2. bang ky khach san cho khach da
dit budng trudc

3. bang ky khach san cho khach
chua dit budng trude

Bai 4: Thuc hanh nghiép vu
phuc vu khach trong thoi gian
luu tru

1. MAu biéu, tai liéu va trang thiét bi

2. Cac cong viéc thyc hién trong
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qua trinh khach luu tra
3. Tiép nhan va gidi quyét phan
nan cua khach

Bai 5: Thuc hanh ghiép vu 4 4
thanh toan cho khach.

1. MAu biéu, tai liéu va trang thiét b
2. Thanh toan cho khach ca nhan

3. Thanh toan cho khach doan

Kiém tra 4 4
2 CHUONG 2: THU'C HANH 28 24
NGHIEP VU BUONG
Bai 1: Nhén biét va str dung cac 4 4

trang thiét bi, dung cu.

1. Nhén biét va sip xép cac trang
thiét bi, d0 dung trong budng khach
2. Nhan biét va str dung cac trang
thiét bi, dung cu Iam v¢ sinh

Bai 2. Thuc hanh cac cong viéc vé 12 12
sinh budng khach

1. Chuan bi ca lam viée

2. Thyc hanh quy trinh v€ sinh
phong khéch da tra.

3. Thyuc hanh v¢ sinh phong dang c6
khach luu tra.

4. Cung cap dich vu chinh trang
budng tdi.

5. Thuc hanh quy trinh vé sinh
phong trong sach.

6. Két thuc ca 1am viéc.

Bai 3. Thuc hanh cac hoat dong 8 8
phuc vu khach luu tru.

1. Thyc hanh quy trinh chuan bi
budng dén khach

2. Thuc hanh quy trinh dan khach va
ban giao budng

3. Thuc hanh quy trinh phuc vu
khéch trong thoi gian luu tra

4. Thyc hanh quy trinh nhan ban
giao budng va tién khach

Kiém tra 4

Cong 60 52

(00)

6. Piéu Kién thue 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, mo hinh, phwong tién: Gido trinh, m6 hinh hoc tép,...
6.4. Cac diéu kién khac: Ngudi hoc im hiéu thuc té vé nghiép vu 18 tan tai khach san.
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7. Noi dung va phwong phap danh gia:
7.1. N§i dung:
+ Kién thirc: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thirc
+ K¥ ning: Danh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.
+ Ning lyc tu chi va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
- Nghién ctru bai trude khi dén 16p.
- Chuan bi day du tai liéu hoc tap.
- Tham gia day du thoi lwgng mon hoc.
- Nghiém tac trong qua trinh hoc tap
7.2. Phuwong phap:
Nguoi hoc duge danh gia tich liiy mon hoc nhu sau:
7.2.1. Cach danh gia
+ Ap dung quy ché dao tao Trung cap hé chinh quy ban hanh kém theo Thong
tu s 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 ctia Bo truéng Bo Lao dong -
Thuong binh va Xa hoi; Quy ché Té chirc dao tao trinh do trung cip, cao ding
theo phuong thirc tich Ity modun, tin chi cia Nha truong ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 246/QD-CDTMDL ngay 01/06/2022 va huéng dan cu thé theo ting
mon hoc/modun trong chuong trinh dao tao
+ Hudng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Trung cip
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 sd 2)

+ Diém thi két thac mén hoc 60%
7.2.2. Phwong phap danh gia
Phuwong phap Phuwong phap | Hinh thirc Thoi diém
danh gia t0 chirc kiém tra kiém tra

Thuong xuyén Tryc quan Thyc hanh Sau 16 gio.
hanh dong

Dinh ky Tryc quan Thyc hanh Sau 26 va 56 gio
hanh dong

Két thic mon hoc | Van dap/ Truc | Thuc hanh Sau 60 gio
quan hanh

dong

7.2.3. Cach tinh diém

+ Piém danh gia thanh phan va diém thi két thic mén hoc dugce cham theo
thang diém 10 (tir 0 dén 10), lam tron den mot chit s6 thap phan.

+ Piém mén hoc la tong diém cta tit ca diém danh gia thanh phan ctia mon
hoc nhan véi trong s6 twong tng. Diém mon hoc theo thang diém 10 lam tron dén
mdt chit s thap phan, sau d6 duoc quy doi sang diém chit va diém s theo thang diém
4 theo quy dinh ctia Bo Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé dao tao theo tin chi.
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8. Huwéng dan thuc hién mén hoc
8.1. Pham vi, d6i twong ap dung: Ddi tuong Trung cdp “Quan 1y va kinh doanh
nha hang va dich vu dn uéng”.
8.2. Phwong phap giang day, hoc tap mon hoc
8.2.1. Pdi v6i ngudi day
* Thyc hanh: Phan chia nhom nhé thuc hién bai tap theo ndi dung dé ra.
* Huéng dan tw hoc: Giao nhiém vy vé nha cho hoc sinh tu thie hanh cac noi
dung da hoc.
8.2.2. Pbi voi nguwoi hoc: Nguodi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

+ Nghién ctru k§ bai hoc tai nha trudc khi dén 16p. Céc tai liéu tham khao s&
dugc cung cp ngudn trude khi ngudi hoe vao hoc mon hoc nay (trang web, thu vién,
tai ligu...)

+ Tham dy toi thiéu 80% cac budi thuc hanh. Néu ngudi hoc vang >20% sb
gi0 thuc hanh phai hoc lai mén hoc maé1 duge tham du ki thi lan sau.

+ Tu hoc va thao luan nhém: 14 mot phuong phap hoc tap két hop giita 1am
viéc theo nhém va lam viéc ca nhan. Mot nhém gf)m 8-10 nguo1 hoc s€ dugce cung
cap chu dé thao luan trudce khi hoc thue hanh. Moi ngudi hoc s& chiu trach nhiém
ve 1 hodc mot sO noi dung trong chu dé ma nhom da phéan cong dé phat trién va
hoan thién tot nhat toan bd chu dé thao luan ctia nhom.

+ Tham dy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.

+ Tham du thi két thiic mén hoc.

+ Chu dong to chire thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khdo:

- Gigo trinh thyc hanh nghiép vu 18 tan, Ths Hoang Thu Hang, 2018.

- Gi4o trinh nghiép vu 1€ tan, Hoi dong cap ching chi nghiép vu du lich,
nha xuat ban Thanh nién, 2005.

- Gi4o trinh Nghiép vu luu tra, Hoi dong cap chung chi Nghiép vu du lich,
nha xuét ban Thanh nién, in 1an tha 2

- Tiéu chuan ky nang nghé du lich Viét Nam, Nghi¢p vu dat buéng khach
san, Téng cuc Du lich Viét Nam.

- Tiéu chuan k¥ ning nghé du lich Viét Nam, Nghiép vu dit dang ky khach
san, Téng cuc Du lich Viét Nam.

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

- Gido trinh Nghi¢p vu phuc vu buéng trong Khéch san du lich. NXB Ha
Noi, 2006.

- Gido trinh Nghi¢p vu phuc vu buéng. NXB S¢é Giao duc va Bao tao Ha
No6i 2004

- Gi4o trinh Nghiép vu phuc vu budng trong khach san du lich. NXB Giéo
duc 1999



CHUONG 1. THUC HANH NGHIEP VU LE TAN

< GI0OI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 1a chuong trang bi cho nguoi hoc mot so kién thic co ban cac loai
do udng khong con, hudng dan thuc hanh pha ché, t6 chirc phuc vu céac loai do
uong khong con, dé nguoi hoc co thé rén luyén ki nang thyuc hanh.

% MUC TIEU
* Vé kién thirc:

- Nhan biét duoc cac nodi dung thuoc linh vuc nghiép vu 1€ tan trong khach
san.

- Hiéu duogc tam quan trong cua viéc chun bi tac phong, dién mao ctia nhan
vién 1& tan khi don tiép va phuc vu khach. M6 ta dugc cach chao don céac doi tuong
khach.

- Phan tich duoc cac nghiép vu phuc vu khach co ban ctia bo phan 18 tan: dat
budng, dang ky khach san, thanh toan cho khach.

- M6 ta duoc cac hoat dong cung cép dich vu cho khach trong thoi gian khach
luu tru ta1 khach san.

* Vé ky nang:

- Sap xép duoc cac thiét bi, dung cu, may moéc & vi tri hop 1y, thuén tién cho
cac hoat dong thyc hanh.

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

- Thyc hién thanh thao dugc cac nghiép vu co ban ctia bo phan 1€ tan.

- Thuc hién xur Iy dugc mot s6 tinh huéng phat sinh trong cac giai doan phuc
vu khach cua bo phan 1€ tan.

* V& niing hre tu chii va trach nhiém:

- Yéu nghé, c6 tac phong cong nghiép va tinh than trach nhiém cao trong
cong viéc.

- Co kha nang lam viéc doc lap, ¢ y thirc tu hoc.

- C6 kha ning vé giao tiép va strc khoé.

- Tuan thu nd1 quy, quy dinh noi lam viéc.
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- Dol Vi nguoi day: sie dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
gidng, vdn ddp);thao tdc mau; yéu cau nguoi hoc lang nghe, quan sdt va ghi nhé.

- D6i Vi ngueoi hoc: chii dong doc triede gido trinh (chwong 1) trudc budi
hoc; thuee hién lai duoe cdc thao tae ma gido vién da hiéng dan.

% PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Phong thuc hanh chuan

- Trang thiét bi mdy méc: Quay 18 tan, may tinh, may in, may ca thé, may
tinh tién, ti ho so, dién thoai,. .

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vdt liéu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, hd so s sach (phiéu dit budng, phiéu ding ky phong
khach san, hoa don tong hop, phiéu giri do.....)

- Cdc diéu kién khdc: Khong co
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< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 1
* Noi dung:
- Kién thirc: Kiém tra va danh gid tt ca ndi dung dd néu trong muc tiéu kién
thurc
- Ky nang: Ddnh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ndng.
- Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chudn bi dc‘iy du tai lieu hoc tap.
+ Tham gia day di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
* Phuwong phap:
- Btem kiém tra thwong xuyén: mo ta quy trinh pha ché; thuc hanh truc
quan mét sé thao tdc theo yéu cau.
- Kiém tra dinh ky thwe hanh: Két thiic chwong sau 26 gio
NOI DUNG CHUONG 1:
BAI 1: CHUAN BI LAM VIEC VA KY NANG SU DUNG PIEN
THOAI
% GIOI THIEU BAI 1
Bai 1 14 bai trang bi cho ngudi hoc nhitng kién thirc vé cac cong viéc chuan
bi trude khi lam viéc ctia nhan vién 1€ tan khach san. Trong pham vi nghién ctu
bai nay s€ tap trung nhirng ndi dung sau:
+ Cach chuan bi nhan ca lam viéc
+ Vé sinh ca nhan trudce ca lam viéc
+ Chuén bi tu thé, tac phong lam viéc cta nhan vién 18 tan
+ K¥ ning giao tiép va sir dung dién thoai
< MUC TIEU BAI 1
Sau khi hoc xong bai nay, nguoi hoc c6 kha nang:
* V¢ kién thuc:
+ Phan tich dugc cac budc cua quy trinh bdo cao ¢c6 mat tai noi lam viéc.
+ M0 ta duoc quy trinh chuan bi dién mao, vé sinh ¢4 nhan va khu vuc 1lam
viéc.
+ Van dung duoc cac ndi dung kién thirc trén vao trong thuc té.
* V& ki ning:
+ Xac dinh dugc cac cong viéc can chuan bj cia bo phan I& tan khach san.
+ Thyc hién thanh thao trong viéc chuan bj tac phong, dién mao ctia nhan
vién 18 tan khi don tiép va phuc vu khéach.
+ Thuc hién thanh thao k¥ nang sir dung dién thoat
*\/& nang luc tu cha va trach nhiém:
+ Y thirc dwoc thm quan trong va ¥ nghia thyc tién cua céng viéc chuan bi
lam viéc cua bo phan 18 tan khach san.
+ Tuén thu nodi quy, quy dinh noi lam viéc.
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 1

11



+ Bol voi nguol day: sur dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
gidng, Van ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién néi dung cua
bai I (ca nhan hodac nhom).

+ Poi Vdi nguoi hoc: chu dong doc trudce giao trinh (bai 1) truoc budi hoc;
thuee hanh dcfy du cac noi dung trong bai 1 theo ca nhan hodac nhom duwoi su chi
ddn cia nguwoi day trong thoi gian quy dinh.

« PIEU KIEN THUC HIEN BAI 1

+ Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwéng: Phong thuc hanh 1€ tan

+ Trang thiét bi mdy méc: quay 18 tan; may tinh, in, dién thoai ban; hé théng
$0, phleu, hoa don; tdng am, loa, Bang, phan, VCD, Projector....

+ Hoc liéu, dung cu, nguyén vt liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khao, giao an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

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

* Noi dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu
kién thirc

+ Ky nang: Pdanh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki néng.

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

- Nghién citu bai truwée khi dén 16p

- Chudn bi a”d‘y du tai liéu hoc tdp.

- Tham gia day dii thoi lwong mén hoc.

- Nghiém tuc trong qua trinh hoc tdp.
* Phwong phap:

+ Piém kiém tra thwong xuyén: thyc hanh

+ Kiém tra dinh ky thwe hanh: thie hanh
< NOI DUNG BAI 1
1.1. MAu biéu, tai liéu va trang thiét bj.

+ Danh sach khach dang luu tra + Tu trang ca nhan
+ Danh ba dién thoai ndi bo + Thé cham cong
+S6 ghi chép + Dung cu v¢ sinh
+ S6 ban giao ca + D6 my pham

+ Quéy 1é tan + Dién thoai

+ Dién thoai + Giay but

1.2. Chuin bj ca lam viéc
1.2.1. Trinh tw thao tdac
+ C6 mat ding gio
+ V¢ sinh c4 nhan
+ Thay dong phuc
+ Poc s6 ghi chép bit dau ca lam viéc
+ Tham du hop giao ca ding gio
+ Nam dugc danh sach khach dy kién dén di trong ngay
+ Biét 16 cac su kién hoi thao dién ra trong ngay
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+ Hiéu cac hoat dong cua khach doan

+ Biét vé cac khach VIP

+ Biét 15 vé nguoi truc ban 1anh dao
1.2.2. Bai thwe hanh méu

Lam mau thao tac chuén bi nhén ca lam viée

+ Budc 1: C6 mat dung gio

Co6 mit trudce ca 1am viéce tdi thiéu trude 15 phut

+ Budc 2: Vé sinh ca nhan, dién mao

- Lam sach co thé, khong dé co thé c6 mui hoi, kho chiu

- Trang diém nhe nhang theo quy dinh

+ Budc 3: Thay dong phuc

- Thay d6ng phuc thudng va cat vao tu dd c4 nhan

- Mic dong phuc theo tiéu chuan va quy dinh danh cho bo phén 1& tan

+ Budc 4: Poc s6 ghi chép bat dau ca 1am viée

- Poc toan bd cac ghi chi cua nhitng ca trude ban giao lai.

- Ghi nhé cac van dé quan trong lién quan dén ca lam viéc. Budc 5: Tham
du hop giao ca dung gio

- Nghe can than va chu y. Trong khi giao ca, cac van dé quan trong nhu khach
VIP hoidc cac doan dén, céc chuong trinh va khuyen mai dac biét s€é duoc thao
luan

- Ghi lai néu can thiét

- Pam bao khong bi quén bat ky van dé quan trong nio
1.2.3. Bai tdp thwc hanh

Dong vai thuc hanh thao tac chuan bi nhén ca 1am viéc
1.3. Chuan bj twr thé, tic phong lam viéc ciia nhan vién 1€ tin
1.3.1. Quy dinh vé dién mao va trang phuc ciia nhan vién Ié tén khi lam viéc
1.3.1.1. Quy dinh chung cho moi nhdn vién Ié tin

+ Ludn mic dong phuc theo quy dinh cua khach san

+ Pong phuc phai sach s&, dugc 1a phang va khong co6 mui hoi.

+ Gidy ludn sach s&, khong co6 mui hoi va phai duoc danh xi bong hang ngay

+ Khong st dung tat thing hodc qua cil.

+ Thudng xuyén deo bién tén

+ Ludn thé ‘hién sy tuoi tan trén khuoén mat.

+ Khong ué oai hodc thuong xuyén ngap.

+ Khong lam dung do trang strc, my pham va nudc hoa.

+ Toc phai sach s€, khong nhud¢m cac mau bat mat.

+ Rura tay truéc khi nhan ca lam viéc va sau khi an ubng hodc di vé sinh.

+ Khong dé méng tay dai hodc son méng tay cac mau phan cam.

+ Ludn git v€ sinh ¢4 nhan, quﬁy 1& tan va khu vuc lam viéc.
1.3.1.2. D6i véi nit nhén vién Ié tan

+ Luén trang diém nhe nhang.

+ Khong sir dung nudc hoa hodc nudc thom cdé mui héc.

+ Khong sir dung nhiéu d trang sirc.

+ Ludn bui toc gon gang ra phia sau gay.
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1.3.1.3. Poi véi nam nhdn vién Ié tan
+ Nam gi6i khong dé toc qua ngan hodc qua dai.
+ Luon deo ca vat
1.3.2. Chudn bi tw thé tic phong lam viéc tai quay Ié tan
+ Ludn thé hién vé mit tuoi tin, mat hudng vé phia cira ra vao.
+ Pung thang, hai ban chan dimg hinh chir V, rong ngang vai. Hai dau ban
chan cach nhau khoang 20 cm
+ Hai tay dé thang xudi theo ch quan hodc dit ngtra phia sau hong.
+ Khong dung dya vao quiy 18 tan hodc dua vao tudng
+ Khong khoanh tay trudc nguc hodc chdng nanh.
+ Khong nam bo trén mit quay
+ Thuong xuyén bao quat khu vuc sanh.
+ Luon chao khach trude.
+ Ludn thé hién tac phong nhanh nhen nhung khong qua voi vang.
+ Ludn thé hién sy nhiét tinh, lich sy va hiéu khach.
+ Ludn thé hién tu thé, tac phong 1am viéc chuyén nghiép.
+ Khong an uéng hoic lam viéc riéng khi lam viéc.
+ Khong noi1 chuyén riéng, tréu dua, lo dang hay mo mong.
+ Ludn chu y quan tam t&1 khach hang va cong viéc.
1.3.3. Bai thwe hanh mau
Lam mau tu thé, tac phong, thai d§ khi lam viéc tai quﬁy 18 tan.
1.3.4. Bai tdp thuc hanh
Pong vai thuc hanh rén luyén tu thé, tac phong, thai d6 khi 1am viéc tai quay
1& tan
1.3. K¥ nang sir dung dién thoai
1.3.1. Chudn bj tdi ligu, trang thiét b
+ Danh sach khach dang luu tra
+ Danh ba dién thoai ndi bo
+ Quay 18 tan
+ Dién thoai
+ S6 sach
+ Gidy bt
1.3.2. Mét s6 quy dinh khi giao tiép qua dién thoai
+ Ludn c6 but gidy san sang khi lam viéc.
+ Nhéac may dién thoai bang tay trai trong vong 03 hdi chudng.
+ Pat 6ng nghe cach miéng 05 centimet.
+ Lang nghe k¥ dé hiéu y ctia nguoi goi trudce khi tra 10i.
+ Mim cuoi trude khi tra 101 dién thoai.
+ Tra 10i dién thoai trong vong ba hdi chudng.
+ Str dung cau chao theo quy dinh ctia khach san
+ Tdc d6 noi vira phai, ndi cham hon khi néi chuyén gap mat truc tiép
+ Khong dung tiéng 16ng hodc thuat ngit chuyén nganh khach san.
+ Thuong xuyén sir dung tén ngudi goi.
+ Khong ngit 101 ngudi goi.
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+ Ghi lai yéu cau ctia ngudi goi va sb dién thoai di dong cta nguoi goi.

+ Nhic lai cac yéu cau ctia ngudi goi.

+ Cam on nguoi goi da goi tdi khach san va chiuc (mot ngay vui vé.)

+ Ludn nhe nhang dat may dién thoai sau khi nguoi goi da dat may.
1.3.3. Tiép nhdn va trd 16i nhitng cuéc dién thogi tiv ngoai khdch san goi tdi
* Quy trinh tié;p nhan va tra loi nhitng cugc dién thoai tir ngoai khdch san goi tdi

+ Nhic may dién thoai trong vong ba hdi chudéng va mim cudi

+ Chao theo thoi gian trong ngay, gidi thié¢u tén khach san, tén bd phan, xung
danh va goi y gitp do.
* Bai thue hanh mau

Lam thyc hanh mau quy trinh tiép nhan va tra 161 nhitng cudc dién thoai tu
ngoai khach san goi t&i

+ Budc 1: Chuan bi day di moi thir, san sang nhan cudc goi bat cir luc nao

Chuan bi gidy va but dé ban c6 thé ghi lai nhiing thong tin chinh khi can thiét

+ Budc 2: Ludn mim cudi khi nhéc dién thoai

N& nu cuoi that tu nhién trén khuon mat

+ Budc 3: Thuc hién nhc dién thoai hodc nhan nut trén tai nghe

- Tién hanh tra 161 dién thoai trong vong 3 hoi chudng. Pay 1a quy dinh chung
theo tiéu chuan quéc té

- Sir dung tri v6i tay thuan khi nhac éng nghe

+ Budc 4: Chao mot cach than thién béng ciu ndi: "Xin chao bubi
sang/chiéu/tdi,..." hodc cau chao theo quy dinh ciia bo phan.

- Mim cuo1 khi n6i 161 chao khach

- Tuén theo phong cach quy dinh cta khach san (néu co).
* Bai tdp thuc hanh

+ Poéng vai thuc hanh theo nhém tiép nhan va tra 101 nhitng cudc dién thoai
tor ngoai khach san goi to1

+ Tiép nhan va trd 161 nhiing cudc dién thoai tir bué)ng khach goi to1
1.3.4. Quy trinh tiép nhén va trd 16i nhitng cudc dién thoai tiv buong khdch goi
toi

+ Nhic may dién thoai trong vong ba hdi chudéng va mim cudi

+ Chao theo thoi gian trong ngay, gidi thiéu tén by phan, xung danh va goi
y gitp do.
* Bai thue hanh mdu

Lam thuc hanh mau quy trinh tiép nhan va tra 151 nhiig cudc dién thoai tir
budng khach goi téi

+ Budc 1: Chuan bi day du moi thir, sin sang nhan cudc goi bét ¢ luc nao

Chuan bi gidy va but dé ban c6 thé ghi lai nhitng thong tin chinh khi can thiét

+ Budc 2: Ludn mim cudi khi nhic dién thoai

+ Budce 3: Thuc hién nhic dién thoai hodc nhan nat trén tai nghe

- Tién hanh tra 11 dién thoai trong vong 3 hdi chudng. Pay la quy dinh
chung theo chuan qudc té.

- Str dung tay khong thuan khi nhic dng nghe

+ Buodc 4: Chao mot cach than thién béng cAu néi: "Xin chao budi
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séng/chiéu/téi,..." hodc cau chao theo quy dinh ctua bd phan.
- Mim cuoi khi néi 161 chao khach
- Tuan theo phong cach quy dinh ciia khach san (néu co).
* Bai tap thuc hanh
bong vai thyc hanh theo nhom tiép nhan va trd 161 nhitng cudc di¢n thoai tur
budng khach goi téi
1.3.5. Thuwrc hién cugc goi ra ngoai
* Quy trinh thuc hién cudc goi ra ngoadi
+ Quay s6 dién thoai can goi
+ Chao khéch theo tho1 gian trong ngay, xung danh, gidi thi€u tén khach san
va tén bd phan.
+ Str dyng tir lam on, théng béo yéu cau
+ Cam on
* Bai thuc hanh mdu
Lam thyuc hanh mau quy trinh thuc hién cudc goi ra ngoai
+ Bude 1: Chuan bi cho cudc goi
- Chic chin ban c6 but, gidy va biét ban cin thong tin gi
- C6 san dia ch can lién hé
+ Budce 2: Thuc hién cudc goi
- Quay sd can lién hé
- Xung danh, bd phan lam viéc
- Thyc hién nodi dung cin cung cap
+ Budce 3: Gac may
- boi khach gac may nhan vién méi gac may sau
* Bai tdp thuc hanh
Dong vai thuc hanh theo nhém goi dién thoai td1 cadc co quan bén ngoai khach san
< TOM TAT BAI 1
Trong bai nay, mot s6 noi dung chinh dugc gion thigu:
+ Céch chuén bi nhan ca 1am viéc, vé sinh ca nhan trudce ca lam viée
+ Chuén bi tu thé, tac phong lam viéc cta nhan vién 1& tan
+ K¥ nang st dung dién thoai
< CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Thuc hanh thao tac chuén bi ca lam viée
2. Chuan bi vé sinh c4 nhan trudc ca 1am viée
3. Thuc hién thao tac bai toc
4. Rén luyén tu thé tac phong, thai do 1am viéc ctia nhan vién 18 tan
5. Thyuc hanh k¥ nang st dung dién thoai
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BAI 2. THU'C HANH NGHIEP VU PAT BUONG CHO KHACH

% G101 THIEU BAI 2

Bai 3 1a bai trang bi cho ngudi hoc kién thtrc vé cac cong viéc khi nhan dat
budng qua dién thoai ctia nhan vién 1& tan. Trong pham vi nghién ctru bai nay s&
tap trung nhirng ndi dung sau:

+ Tiép nhan dat buéng cua khach céa nhan qua dién thoai

- Tiép nhan dat buéng cua khach doan qua di¢n thoai

- Tiép nhan dat buéng cho khach truc tiép dén khach san.
< MUC TIEU BAI 2
Sau khi hoc xong bai nay, nguoi hoc c6 kha nang:

* Vé kién thuc:

+ Phan tich dugc quy trinh nhan dat buéng cho khach qua dién thoai.

+M0 ta duoc quy trinh nhan dit budng cho khach qua dién thoai mét cach
chinh xac.

+ Van dung dugc cac ndi dung Kién thirc trén vao trong thuc té.

* V& k¥ nang:

+ X4c dinh dugc cac cong viéc nhan dat bué)ng cho khach qua dién thoai.

+ Thuc hién thanh thao quy trinh nhan dat buéng cho khach qua dién thoai
dung trinh tu, dang tiéu chuén.

* \/& nang lyc ty cha va trach nhiém:

+ Y thirc duoc tim quan trong va y nghia thuc tién cta cong viéc nhan dat
budng cho khach qua dién thoai ctia nhan vién 18 tan khach san.

+ Tuan thu nodi quy, quy dinh noi lam viéc.
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 2

+ Bol voi nguoi day: sur dung phwong phdp giang giang day rich cuc (dién
gidng, Van ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién néi dung cua
bai 3 (ca nhan hodc nhom).

+ Doi Vdi ngueoi hoc: chii dong doc trude gido trinh (bai 3) triec buai hoc;
thuee hanh day di cdc néi dung trong badi 3 theo cd nhédn hodc nhém dudi sw chi
dan cia ngwoi day trong thoi gian quy dinh.
< PIEU KIEN THUC HIEN BAI 2

+ Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Phong thuc hanh 18 tan va thuc
hanh budng.

+ Trang thiét bi mdy méc: quay 18 tan; may tinh, in, dién thoai ban; hé thong
s, phiéu, hoéa don; tang am, loa, Bang, phén, VCD, Projector....

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

+ Cdc diéu kién khdc: Khong co
< KIEM TRA VA PANH GIA BAI 3

* Noi dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu

kién thirc
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+ Ky nang: Pdnh gid tat cd ndi dung da néu trong muc tiéu ki néng.
+ Nang lyc tu chu va trach nhiém. Trong qud trinh hoc tap, nguoi hoc can:
- Nghién citu bai trée khi dén 16p
- Chudn bi day du tai liéu hoc tdp.
- Tham gia day dii thoi luong mén hoc.
- Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.
* Phwong phap:

+ Diém kiém tra thwong xuyén: khong cé

+ Kiém tra dinh ky thwe hanh: khéng c6
< NOI DUNG BAI 3
2.1. Nhén dit budng cho khich qua dién thoai
2.1.1. MAu biéu, tai liéu va thiét bi

+ Phiéu dat budng/so dit budng

+ Gidy, but

+ Bang tinh trang budng

+ Mot s6 tai liéu lién quan dén viéc dat budng

+ Pién thoai, van phong pham

+ May vi tinh (c6 cai dit phan mém dat budng)

+ Quay 18 tan
2.1.2. Quy trinh tiép nhin dit budng cho khach qua dién thoai

+ Budc 1: Chao khéch, gidi thi¢u tén khach san, t€n b phan, xung danh va
go1 y giup do.

+ Budc 2: Tiép nhan dit budng ciia khach. Hoi va ghi lai:

- Tén nguoi dit budng (sir dung thudng xuyén tén ngudi dit budng).

- Thoi gian khach dat buong va khoang thoi gian luu tri (nhic lai)

- Loai buéng (st dung phuong phap upselling néu c6 thé) va thoa thuin gia
budng. (nhac la1).

- S6 luong buong khach muon dit va sd luong khéach s& luu tra (nhéc lai)

- Cac yéu cau dic biét vé budng.

- Nhic lai cac thong tin trén

+ Budc 3: Kiém tra kha nang dap ung budng.

- Bé nghi khach cho dé klem tra kha nang dap tmg budng

- Thong bao cho khach vé tinh trang buong

+ Budc 4: Tiép nhan céac thong tin dat budng chi tiét. Hoi va ghi lai:

- Tén khach luu tra (héi xem c6 phai khach cong ty khong) (nhac lai)

- Tén cong ty, dia chi, sd dién thoai, s6 fax ctia khach sé& luu tri.(nhéc lai)

- Trach nhiém va hinh thirc thanh toan. Yéu cau dit coc (néu co).

+ Tién mit va séc Du lich: yéu cau khach dit coc so tién bang tién budng clia
mot dém nhan véi s6 lugng budng da dit (cung cap sb tai khoan va tén ngan hang
ma khach san c6 tai khoan cho khach.)

+ Thé tin dung

- Khach dat budng cho chinh ban than khach: yéu cau khach cung cip moi
thong tin vé thé tin dung (loai thé, tén ngudi cam the, s6 thé, ngay hét han), ky
vao ban cam két s& thanh toan bang thé tin dung cho khach san va giri ngay cho
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khach san.

- Khach dit budng cho khach khac: Dé nghi khach phé to hai mit thé, ky xac
nhan vao ban cam két ddng ¥ thanh toan bang thé tin dung va giri ngay cho khach
san.

+ Chuyén khoan:

- Kiém tra xem khach c6 hgp d6ng dugc phép ky no voi khach san khong.

- Yéu cau khach cung cép s6 tai khoan ciia cong ty va tén ngan hang ma cong
ty co tai khoan.

- Cung cép cho khach sd tai khoan va tén ngan hang ma khach san c6 tai
khoan.

+ Voucher:

- Kiém tra xem cong ty ctia khach c6 hop ddng thanh toan bang voucher véi
khach san khong.

- Yéu cau khach cung cép sé voucher va tén khach duogc cip voucher.

- Pé nghi don vi dat buéng guri cho khach san mot ban pho to6 voucher

- Hoi va ghi lai thong tin v€ phuong tién van chuyén cta khach.

- Bé nghi khach cung cap thong tin vé chuyén bay va gio dén

- Go1 ¥ cho xe cua khach san don khach va thong bao gid xe mot luot.

+ Budc 5: Xac nhan lai véi khach cac thong tin dat buéng da nhan:

- Tén nguoi dat budng va tén khach luu tra.

- Ngay dén va khoang thoi gian luu tri cia khach.

- Loai budng, s6 lugng budng va sé luong khach sé& luu trd.

- Trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

- Yéu cau xe dén va gid xe mdt luot.

Budc 6: Két thuc dit budng

- Thong bao cho khach vé viéc khach san sé& guri ngay cho khach mot thu xac
nhan dit budng. P& nghi khach kiém tra thu xac nhan dit budng, ky xac nhan va
gui lai ngay cho khach san, yéu cau khach ghi lai s6 fax cua khach san.

- Thong béo va yéu cau khach ghi lai ma sb dat budng.

- Cam on khach da lga chon khach san va hen sém dugc phuc vu khach.

- Vo may vi tinh céc thong tin dit budng da nhén.

- Luu ho so dat budng theo ngay dén ctia khach.

2.1.3. Bai thwe hanh méu

Tiép nhan va xu ly yéu cau dat buéng cua khach ca nhan qua dién thoai

(Khach san dap tng dugc yéu cau dat budng ctia khach)

Tén nguoi dat budng: Chi Tran Thu Hién

Tén khach luu tra: Ms Nicola Karen

Cong ty: Discover Vietnam

Dia chi: 25 Ngb Van Sy, quan I, thanh phé HO Chi Minh, Viét Nam

+ 86 dién thoai: (08) 38227271

+ S6 Fax: (08) 38227 272

S6 E.mail: discovervietnam@yahoo.com

Sb dién thoai cta nguoi dit budng: 0983 311 952

+ Ngay dén: 01/4
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Ngay thanh toan: 04/4
Thoi gian luu tra: 03 dém
Loai budng: dat tiéu chuan (STD)
S6 luong budng: 01 budng c6 01 giwdng doi.
S6 luong khach: 01 khach
Yéu cau dic biét: Budong khong hut thuécGia budng: 700.000 VND (bao gdm
thué VAT va bira sang kiéu My)
Trach nhi¢m va hinh thirc thanh toan: Khach ty thanh toan moi chi phi bé'lng
tién mit.
Phuong tién van chuyén: May bay VN 221, t6i san bay Noi Bai luc 16.40.
+ Yéu cau xe don: 15 USD mét luot. M3 s dat buéng: C 383
2.1.4. Bai tdp thwc hanh
Tiép nhan va xir Iy yéu cau dat budng ctia khach ca nhan qua dién thoai
2.2. Nhan dit budng cho khach truc tiép dén khach san
2.2.1. MAu biéu, tai liéu va thiét bj
- S6/ phiéu/hop ddng dat budng ciia doan khach
- S6 gia hop tac
- Bang tinh trang budng
- May Vi tinh (c6 cai dat phan mém dit budng)
- Quay 18 tan
- Dién thoai
2.2.2. Quy trinh nhén dit budng cho khach truec tiép dén khach san
Buoc 1: Chao don khach va goi y giap do.
Budc 2: Tiép nhan dit budng cua khach. Hoi va ghi vao hop dong
datbudng:
- Tén nguoi dit budng (str dung tén khach thudng xuyén).
- Thoi gian dat budng va khoang thoi gian ¢ lai.
- Tén cong ty cua khach.
- Loai budng, s lvong budng khach mudn dit va sé luong khach s& luu tra.
- Kiém tra xem trudc day cong ty da timg dit budng tai khach san chua
+ Néu trude day khach chua timg dat budng tai khach san: Gi6i
thiéu,chao ban céac loai budng va thoa thuan gia buéng
+ Néu trudc day khach da dat buong va co hop ddng voi khach san:
Kiém lai cac chi tiét trong hop dong dat budng trude day
+ Ghi lai nhimg y€u cau vé budng va dich vu.
Budc 3: Kiém tra kha nang dap ing budng.
+ Pé nghi khach cho dé kiém tra kha nang dép Gmg budng qua bang
tinhtrang buong
+ Thong bao cho khach vé viéc khach san dap ung dugc yéu cau
ctiaBudc 4: Tiép nhan thong tin dat buong chi tiét.
- Gi6i thiéu/ goi ¥ dich vu dn udng. Hoi va ghi vao hop dong:
Xac dinh rd cac khoan muc cong ty chiu trach nhiém thanh toan
- Cung cap sb tai khoan va tén ngan hang ctiia khach san cho
khach
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- Thoa thuan véi khach sd tiénva thoi gian cudi cung khéach
s& phaichuyén tién vao tai khoan ctia khach san.
+ Néu cong ty thanh toan bang voucher:
- Kiém tra lai hop dong trudc day cua khach xem cong ty
c6 dang ky va duoc phép thanh toan bang voucher khong
- Yéu cau khach cung cap s6 voucher va tén khach duoc cap
voucher.
- Hoivaghilai thong tin vé phuong tién van chuyén cta khach (néu c6
the)
+ Dé nghi khach cung cip thong tin vé chuyén bay va gid dén.
+ Goi y cho xe cua khach san don khach va thong bao gia xe mot
lugt.Bude 5: Xac nhan lai cac thong tin dat buéng da nhan:
- Tén nguoi dit budng, tén cong ty.
- Ngay va thoi glan khach luu tr.
- Loai buong, 50 luong budng va sb luong khach sé luu tra.
- Yéu cau an udng, phong hoi nghi, hoi thao
- Trach nhiém va hinh thirc thanh toan.
- Yéu cau Xe don va gia xe mot luot.
- Sb tién va thoi gian khach dit coc cho cac dich vu va giri danh
sach doancho khach san.
- Thoi han cudi cung néu khach huy dit budng va s tién khach
phai boithudng néu vi pham quy dinh huy dat budng.
Budc 6: Két thic viéc nhan dat buong
- Ghi ma s dit budng vao hop dong.
- Lap hop dong dit budng thanh 4 ban, kiém tra, ky va ghi rd ho
tén vadong dau ctia khach san.
- Chuyén 04 ban hop dong cho khach kiém tra, ky va ghi 1d ho
tén, dongdiu cua cong ty va giao cho khach gitr 2 ban.
- Cam on khach da Iva chon khach san.
- Hen sém duogc phuc vu khach.
- Vao may vi tinh cac thong tin dat budng da nhan.
- Luu ho so dit budng ctia doan vao noi quy dinh.
2.2.3. Bai thuc hanh miu
Thao tac mau tiép nhan va xu ly yéu cau dat buéng truc tiép tai khach san
ctia doan khach (Khdch san ddp iimg dwegc yéu cau ddt buong ciia khéch)

. Tén ngudi dat buong: Anh DS Hai Ha

. S6 dién thoai di dong: 0916 556 678

. Cong ty du lich: Mé Kong

. Pia chi: 114 A Nguyé Hu¢, Quan 1, thanh phé H6 Chi Minh,
Viét Nam

- S6 dién thoai (08) 3829 2252

- S fax (08) 3829 2250

= Tén doan: Mé Kong
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TOM TAT BAI 3

Trong bai nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gi6i thiéu:

+ Tiép nhan dat buéng cho khéch qua dién thoai

+ Tiép nhan dit budng cho khach truc tiép dén khach san
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Thuc hanh nghi thirc chao don khach 1an dau dén khach san
2. Thyc hanh nghi thire chao don khach quen
3. Thuc hanh nghi thirc chao d6n khach doan
4. Thuc hanh nghi thirc chao don khach quan trong
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BAI 3: THUC HANH NGHIEP VU PANG KY KHACH SAN

% GIOI THIEU BAI 3

Bai 6 1a bai trang bi cho nguo1 hoc kién thirc vé céc cong viéc khi nhan lam
thu tuc diang ky khach san cho khach dd dat budng trude ciia nhan vién 18 tan.
Trong pham vi nghién ctru bai nay s¢€ tap trung nhirng ndi dung sau:

+ Lam thu tuc ding ky khach san cho khach 1é di dit budng trudce

+ Lam thu tuc ding ky khach san cho khach doan d dit budng trudce
< MUC TIEU BAI 3
Sau khi hoc xong bai nay, nguoi hoc c6 kha nang:

* V¢ kién thuc:

+ Phan tich dugc quy trinh dang ky khéach san cho khach.

+ Mo ta dugc quy trinh dang ky khach san cho khach mdt cach chinh xac.

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

* V& k¥ nang:

+ Xac dinh dugc cac cong viéc dang ky khach san cho khach.

+ Thyc hién thanh thao quy trinh dang ky khach san cho khach dang trinh
tu, dung ti€u chuan.

* \/& nang lyc ty cha va trach nhiém:

+ Y thirc dugc tam quan trong va y nghia thuc tién ciia cong viéc dang ky
khach san cho khach ctia nhan vién 1€ tan khach san.

+ Tuan thu ndi quy, quy dinh noi lam viéc.
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 3

+ Dol Voi nguoi day: su dungphwongphap gidng gidang day tich cuc (dién
gidng, Van ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién ngi dung cua
bai 6 (ca nhan hodc nhom).

+ Déi Vdi nguwoi hoc: chi dong doc triede gido trinh truée budi hoc; thyc
hanh day du cdc ndi dung trong bai 6 theo cd nhdn hodc nhém dudi sw chi dan
cua nguoi day trong thoi gian quy dinh.
< PIEU KIEN THUC HIEN BAI 3

+ Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwéng: Phong thuc hanh 1é tan

+ Trang thiét bi mdy méc: quay 18 tan; may tinh, in, dién thoai ban; hé thong
s0, phiéu, hoa don; ting 4m, loa, Bang, phan, VCD, Projector....

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

+ Cdc diéu kién khdc: Khong co
<KIEM TRA VA DANH GIA BAI 3

* Noi dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu
kién thirc

+ Ky nang: Pdnh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki néing.

+ Nang lyc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tdp, nguoi hoc can:

- Nghién citu bai trwée khi dén 16p
- Chudan bi ddy du tai liéu hoc tdp.
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- Tham gia day dii thoi lwong mén hoc.
- Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.
* Phwong phap:
+ Diém kiém tra thwong xuyén: khong cé
+ Kiém tra dinh ky thwc hanh: khéng c6
< NOI DUNG BAI 3
3.1. Mau biéu, tai liéu, trang thiét bi
Danh sich du kién khach @énvadi  Danh sach doan khach

Bang tinh trang budng Phiéu ding ky khach san cho doan
Phiéu xac nhan dit bué)ng Phiéu dit coc

Phiéu ding ky khach san Phiéu bao thirc

Phiéu an sang Phiéu 14 thé tin dung

Theé chia khoa Phiéu bao lanh

Chia khoa budng May vi tinh

3.2. Ping ky khach san cho khach da diit budng truéc
3.2.1. Quy trinh ding ky khdch san cho khdch da dit buéng truwée

Budc 1: Chao don khach va goi y giup d6.

Budc 2: Tiép nhan yéu cau diang ky khach san ctia khach.

Hoi xem khach d3 dit budng trude chua.

Hoi tén khach va ma sé dat budng.

Tim ho so dang ky da chuan bi trude, xac nhan lai cac thong tin dat budng
cua khéach qua thu xac nhan dat buéng va danh sach khach du kién dén.

Hoi xem khach c6 yéu cau thay doi thong tin gi so véi dit budng da dat

Gioi thiéu va goi y cho khach thué loai budng c6 gia cao hon (néu khach da
dat budng loai gia thap).

Lién lac va thong bao cho bo phan budng chuan bi dén khach 1én budng so...
Budc 3: Lam thu tuc dang ky khach san cho khach.

Muon gidy to tuy than ctia khach, pho to va dién ndt cac thong tin con thiéu
vao cac phiéu trong ho so dang ky.

Xac nhan trach nhiém va hinh thirc thanh toan.

Néu khach thanh toan bé‘mg tién mat hodc séc du lich:

+ Dé nghj khach dit coc sb tién béng gia budng cta mot dém nhan véi tong
s6 dém khach s& & (hoic 150% tong tién buong)

+ Viét phleu dit coc, thu va kiém tra tién, bao quan tién vao noi quy dinh

+ Yéu cau khach kiém tra, ky va ghi 16 ho tén vao phleu dat coc

+ Giao phiéu dat coc cho khach va din do khéach giit phiéu can than.

Néu khach thanh toan bang thé tin dung:

+Pé nghi khach cho muon thé tin dung va kiém tra tinh hop 1€ cua thé (loai
thé, tén chu thé, sd theé, ngay hét han cta thé)

+ Ca thé, kiém tra lai thong tin trén céac lién phiéu ca thé va tra lai thé
chokhach.

+ Lién lac voi ngén hang thong bao thong tin trén the va dé nghi gitr hosd
tién trong the bang tong sd tién buong cua khach.

+ Pé nghi ngan hang cho s6 cAp phép thanh toan cta thé va ghi vao phiéu
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Néu khach thanh toan bang gidy bién nhdn di thanh toan tién budng
(voucher): Thu va kiém tra tinh hop 1é ctia voucher

+ Bao quan voucher vio noi quy dinhDé nghi khach kiém tra lai phiéu dang
ky khéch san va ky tén.

Budc 4: Thong bao sb budng, giao chia khoa budng, va cac phiéu dich vu
mién phi.

Thong bao s6 budng (ndi nho chi du cho khach nghe hodc chi cho khach thay
s6 budng trong thé chia khoa).

Nhic khach giri lai chia khoa budng (néu 1a chia khoa bang kim loai) khi ra
khoi khach san vi 1y do an ninh.

Gidi thiéu cac phiéu dich vu mién phi trong hd so ding ky khach san.

+ Phiéu 4n sang

+ Phiéu d6 uéng mién phi

+ Phiéu mat xa/xong hoi mién phi LUU Y

Khi gidi thi¢u cac phiéu dich vu phai gigi thi€u 1o tén phiéu, thot gian, dia
diém phuc vu va nhic nhé khach chuyén phiéu cho nhan vién phuc vu khi sir
dung.

Budc 5: Gidi thiéu cac dich vu cua khach san (dich vu van phong, an uéng,
vui chot giai tri....)

LUUY

G161 thi€u 10 tén cac dich vu, thoi gian va dia diém phuc vu khéch.

Budc 6: Gigi thiéu nhan vién van chuyén hanh 1y xach gitp hanh 1y va hudng
dan khach vé budng. Chuc khach nghi ngoi vui vé.

Budc 7: Két thuc cong viéc dang ky khach san.

Dién ndt cac thong tin con thiéu vao cac phiéu trong ho so dang ky.

Vao may vi tinh céc thong tin cua khach dang ky va mdé hoa don khach

hang.

Chuyén céc phiéu va biéu miu con lai trong hd so ding ky cho nhan

vién thu ngan luu vao ho so khach dang luu trd.

Poi tinh trang budng.

Xt Iy mot s6 tinh hudng khi dang ky khach san cho khach ca nhan da dat
budng

Khach da dat budng loai gia thap (dat tiéu chuan) lam tha tuc ding ky khach
san.

Khach ctia cong ty (da c6 hop dong véi khach san) tu thanh toan moi chi phi
bang tién mat/séc nhung khong mudn dit coc.

Khach dat coc béng loai tién khéach san khong chép nhan.Bai thuc hanh mau
3.2.2. Thwee hanh méu quy trinh ding ky khdch san cho khdch cd nhan da dit
buéng:

Tén khach: Nicola Karen (Ms)S4 budng: 204 Trach nhiém va hinh thirc thanh
toan: Khach tu thanh toan moi chi phi béng tién mat. Pat coc: 100 USD
3.2.3. Bai tdp thwe hanh: Dang ky khach san cho khach c4 nhan da dit budng

Tén khach: Paul Charles (Mr)

S6 budng: 504
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Trach nhi¢m va hinh thirc thanh toan: Khéch tu thanh toan moi chi phi bﬁng
séc du lich.

bat coc: 200 USD

Bai thuc hanh mau va bai tap thuc hanh
3.3. Piing ky khach san cho khach chwa dit budng trude
3.3.1. Quy trinh ding ky khdch san cho khdch chwa dit buong truéc.

Budc 1: Chao don khach va goi y giup d6

Budc 2: Tiép nhan yéu cau thué budng va dang ky khach san cua khach

Hoi xem khach d3 dit budng trude chua.

Hoi tén khach va thuong xuyén sur dung.

Gidi thiéu cac loai budng cua khach san (tir loai budng cao nhat tré xudng
hoac chao ban loai buéng cao hon loai khach dat).

Hoi va ghi lai: Loai budng; S6 lugng budng;

S6 lugng khach;

Yéu cau ddc biet LUU Y

Quan sat xem khach c6 hanh 1y khong va xir 1y tinh hudng néu khach khong
c6 hodc c6 rat it hanh 1y.

Budc 3: Kiém tra kha nang dap tng budng (qua bang tinh trang budng).

Thong bao ¢ budng cho khach

Lién lac va théng bao v4i bd phan budng chuan bi don khach 1én budng so...

Budc 4: Lam thu tuc dang ky khach san cho khéch.

Néu khach thanh toan bang tién mat hodc séc du lich phai yéu cau khach dat
coc ngay.

+Néu khach thanh toan bang thé tin dung:

+Pé nghi khach cho muon thé tin dung va kiém tra tinh hop 1€ cta thé (loai
thé, tén chu thé, sd theé, ngay hét han cta the)

+ Ca thé, kiém tra lai thong tin trén cac lién phiéu ca thé va tra lai thé cho

khach.

+ Lién lac voi ngan hang thong bao thong tin trén thé va dé nghi gitr ho

s6 tién bang tong so tién budng cuia khach.

+ P& nghi ngan hang cho s6 cap phép thanh toan cta thé va ghi vao phiéu

ca the.

Budc 5: Thong bao s6 budng, giao chia khoa budng va cac phiéu dich vu
mién phi.

Budc 6: Cung cap thong tin vé cac dich vy trong khach san.

Dich vu dn udng; Dich vu thé thao; Dich vu vui choi giai tri

Budc 7: Giéi thiéu nhan vién van chuyén xach gitip hanh 1y va huéng dan
khach vé budng.

Budc 8: Két thuc cong viéc dang ky.

Pong dau vang lai “Walk in” 1én phiéu ding ky khach san

Nhép céc thong tin cua khach da dang ky khach san vao may vi tinh

Xt Iy mot s6 tinh hudng xay ra khi ding ky khach san cho khach ¢ nhan
chua dit budng

Hai khach & chung budng ding ky khach san nhung mot khach khong co
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gidy to tuy than.

Thé tin dung cta khéach khong hop 1€.
3.3.2. Bai thuc hanh mdu

Thyc hanh mau quy trinh ding ky khach san cho khach c4 nhan chua dit
budng:

Tén khach: Shinako (Mr) va P6 Phuong Sang (Mr)

+ 86 dém luu tri: 03 dém (02/4/2010 dén ngay 05/4/2010)

+ Loai budng: Budng dat tiéu chuan c6 2 giuong don.

S6 lugng budng: 01 budng. S6 lwong khach: 02 khach

Hinh thirc bao dam thanh toan: Ong Shinako bao dam thanh toan moi chi phi
cho ca hai khach bang thé tin dung

+ Xir 1y tinh hudng: Ong Shinako bi mat gidy to tiy than.
3.3.3. Bai tdp thuc hanh

Ping ky khach san cho khach ca nhan chua dit budng

TOM TAT BAI 3

Trong bai nay, mot s6 noi dung chinh dugc gion thigu:

+ Lam thu tuc ding ky khach san cho khach d dit budng trudc

+ Lam thu tyc dang ky khach san cho khach chua dat budng trude

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN BAI 3

1. Chuan bi hd so dang ky khach san cho khach c4 nhan da dat budng trude.
2. Lam thu tuc dang ky khach san cho khach c4 nhan da dat budng trudc
3. Lam thu tyc ding ky khach san cho khach doan di dit budng trudc
4. Lam thu tuc dang ky khach san cho khach ca nhan chua dit buong trude
5. Khach dén khach san sém hon dy dinh, yéu cau stra doi thoi gian luu tro vadé
nghi duoc nhan budng ngay
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BAI 4. THU'C HANH NGHIEP VU PHUC VU KHACH
TRONG THOI GIAN LUU TRU

% GIO| THIEU BAI 4

Bai 4 1a bai trang b1 cho ngudi hoc kién thirc vé céc cong viéc phuc vu khach
trong thoi gian luu tri ciia nhan vién 1€ tan. Trong pham vi nghién ctru bai nay s&
tap trung nhirng ndi dung sau:

+ Nhan biét cac cong viéc phuc vu khach trong thoi gian luu tra cia nhan
vién 1€ tan

+ Thyc hién dugc cac cong viéc phuc vu khach trong thoi gian luu tra cua
nhén vién 1€ tan
< MUC TIEU BAI 4
Sau khi hoc xong bai nay, nguoi hoc ¢6 kha nang:

* V¢ kién thuc:

+ Phan tich dugc quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tra.

+ Mo ta dugc quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu trd mét cach chinh
Xac.

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

* V& k¥ nang:

+ Xac dinh dugc cac cong viéc phuc vu khach trong thoi gian luu tra.

+ Thuc hién thanh thao quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu trh ding
trinh ty, ding tiéu chuén.

* V& nang luc ty cha va trach nhiém:

+ Y thirc dugc tam quan trong va ¥ nghia thuc tién cua cong viéc phuc vu

khéch trong thoi gian luu trii cia nhan vién 18 tan khach san.

+ Tuan tha noi quy, quy dinh noi lam viéc.

< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 4

+ Bol vai nguoi day: sur dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién giang,
van dap, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién néi dung cia bai 9
(cda nhdn hogac nhom).

+ Déi Vdi nguwoi hoc: chi dong doc triede gido trinh truée budi hoc; thyc
hanh ddy dit cdc néi dung trong bai 7 theo cd nhdn hodc nhém dwéi sy chi dan
cua nguoi day trong thoi gian quy dinh.
< DIEU KIEN THUC HIEN BAI 4

+ Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwéng: Phong thuc hanh 1€ tan, buong

+ Trang thiét bi mdy méc: quay 18 tan; may tinh, in, dién thoai ban; hé théng
s0, phiéu, hoa don; ting am, loa, Bang, phan, VCD, Projector....

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

+ Cdc diéu kign khdc: Khong co
< KIEM TRA VA DANH GIA BAI 4

* Noi dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu

kién thirc
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+ Ky nang: Pdnh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki néng.

+ Nang lyc tu chu va trach nhiém. Trong qud trinh hoc tap, nguoi hoc can:
- Nghién citu bai trée khi dén 16p
- Chudn bi day du tai liéu hoc tdp.
- Tham gia day dii thoi luong mén hoc.
- Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.

* Phwong phap:
+ Diém kiém tra thwong xuyén: khong cé
+ Kiém tra dinh ky thwc hanh: khéng c6

< NOI DUNG BAI 4
4.1. MAu biéu, tai liéu va thiét bi:
Danh séach khach dang luu tra May tinh
Phiéu giri tai san /tra tai san May dém tién
Phiéu ddi ngoai té Chia khoa budng
Phiéu chuyén budng Bang ty gia h6i doai hién hanh
Quay I& tan Tai dyng tai san
Dién thoai Két an toan c4 nhan dit tai quay 18 tan

4.2. Cac cong viéc thue hién trong thoi gian khach luu tra
4.2.1. Nhan va tra tai san quy khach giri vao két an toan
a. Tiép nhdn giti tai sdn vao két an toan
* Quy trinh
Budc 1: Chao khach va goi y giup do.
Budc 2: Tiép nhan yéu cau guri tai san quy cua khach.
Hoi va ghi lai tén khach, s6 budng va thuong xuyén st dung tén khach.
pPé nghi khach trinh thé chia khoa. Budc 3: Lam tha tuc nhan gui tai san.
Chuyén cho khach ti dung va dé nghi khach cho tai san vao tai dung.
Dan khach dén két an toan.
Thong bao sé ngin két va yéu cau khach kiém tra lai két dé cung xac nhan
két tréng
Dé nghi khach ty tay dat tai san quy vao ket va cung khoa két.
Hoan thién phiéu gui tai san (tén khach, sd budng, ngdy gid giri, s6 ngan két).
Yéu cau khach kiém tra va ky vao phleu guri tai san.
Giai thich cho khach biét quy dinh Iy tai san ra khoi két an toan.
Giao chia khoa két cho khach, nhic nhé khach giit chia khod can than va
thong bao s tién phai boi thuong néu khach lam mat chia khoa két.
Budc 4: Két thiic viéc nhan gii tai san.
Chao va chuc khach...
Bao quan phiéu giri tai san vao noi quy dinh.
* Bai thue hanh méu
Tiép nhéan va xir 1y yéu cau gui tai san quy ctia khach vao két an toan.
Tén khach: Nicola Karen (Ms)
Budng s6: 204
Ngin két: S6 05
+ Ngay gui: 02/4/2021
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* Bai tap thuc hanh

Tiép nhén va xur Iy yéu cau gui tai sdn quy cua khach vao két an toan.

b. Tiép nhan trd tai sin vao két an toan
* Quy trinh

Budc 1: Chao khach va goi y giip do.

Budc 2: Tiép nhan yéu cau lay tai san gui trong két an toan.

Hoi tén khach va sd budng.

Dé nghi khach trinh thé chia khoa.

Budc 3: Thu tuc tra tai san quy khach gui vao két an toan.

Hoi xem khach mudn 14y mot phan hay tat ca tai san ra khoi két.

Cung khach mo két, dé nghi khach tu 14y tai san ra khoi két va kiém tra lai

tai san.

guri.

Yéu cau khach kiém tra lai két an toan dé xac nhan két da tréng.

Ghi ngay gio lay tai san vao phicu tra lai tai san va y€u cau khach ky

tén.

pé nghi khach tra lai chia khoa két. Budce 4: Két thuc viée tra tai san khach

Luu phiéu gui két vao noi quy dinh.

Chao va chuc khach...

Xtr Iy mot s6 tinh huéng khi nhan va tra tai san quy

Khach muén giri mot chiée cip to vao két an toan dung tai san quy cua khach
san.

Hai khach & chung budng cuing giri tai san vao mot ngan két an toan.

Khach lam mat hodc lam gay chia khod két.

Khach lam mat phiéu bién nhan giri tai san vao két an toan.

* Bai thue hanh mdu

Tiép nhan va xir Iy yéu cau tra tai san quy cta khach gui vao két an toan.
Tén khach: Nicola Karen (Ms)

Budng s6: 204

Ngin két: s6 05

+ Ngay gui: 02/10/2020

Ngay lay tai san: 05/4/2021

* Bai tap thuc hanh

Tiép nhén va xur Iy yéu cau tra tai sdn quy cua khach giri vao két an toan.

4.2.2. Tiép nhan va xir 1y yéu cu doi ngoai té
a. Quy trinh tiép nhdn yéu cau doi ngoai té cua khach

Budc 1: Chao khach va goi y giup d6.

Budc 2: Tiép nhan yéu cau d6i ngoai té ctia khach. Hoi va ghi lai :

Tén khach va sb budng.

Kiém tra tén khach qua danh sach khach dang luu tréi (hodc dé nghi khach

trinh thé chia khod).

Loai tién khach muon doi.
S6 lugng tién khach muon doi.
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Giai thich cho khach quy dinh cta khach san vé s luong tién khach muén doi

Budc 3: Thyc hién viée doi tién cho khach.

Thong bao cho khach ty gia hbi doai hién hanh (hoic chuyén bang ty gia hbi
doai cho khach kiém tra).

Thu tién, kiém tra, nhéc lai s6 luong tién va bao quan vao noi quy dinh.

Thong bao s6 tién khach dugc nhan va héi loai tién khach mudn 1ay.

Chuyén tién cho khach va yéu cau khach kiém tra k.

Dit tién vao phong bi va giao cho khach. (bang hai tay)

Be nghi khach kiém tra va ky vao phiéu ddi tién. Budc 4: Két thuc cong viée
d6i tién

Nhéc nhé khach khong nén mang nhiéu tién ra khoi khach san vi 1y do an
ninh.

Chao va chic khach.

Xt Iy mét sd tinh huong khi tlep nhén va xur Iy yéu cau doi tién cta khach

Khach hang muon d6i nhiéu tién hon s tién khach san quy dinh.

Khach hang mudbn d6i séc du lich sang dong Viét Nam nhung khach san
khong chap nhan
b. Bai thwc hanh méu

Thuc hanh mau tiép nhan va xur 1y yéu cau doi D6 la My sang Viét Nam
d6ng cua khach.

Tén khach: Nicola Karen (Ms); Budng s6: 204; S6 tién: 100 USD
Ty gia hbi doai: 01 USD + 18.080 VND
C. Bai tdp thwc hanh
Tiép nhan va xir Iy yéu cau doi d6 la My sang Viét Nam dong cua khach
4.2.3. Tiép nhén va xir ly yéu ciu chuyen buong cua khach
a. Quy trinh tiép nhin va xir Iy yéu cau chuyén buéng ciia khdch

+ Budc 1: Chao khach, gigi thiéu tén b phan, xung danh va goi ¥ giap do.

+ Budc 2: Tiép nhan yéu cau d6i budng cta khach.

Hoi va ghi lai tén khach va s budng.

Té nhi hoi va ghi lai Iy do khach yéu cau d6i budng.

Thong béo cac bién phap khic phuc va thuyét phuc khach & lai budng cii
(néu c6 thé).

Hoi va ghi lai loai budng khach mudn doi.

+ Bué6c 3: Kiém tra kha nang dap img budng.

Kiém tra qua bang tinh trang budng.

Thong bao cho khach biét khach san con loai budng theo yéu cau ctia khach.

+ Budc 4: Thuc hién viée chuyén buéng cho khach.

Hoi khach thoi gian chuyén budng va dé nghi khach chuan bi hanh 1y san
sang.

Thong bao s€ cho nguoi gitp khach chuyén buong

Viét phleu chuyen buong va thé chia khoa budng méi.

Giao phiéu chuyén budng, thé chia khoa va chia khod budng cho nhan vién
bellboy chuyén budng gitip khach.

Pé nghi bellboy 14y chit ky cia khach vao phiéu chuyén budng va thu lai thé
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chia khoa va chia khoa budng cil.

Lién lac v6i bo phan budng thong bao vé viéc khach chuyén budng va nho
hd trg chuyén budng cho khach.

Lién lac voi khach dé kiém tra sy hai 10ng ctia khach va chuc khach...

+ Budc 5: Két thic cong viéc chuyén budng.

Chuyén toan b chi phi caa khach & budng cii sang budng méi.

Poi tinh trang budng.

Ghi sb giao ca vé viéc d6i budng va théng bao cho cac b phan lién quan.

Luu phiéu d6i budng vao hd so thanh toan cta khach.

Xtr Iy mét sb tinh hudng khi tiép nhan va xir Iy yéu cau chuyén budng cua
khéach

+ Khach yéu cau chuyén sang loai budng giéng nhu budng khach dang &
nhung hién tai khach san hét loai bué)ng khach mubn doi, chi con loai buéng gia
cao hon.

+ Khach dong y thanh toan s6 tién tro1 thém cua bubng moi1.+ Khach thong
bao cong ty thanh toan giup khach s6 tién trdi thém cua budng méi.

+ Khach yéu cau chuyen sang loai budng khach dang ¢ nhung hién tai khach
san hét loai buong khach muén d6i, chi con loai buong gia cao hon.

+ Khach mu6n gitr gia budng nhu loai budng khach dang ¢. Khach khong
d6ng y thanh toan so tién troi thém ctia budng méi.

+ Khéch yéu cau chuyén budng nhung hién tai khach san da kin buong. Ngay
hoém sau khach san c6 budng trong cho khach.
b. Bai thuc hanh méu

Tiép nhan va xir Iy yéu cau chuyen buong cua khach

(Khéch san dép ung duoc yéu cau chuyén budng cta khach).

Tén khach: Paul Charles (Mr)

S6 budng cii: 504

Ly do: Budng gan thang may, rat on.

S6 budng méi: 605
C. Bai tdp thiwc hanh

Tiép nhén va xur Iy yéu cau chuyen budng cua dng Vicent Gibbon
4.2.4. Cung cap dich vu van chuyen
a. Quy trinh tiép nhén yéu ciu thué xe ciia khdch

Budc 1: Chao khach va goi y gitip do

Buéc 2: Tlep nhan yéu cau thué xe cua khach. Hoi va ghi lai:
-Tén khach, s6 budng va dé nghi khach trinh thé chia khoa/hd chiéu/chung
minh thu.
- Thoi gian khach mudn thué xe va khoang thoi gian thué xe.
- Thong bao cho khach quy dinh ctia khach san d6i véi khach thué xe.

Budc 3: Xac nhan lai yéu cau thué xe véi khach.

Budc 4: Két thic viéc thué xe.
- Lap hoa don dich vu va yéu cau khach ky.
- Thong bao thoi gian va dia diém giao xe.
- Chao va chtc khach...
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b. Bai thwe hanh mdu
Thuc hanh mau tiép nhan va xt Iy yéu cau thué xe ctia khach hang:
Tén khach: Nicola Karen (Ms)
S6 budng: 204
Loai xe: 04 chd
S6 luong khach: 04 khach
Ngdy va thoi gian thué: 06:00 sang ngay 04/4/2021
Ngdy va thoi gian vé khach san: 18. 00 cung ngay (04/4/2021)
Yéu cau dic biét: Hudng dan vién tiéng Anh
Noi dén: Mai Chau, Hoa Binh, Ha Noi |l
C. Bai tdp thwc hanh
Tiép nhén va xu ly yéu cau thué xe cua khach hang
4.2.5. Tiép nhin yéu cau cung cap trang thiét bi phu tr¢
a. Quy trinh tiép nhdn yéu cau cung cdp trang thiét bi phu tro
Budc 1: Chao khach, gioi thiéu tén bo phan, xung danh va goi y gitp do
Budc 2: Tiép nhan yéu cau cung cap trang thiét bi phu trg cta khach.
Hoiva ghi lai:
Tén khach, s6 budng va thuong xuyén sir dung tén khach.
S6 lugng va chung loai trang thiét bi phu tro.
Hoi xem khach con yéu cau thém gi khong.
Hutra s& cho nguoi chuyén ngay thiét bi phu tro khach yéu cau (néu co).
Budc 3: Lién lac v61 bd phén lién quan.
Pé nghi chuyén thiét bi phu trg khach yéu cau.cho khach budng so...
Lién lac lai v&i bo phan lién quan xem da chuyén thiét bi phu trg cho khach
chua
Budc 4: Lién lac lai véi khach.
Hoi xem khach d3 nhan duoc cac thiét bi phu trg yéu cau chua.

Chao va chuc khach... ) . ) )
b. Xr Iy mot so tinh huong khi tiép nhdn yéu cau cung cap trang thiet bi phu

tro

Khach ¢6 nhu ciu muon ban 13 va ciu 1a nhung theo quy dinh cta khach san
thi khach khong duoc sir dung ban 13 trong budng ngu.

Khach c¢6 nhu cAu muon 4m dun nudc nhung theo quy dinh ctia khach san
thi khach khong duoc dun nude trong budng ngu.
C. Bai thue hanh mau

Thuc hanh mAu tiép nhan va xir Iy yéu cau cung cap trang thiét bi phu trg
cua khach.

( Khach san dép tmg duoc yéu cau trang thiét bi phu tro ciia khach)

Tén khach: Nicola Karen (Ms); S6 budng: 204

-Yéu cau thiét bi phu trg: muon thém 10 méc 40, 01 géi va 01 den doc.
d. Bai tdp thuc hanh

T1ep nhén va xur Iy yéu cau cung cap trang thiét bi phu tro cta khach.
43. T1ep nhan va giai quyét phan nan cua khach
4.3.1. Tiép nhén va giai quyét phan nan ciia khach vé trang thiét bi tién nghi
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a. Quy trinh tiép nhin va gidi quyét phan nan cdc thiét bi trong buéng ngii bi
hong

Budc 1: Chao khach, gioi thi€u tén b phan, xung danh va goi y giup do.

Budc 2: Tiép nhan phan nan cta khach.

Xin 16i khéch.

Hoi va ghi lai tén khach va s budng.

Hoi va ghi lai that cu thé phan nan ctia khach.

Hoi xem khach con diéu gi chua hai 1ong nita khong.

Thong bao cho khach hudng giai quyét.

Hoi khach thoi gian thich hop dé sta chita thiét bi hong, théng bao huéng
giai quyét va khoang thoi gian can thiét dé stra chita thiét bj hong.

Budc 3: Giai quyét phan nan cta khach.Viét phiéu yéu cau bao dudng va dé
nghi nhan vién van chuyén hanh Iy chuyén cho b6 phan bao dudng.

Lién lac vo1 bo phan bao dudng va dé nghi stra ngay thiét bj hong cho khach
& budng so..

Lién lac lai vé1 b phan bao dudng dé kiém tra vé tinh trang stra chira thiét
bi hong va ghi lai nguyén nhan thiét bi bi hong héc.

Budc 4: Lién lac voi khach.

Hé1 xem khach da hai long véi thiét bi duoc stra chita chua?

Giai thich cho khach biét nguyén nhan thiét bi trong budng khach bi hong.

Xin 15i da dé khach phai byc minh, hira voi khach s& khong dé sy viée trén
xay ra nira.

Chao va chuc khéach.

Ghi s0 giao ca tinh trang thiét bi.

Xtr Iy mot s6 tinh hudng khi tiép nhan va giai quyét phan nan vé van dé ky
thuat.

B0 phan bao dudng khong sira chita duoc mot sb thiét bi bi hong (may diéu
hoa, binh nudc néng) trong budng ngi cua khach:

Khach hang van chua hai 10ng véi cac thiét bi trong budng ngu sau khi dugc
sua chira
b. Bdi thue hanh mau

Tén khach: Nicola Karen (Ms); Budng s6: 204

Phan nan: May diéu hoa kéu to, kho diéu ch nh nhiét d6 va bong dén trong
budng tam bi chay

Thoi gian khach phan nan: 06:00 gid sang ngay 04/4/2010
C. Bai tap thuc hanh

Bai tap thuc hanh giai quyét phan nan cua khach
4.3.2. Tlep nhan va giai quyet phan nan cua khach vé chat lwong dich vu
a. Tiép nhin va giai quyét phan nan ciia khdch vé buong bdn va cé mii héi

Quy trinh tiép nhan va xir Iy phan nan cua khach vé budng ban va c6 mui hoi

Budc 1: Chao khéch, gidi thiéu tén b phan, xung danh va goi y gitp do.

Budc 2: Tiép nhan phan nan cta khach.

Hoi tén khach, sé budng (ghi vao gidy nhap) va thuong xuyén sir dung

Xin 16i khach.

34



Té nhi hoi va ghi chép lai that t m phan nan cua khach.

Bai thue hanh mdu

Tiép nhan va giai quyét phan nan ctia khach vé chat luong vé sinh buéng ngu

Tén khach: Nicola Karen (Ms)

Budng s6: 204

Phan nan: budng ban va cd con trung (gian va kién) .

Bai tdp thwce hanh

Tlep nhan va giai quyet phan nan cua khach Ve chat luong vé sinh budng ngu
b. Tiép nhdn va giai quyét phan nan ciia khdch vé chit lwong dich vu dn uéng

Tén khach: Nicola Karen (Ms)

Budng s6: 204

Phan nan: moén sap luon rat tanh va moén vit ndu cam mén. Khach hang muén
d6i sang mon thit 16n nudng sa ot.
C. Bai tap thyc hanh

Tlep nhan va giai quyét phan nan cua khach vé chat lugng dich an ubng
4.3.3. Tiép nhén va gidi quyét phan nan cia khach vé chit lwong giit 1a (ban
va la chua phang)
a. Quy trinh tiép nhdn va gidi quyét phan nan ciia khdch vé chét lwong gidt la
(ban va 1a chua phang)

Budce 1: Chao khach, gisi thi¢u tén b phan, xung danh va goi y giup do.
Budc 2: Tiép nhan phan nan cua khach.

Xin 161 khach.Hoi tén khach, s6 budng va str dung thudng xuyén tén khach.

Hoi va ghi lai that chi tiét phan nan caa khach.

Thong bao cho khach huéng giai quyét. Bude 3: Giai quyét phan nan cua
khach.

Lién lac va thong bao vdi bo phan giat 1a vé phan nan cua khach.

Pé nghi bd phan giat 14 1y quéan 4o cta khach dé giat/la lai.

Lién lac lai v6i bo phan giat 1a hoi xem da giai quyét xong van dé khach phan
nan chua va ghi lai nguyén nhan.

Budc 4: Két thuc viée giai quyét phan nan.

Lién lac lai véi khach, hoi xem khach da hai long voi do gidt 1a chua va giai
thich nguyén nhan.

Xin 16i da dé khach phai kho chiu, hira s€ khong dé xay ra su viéc tuong tu.

Chao va chuc khéch.

Xir ly tinh huéng

Khach phan nan d6 git 1a caa khach van con am va la chua phrfmg

Khach kho tinh phan nan quan/ ao giat 1a cua khach bi phai mau va rach.

Khach phan nan mot chiéc tat bi mat va mot clic 40 so mi bi dit.
b. Bai thuwc hanh méu

Thuc hanh miu tiép nhan va xa 1y phan nan cua khach vé chét luong dich
vu gidt 1a

Tén khach: Nicola Karen (Ms)

Budng s6: 204

Phan nan: quan 4o giit 1a van con mui xa phong, cd 40 so mi va giu quan
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van ban.
C. Bai tdp thirc hanh

Tiép nhan va giai quyét phan nan cta khach vé chét luong dich vu giat 1a

TOM TAT BAI 4

Trong bai nay, mét s6 noi dung chinh dugc gidi thi¢u:

+ Nhan biét cac cong viéc phuc vu khach trong thoi gian luu tra cia nhan
vién 1€ tan

+ Thuc hién dugc céac cong viéc phuc vu khach trong thoi gian luu tra cua
nhan vién 1€ tan

+ Tiép nhan va xtr Iy phan nan cta khach trong thdi gian luu tra

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Thuc hanh nhén tai san quy cua khach
2. Thyc hanh tra tai san quy cua khach
3. Khach xudng quay 1€ tan muon d6i 100 USD sang VND
4. Khach goi dién xudng quay 1& tin mudn chuyén budng vi phong chat va
khong c6 ban cong.
5. Thuc hanh khach phan nan vé diéu hoa kéu to, khach kho ngu
6. Khach phan hoi 1a trong phong mang chap chon, khach khong lam viéc duoc.
7. Khéach goi dién xubng quy 18 tan tic gidn ndi phong khong c6 nudc nong dé
tam
8. Khach phan nan boéng dén ban lam viéc b1 héng
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BAI 5. THU'C HANH NGHIEP VU THANH TOAN CHO KHACH
% GIOI THIEU BAI 5

Bai 11 1a bai trang bi cho nguoi hoc kién thirc vé nghiép vu thanh toan cho
khéch c4 nhan ctia nhan vién 1€ tAn. Trong pham vi nghién ciru bai nay sé tap trung
nhiing ndi dung sau:

+ Tiép nhan yéu cau thanh toan cho khach c4 nhan

+ Thanh toan cho khach ca nhén ty thanh toan céc chi phi phu troi bang thé
tin dung, cong ty thanh toan tién budng va bita sang

+ Quy trinh thanh toan véi truéng doan

+ Quy trinh thanh toan cac chi phi phu tri véi cac thanh vién
< MUC TIEU BAI 11
Sau khi hoc xong bai nay, nguoi hoc ¢6 kha nang:

* V¢ kién thuc:

+ Phén tich dugc quy trinh thanh toan cho khach c4 nhan

+ Mo ta dugc quy trinh thanh toan cho khach ca nhan

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

* V& k¥ nang:

+ Nhan dién duoc thanh toan cho khach ca nhan

+ Thyc hién thanh thao quy trinh thanh toan cho khach cé nhan dang trinh
tu, ding ticu chuan.

* \/& nang lyc ty cha va trach nhiém:

+Y thirc dugc tam quan trong va y nghia thyc tién caa nghiép vu thanh toan
cho khach c4 nhan ctia nhan vién 1¢ tan khach san.

+ Tuan thu nodi quy, quy dinh noi lam viéc.

* Vé kién thuc:

+ Phan tich dugc quy trinh thanh toan cho khach doan

+ M0 ta dugc quy trinh thanh toan cho khach doan

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

* V& k¥ nang:

+ Xac dinh va lua chon dugc hinh thic thanh toan cho khach doan

+ Thuc hién thanh thao quy trinh thanh toan cho khach doan dung trinh ty,
dung tiéu chuén.

* V& nang luc ty cha va trach nhiém:

+Y thirc dugc tim quan trong va y nghia thuc tién caa nghiép vu thanh toan

cho khach doan ctia nhan vién 18 tan khach san.
+ Tuén thu nodi quy, quy dinh not lam viéc
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 5

+ Bol v&i nguol day: sur dung phuong phdp gzang giang day tich cuc (dién
giang, Van ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién néi dung cua
bai 11 (ca nhdn hodc nhom).

+ Déi Vdi ngueoi hoc: chi dong doc triede gido trinh truée budi hoc; thyc
hanh ddy dii cdc néi dung trong bai 11 theo cd nhdan hodc nhém dwdi sw chi dan
cua nguoi day trong thoi gian quy dinh.

% PIEU KIEN THUC HIEN BAI 5
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+ Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwéng: Phong thuc hanh 1€ tan
+ Trang thiét bi mdy méc: quay 18 tan; may tinh, in, dién thoai ban; hé thong
s0, phiéu, hoa don; ting 4m, loa, Bang, phan, VCD, Projector....
+ Hoc liéu, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai li€u lién quan.
+ Cdc diéu kién khdc: Khong co
< KIEM TRA VA DANH GIA BAI 5
* Noi dung:
+ Kién thirc: Kiém tra va déanh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu
kién thirc
+ Ky nang: Pdnh gid tat cd ndi dung da néu trong muc tiéu ki néing.
+ Nang lyc tw chu va trach nhiém. Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
- Nghién citu bai truée khi dén 16p
- Chudn bi day di tai liéu hoc tdp.
- Tham gia day dii thoi luong mén hoc.
- Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.
* Phwong phap:
+ Diém kiém tra thwong xuyén: khong cé
+ Kiém tra dinh ky thwc hanh: khéng c6
< NOI DUNG BAI 5
5.1. MAu biéu, tai liéu va thiét bi
Hb so thanh toan cua khach
Hoa don gia tri gia ting/chuyén dung da chuan bi
Danh sach khach du kién di/ thanh toan
Tién mat/séc du lich
Thé da thanh toan/ check out card
May tinh c4 nhan
May vi tinh
5.2. Thanh toan cho khach ca nhan
5.2.1. Quy trinh thanh tedn cho khdch cd nhdn tw thanh todn moi chi phi
Budc 1: Chao khach va goi y giip d6.
Budc 2: Tiép nhan yéu cau thanh toan ctia khach.
Hoi tén khéch, s6 budng va thudng xuyén sir dung tén khach.
Buéc 3. Lam thu tuc thanh toan cho khach.
Hoi xem dém qua hodc sdng nay khach c6 st dung thém gi trong mini bar
khong?
Chuyén va dé nghij khach kiém tra lai phiéu theo dai chi phi.
Hoi phuong thirc thanh toan.
Thuc hién viéc thu ngan va bao quan tién vao noi quy dinh.
In hod don thanh toan (viét hoa don VAT) chuyén cho khach kiém tra va
dé nghj khach ky vao hoa don VAT.
Dong diu ”da thanh toan” 1én hoa don va giao cho khach lién 2 hoa don VAT.
Pé nghi khach tra lai chia khoa budng.
Hoi xem khach da 14y hét tai san giri trong két an toan chua.
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Budc 4: Két thic viéc thanh toan.

Hoi noi khach sap dén, goi y dat buong ké tiép va thong bao cac quyén loi
khach duoc hu:()’ng tir viéc dat budng ké tlep trong cung tap doan khach san.

Goi y goi xe giup khach (thuc hién viéc goi Xe va thong bao cho khach).

Giao phiéu da thanh toan/ check out card cho nhan vién véan chuyén hanh 1y.

Chao tam biét khach, chtic khach co chuyén di tot dep va hen som gap lai

Budc 5: Hoan thién hd so thanh toan.

Luu cac thong tin chinh cta khach vao hd so khach hang.

Doi tinh trang budng.

Chuyén hd so thanh toan cho bd phan ké toan khach san.

Bai tap thuc hanh

Thanh toan cho khach ca nhan tu thanh toan moi chi phi bang tién mit.
5.2.2. Thanh toan cho khach c4 nhan tw thanh toan céc chi phi phu tri bing
thé tin dung, cong ty thanh todn tién budng va bira sang
a. Quy trinh Thanh toan cho khdach ca nhdn tu thanh todn cac chi phi phu tri
bang thé tin dung, céng ty thanh todn tién buéng va bira sdng

Budc 1: Chao khach va goi y gitp d6.

Budc 2: Tiép nhan yéu cau thanh toan cta khach.

- Hoi tén'khach, s6 budng va sir dung thuong xuyén.

- Kiém tra va xac nhan lai cac thong tin cta khach qua ho so thanh toan

Budc 3: Lam thu tuc thanh toan cho khach.

- Hoi xem sang nay khach co6 st dung thém gi trong mini bar khong.

- Chuyén phiéu theo dbi chi phi cho khach kiém tra.

- Lién lac va thong bao cho b phan budng vé viéc khach thanh toan.

- Hoi khach hinh thtrc thanh toan. Khach thanh toan bang thé tin dung

- Muon thé tin dung va kiém tra tinh hop 1é cta thé

- So sanh chit ky trén thé véi chit ky trén phiéu dang ky khach san cua
khéach

- Ca thé va kiém tra lai cac lién phiéu ca thé

- Viét tong tién d6 la My va VND 1én phiéu ca thé

- Lién lac v6i ngan hang, thong bao cac thong tin trén thé, xin
duogcthanh toan sb tién da ghi trén hoa don ca thé, xin sd cap phép va ghi 1én hoa
don ca thé.

- Pién ndt cac thong tin vao phiéu ca thé

* Néu khach san co may quét thé: Thyc hién viéc quét thé va in hdéa don
(sales slip).

- Viét/in hoa hoa don VAT do cong ty thanh toan va do khach tu thanh toan,
dé nghi khach kiém tra va ky tén vao hai hoa don VAT va phiéu ca thé tin dung.

- Thong bao tong sb tién khach phai thanh toan sau khi da trir tién dat coc
va yéu cau khach tra lai phiéu dat coc.

- Thong bao s6 no cii hodc tién khach vay cua khach san va dé nghi
khach thanh toan.

- Pong dau ”da thanh toan” 1én hoa don va giao cho khéch lién 2 hoa
don VAT va lién 2 thé tin dung.
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+ Thu ngan hoa don cta khach tu thanh toan.

+ Pong dau da thanh toan 1én hoa don VAT do khach tu thanh toan

+ Pinh kém phiéu ca thé va hoa don VAT khach da thanh toan, dit vao
phong bi va chuyén cho khach.

+ Chuyén hoa don VAT pho t6 cia cong ty cho khach

Budc 4: Két thiic thanh toan.

- Yéu cau khach tra lai chia khoa budng.

- Hoi xem khach da 14y hét tai san gui trong két an toan chua.

- Giao phiéu check-out cho nhan vién van chuyén hanh Iy.

- Goi y goi tic xi gitip khach.

- Hoi xem khach c6 hai 1ong vé6i khach san trong sudt thoi gian luu tra khong?

- Chao va chtc khach.

Bué6c 5: Hoan thién hé so thanh toan.

- Chuyén ho so thanh toan cho bo phan ké toan khach san.

- M0 hd so khach hang.

- Thoat cac dit liéu vé khach ra khoi may tinh.

- Dai tinh trang budng.
b. X Iy tinh hudng

- Thé tin dung ctia khach khong hop I¢€.

- Khéch khong c6 kha nang thanh toan (khach bi mat hét tién/thé tin dung).
C. Bai thwe hanh méu

Thyc hanh mau hanh toan cho khach c4 nhan tu thanh toan cac chi phi
phu troi bang thé tin dung. Cong ty cua khach thanh toan cho khach tién
budng va bita sang bang hinh thic chuyén khoan.
d. Bai tdp thwe hanh:
Bai thuc hanh mau hoa don gid tri gia ting
5.3. Thanh toan cho khach doan
5.3.1. Quy trinh quy trinh thanh toan
a. Thanh todn voi trwong doan

Budc 1: Chao khach va goi y gitp do.

Budc 2: Tiép nhan yéu cau thanh toan cta khach.

Héi tén truong doan, t€n doan va thuong xuyén s dung tén trudng

doan.

Tim ho so ctia doan va xac nhan lai v6i truong doan cac thong tin chinh

tir ho so thanh ciia doan.

Buéc 3: Lam thu tuc thanh toan cho doan.

Chuyén phiéu theo di chi phi ciia doan cho trudng doan kiém tra (Xir Iy

tinh huéng phat sinh).

Lién lac v&i bo phan buéng dé nghi kiém tra buéng doan tra.

Théng nhat vé6i truong doan/hudng dan vién du lich cac chi phi cua
doan, trach nhiém va hinh thurc thanh toan.

Chuyén phiéu tam tinh cho truong doan kiém tra.

Lap va chuyén hoa don VAT cho trudng kiém tra va ky tén.

Néu khach thanh toan ngay:
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+ Thu ngan va bao quan tién mit vao két an toan.

+ Pong dau “da thanh toan” 1én hoa don VAT va giao lién hai cho khach.
Néu khach thanh toan bang chuyén khoan:

+ Viét hoa don no, dé nghi khach ky (khong dong dau “da thanh toan®
1én hod don).

+ Phé t6 va chuyén cho trudng doan cac hoa don chimg tir lién quan dén
trach nhiém thanh toan cua doan.
b. Thanh todn cdc chi phi phu tri véi cdac thanh vién

Kiém tra va tong hop céc chi phi cua tirng budng.

Tu chuyén hodc nhd trudng doan chuyén hoa don dich vu cho timg

budng (xir 1y tinh hudng phat sinh).

Lan luot 1am tha tuc thanh toan cho timg khach hoic timg budng.

Chuyén hoa don VAT cho timg khach, dé nghi kiém tra, ky tén va thu ngan.

Chuyén lién 2 hoa don cho khach.

Pé nghi cac budng tré lai chia khoa.

Nhic nhd cac thanh vién trong doan lay hét tai san giri trong két an
toan

Buéce 4: Két thic cong viéc thanh toan.

- Tra lai gidy to tuy than cua doan cho truong doan, yéu cau truong doan

- Kiém tra va ky tén vao “s6 muon va tra gidy to tiy than”.

- Hoi xem doan c¢6 hai long vdi ky ngh khong.

Chao va chic doan 1én dudng may man, hen sém gap lai.

Poi tinh trang budng doan tra.

Budc 5: Hoan thién hé so thanh toan cho doan.

Hoan thién ho so thanh toan.

Luu ho so khach hang: Luu lai cac thong tin chinh cua doan.

Poi tinh trang budng.

Chuyén hé so thanh toan cho bd phan ké toan khach san.
c. Xir Iy tinh huéng

Trudéng doan khong nhat tri thanh toan mot sé khoan myc trong héa don

thanh toan.

Mot s6 budng ciia doan bi mat khin tim va dép di trong budng.
d. Bai thwe hanh mdu

Thuc hanh mau 1am tha tuc thanh toan cho doan Mé Koéng.

S6 lugng budng: 12 budng tir buéng 101 dén budng 112

Trach nhiém va hinh thirc thanh toan: Céng ty Du lich M€ Kong chiu trach

nhiém thanh toan tién budng, tién dn chung ciia doan va tién udng bé mac

bang hinh thirc chuyén khoan.

- M s6 thué: 0110669911-1

Tén ngan hang: Ngan hang ANZ, thanh phd H Chi Minh.
€. Bai tdp thwc hanh

Lam thu tuc thanh toan cho doan khach

TOM TAT BAI 5
Trong bai nay, mot s6 noi dung chinh dugc gioi thigu:
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+ Tiép nhan yéu cau thanh toan cho khach cé nhan

+ Thanh toan cho khach ¢4 nhan tu thanh toan céc chi phi phuy trdi bang thé
tin dung, cong ty thanh toan tién budng va bita sang

+ Quy trinh thanh toan véi truéng doan

+ Quy trinh thanh toan cac chi phi phu tri véi cac thanh vién

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Thuc hién yéu cau thanh toan cho khach c4 nhan ty thanh toan moi chi phi
2. Thuc hién yéu cau thanh toan cho khach cé nhan, trong d6 cong ty thanh toan
tién bué)ng, ca nhan thanh toan cac khoan phu troi
3. Xir Iy cac tinh hudng khi 1am tha tuc thanh toan cho khach ca nhan
4. Thuc hanh quy trinh thanh toan cho khach doan tu thanh toan moi chi phi
5. Thyc hanh quy trinh thanh toén, cong ty thanh toan tién budng, an. Ca nhan ty
thanh téan cac khoan phat sinh
6. Xir Iy cac tinh hudng khi tiép nhan thanh toan cho khach doan
7. Khach phan nan hoa don cta khach ¢6 sy nham 1an va tir chdi thanh toan
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CHUONG 2. THUC HANH NGHIEP VU BUONG

% GIOI THIEU CHUONG 2

Giup nguoi hoc nhan biét va str dung duoc cac loai trang thiét bi, dung cu
1am vé sinh budng khach va biét cach sap xép cac trang thiét bi trong budng khach.
< MUC TIEU
* V¢ kien thurc:

- Nhéan di¢n dugc céc trang thiét bi, dung cu phuc vu cho hoat dong luu tru
va hoat dong v¢ sinh khu vuc luu tri cia khach.

- Van dung duoc nhimg klen thirc co ban dé bai tri, sip xép trang thiét bi,
dung cu ctia bd phin Budng; sip xep dung cu trén xe day, phong truc tang.

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

- Mo ta dugc trinh tu cac budc trong quy trinh vé sinh phong khach va phuc
vu khéch trong thoi gian Iuu tra; nhan biét duge mot sé sai hong thuong gip trong
qua trinh v¢ sinh phong khach va phuc vu khach luu tr.

* Vé ky nang

- Srflp Xép dugce céc thiét bi, dung cu, may moc ¢ vi tri hgp ly, thuéan tién
cho cac thao tac pha ché.

- St 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 tr; cac hoat dong phuc vu khach trong qua trinh luu trd.

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

* e nang lyc tw chu va trach nhiém

- Yéu nghé, ¢6 ¥ thire to chuc ky luat, tic phong cong nghiép va tinh than
trach nhiém cao trong cong viéc.

- Co kha nang lam viéc doc lap, ¢ y thirc tu hoc.

- C6 kha ning vé giao tiép va strc khoé.

- Lam viéc nhom, hudng dan, diéu hanh nhom va danh gia hoat dong, két
qua thyc hién.

- Dam bdo vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh v¢ sinh
phong khach.
<  PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- Bol Voi nguoi day: sur dungphu’ongphap gzang giang day tich cuc (dién
giang, vdn ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdu héi thao
ludn va bai tdp chwong 1 (cd nhan hodc nhom).

- Poi Voi nguroi hoc: chii déng doc trude gido trinh (chwong 1) truéc budi
hoc; hoan thanh day dii céau hoi thao ludn va bai tap tinh hudng chieong 1 theo cd
nhdn hodC nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.
<  PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2

- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khéc
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh,
tai liéu tham khdo, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
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- Cdc diéu kién khdc: Khong co
<  KIEM TRA VA DPANH GIA CHUONG 2
* Noi dung:
v' Kién thirc: Kiém tra va ddnh gid tdt ca néi dung da néu trong muc tiéu kién
thure
v' Ky ning: Pdnh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang luc tw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chudn bi dc‘iy du tai lieu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tdp.
* Phwong phap:
v’ Diém kiém tra thwong xuyén: mé ta quy trinh pha ché; thuc hanh truc
quan mot sé thao tdc theo yéu cdu.
v Kiém tra dinh ky thuwc hanh: Sau khi két thiic chiong 2, sau 56 gio
%  NOIDUNG CHUONG 2
Bai 1. THUC HANH NHAN BIET VA SU DUNG CAC TRANG
THIET BI, DUNG CU

% GIOI THIEU BAI 1

Giup nguodi hoc nhan biét va str dung dugc céc loai trang thiét bi, dung cu
1am vé sinh budng khach va biét cach sap xép cac trang thiét bi trong budng khach.
< MUC TIEU
* Vé kién thirc:

- MO ta va liét ké dugc 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 str dung cac trang thiét bi dung cu
trong phong khach va lam vé sinh. Trinh bay duoc yéu cau chit luong cia timg
trang thiét bi, dung cu va nhan biét dugc mot sb sai hong thudng gip trong qua
trinh st 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 tang,
trong phong khach, khu vuc cong cong hop 1y, thao ding tiéu chuan, gon gang va
dep mat.

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

* Ve nang lyc ty chu va trach nhiém:

- Co6 kha nang lam vi¢c doc lap, c6 y thirc tu hoc, tich cuc va chu dong;

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

- Bbam 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

- Poi Véi nguoi day: sir dung phwong phdp giang giang day tich cuc (dién
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gidng, vdn ddp, day hoc theo vdn d@é); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chwong 1 (ca nhdn hodac nhom).

- POi Vi nguoi hoc: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 1) trudc budi
hoc; hoan thanh day dii cdau hoi thao ludn va bai tap tinh hudng chieong 1 theo cd
nhan hodac nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.
<  PIEU KIEN THUC HIEN BAI 1

- Phong hoc chuyén moén hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khéc
- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vdt liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh,
tai liéu tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai liéu lién quan.
- Céc diéu ki¢n khdc: Khong c6
<  KIEM TRA VA DANH GIA BAI 1
* Noi dung:
v' Kién thirc: Kiém tra va ddnh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thurc
v' Ky ning: Pdnh gid tdt ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang luc tw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:

+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bi ddy d tai lidu hoc tdp.

+ Tham gia day di thoi lirong mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

* Phwong phap:
v Btem kiém tra thwong xuyén: mo ta quy trinh pha ché; thiee hanh truc
quan mét sé thao tac theo yéu cdu.
v’ Kiém tra dinh ky thwe hanh: Sau 36 gio
< NOI DUNG BAI 1
1.1. Nhan biét cac trang thiét bi, dung cu lam vé sinh.

Céac thiét b, dung cu lam v¢€ sinh dong vai tro rat quan trong trong cong
viéc don v¢ sinh hang ngay cuia nhan vién. Mtrc dg trang bi cac thiét bi lam vé
sinh né quyét dinh dén ning suét, chat luong cong viéc ciia nhan vién. Pong thoi
giam cuong d6 lam viéc cua nhan vién, gilr gin dugc strc khoé, tao ra sy chiudung,
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 cac thiét bi, dung cu lam v¢€ sinh dugc trang bi ¢6 hai nhom: thu cong va co
khi. DU & nhom nao thi céc thiét bi déu phai dam bao chét luong, dung quy cach,
cong nang st dung phu hop. Piéu nay c6 lién quan dén chat luong cong viéc, anh
huong dén chét lugng san pham. Co ban, mot sb trang thiét bi B phanbudng can
c6 ¢ khach san nhu sau:

1.1.1. Nhém cdc trang thiét bi co khi

My hiit bui: Chirc nang chinh dung dé hut bui kho, déi vi mot sé may huat
bui cong nghiép hién nay con tich hop thém kha ning hat bui wét, hd tro toi da
trong viéc v€ sinh san nha.

May cha san: V61 tén goi khac 1a may lau san hodc danh san. C6 chirc nang
chinh 14 cha sach cc vét ban trén san, hut sach cac vét ban do. Trong céac khach

45



san 1o, sb luong phong nhiéu, dién tich san nha 16n, viée dung cay lau coban kho
c6 thé dap umg dugc yéu cau nhanh, sach.

Maéy phun rita cao dp: Co chic ning chinh 1a phun nudc véi ap luc rat
manh, c6 thé x6a sach cac vét ban dinh trén bé mit 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 trugt. Pac bi¢t khu WC, tién sanh khach san. Thong
thuong, may thdi khé san c6 nhiéu mire do hoat dong khéc nhau, tuy thudc vao
yéu cau ma diéu chinh sao cho phu hop.

Xe ddy lam vé sinh buong phong: Gom xe nudc lau san, xe ddy gom rac
thai, cdy lau san cong nghiép, khin lau cao cap, gia treo dung cu, cay ban chai co
toilet va hoa chat tay rira.

May gidt tham: 13 thiét bi duoc st dung dé 1am sach tham, hat bui, hit nude,
hit cac loai chat thai trén bé mat tham trai san, phun hoéa chat lam sach, sau d6
giat tham, lam kho tham. May giit tham co thé sir dung duoc trén nhiéu loai ndi
that khac nhau nhu: ghé sofa, tham trai san, tham trang tri... va trén cac loai chét
liéu khac nhau nhu: vai ni, 16ng, da, soi tong hop.

1.1.2. Nhém trang thiét bi thii cong
Trang thiét bi thii cong

Choi - Cong dung

+ Chéi dung dé quét rac, lam sach bui ban trén
bé mit cac loai nhu: san gd, san gach hodc san
da.

+ Choi dung dé quét sach nudc, quét mang
nhén...

Céch str dung

+ Tuy vao chat liéu ctia chéi ma nd c6 thé dung
quét ¢ khu vuc kho hodc udt, & dudi théphoaic trén|
Cao

Cay lau san

- Cong dung

Dung dé lau kho hodc 1am sach san g0, san gach
va san da.

- Cach stir dung:

+ Tay cam cén tao voi than nguoi dimg mot goc
45 dokhilau.

+ Tay dua cay lau déu trén mat san, lau giat l0i
tur phia trong ra ngoai cira

+ Ludn dung kém theo x6 vét nudc, phai vat kho
khi lau san
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Khan lau

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

- Céach su dung:

+ Cach lam Am khan: xit nude sach hodc hoa chit
vao khan lau

+ Gap gon khan trong long ban tay, phan nép gip
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 tac hai ctia hoa chat
- Gang tay thuong duoc dung khilam vé sinh 13
loai lam bang cao su.

Dung cu gat ©

kinh

- Coéng dung: dung dé kéo nudc trén kinh, gwong
va sannha

- Cach str dung:

+ Ty vao do cao hay xa ctia bé mit can kéo nudc
c6 thé lap thém can.

+ Pua phan cao su ciia dung cucao nudc ap sat
bé mit nudc, kéonudce vé phia di dinh

Bang béo
hi¢u

- Cong dung: dung dé dat & khu vuc lam viéc
nham bao hiéu cho khach biét d6 13 noi co thé gay
nguy hiém

- Cach sur dung: dat bién bao & noi can thong bao
c6 kha niang gay nguy hiém. Pat quay phan chi
thong bao ra ngoai phia khach dé quan sat

Cay lau kinh
cO can

Cay lau kinh dung d¢é lau kinh guong nhat 1a lau
kinh guwong & trén cao. Dung cundy bao gdom can,
mop mém (c6 loai ¢6 binh chira hoa chat rit tién
lgi cho viéc su dung).

- Cong dung: dung lau kinh, guong

- Cach st dung: Xit hoa chit vao mat kinh
ouong. Tay cam cay lau kinh lau tir trén xudng
dudi chodén khi guong sach, sangbong
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- Ban chai dugc dung vao caccong viée nhu: co
/7 san phong tam, co bon cau, co tudng..

; :‘ - Khong dugc dung chung ban chai co bon cau
& Vi cac khu vuc khac
Ban chai " \ - Giat sach, kho rdo sau khi str dung va cit vao
= noi quy dinh

-
Muat/  nham| | { /

co rua

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

- Cong dung: co rua cde, co ria phong vé sinh,
co rira d6 kim loai

\ QY [Cich sir dung: cha truc tiép 1én bé mat rdi cha
1én bé mit can lam sach

Hot rac

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

1.2.3. M{t sé loai héa chat thwong s dung tai bo phan bué‘ng
Mot so loai hoa chdt swr dung lam vé sinh

Tén sian pham

Cong dung/Cach sir dung

Hoa chét lau kinh, guong

Cong dung: Lam sach cac vét ban trén bé mat kinh Xijt truc
tiép mot luong vura du 1én bé mat kinh, guong can 1am sach
va dung khan sach lau kho

- Xijt hoa chit 1én khin kho chuyén dung cho viéc lau kinh
guong mot lugng viia du va lau

Hoéa chat lam sach da
nang

Cong dung: su dung hiéu qua lam sach dbi voi cac bé mit
san, ctra sO, tudng Op, phong tim, dd nhya, bé mit son, kim
loai, do dét may, dao kéo va bat dia. N6 con co thé st dung
nhu nudc xa phong rira tay.

Céch sir dung: Pha lodng héa chat theo chi din cila nha san|
xuat. Xit truc tiép 1én bé mat vat dung can 1am vé sinh, dung
mut co rira. Dung khin kho sach lau cho hét chat tay ria
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Hoéa chit lam sach vi
khtr khuan

Cong dung: Hoa chat cho hiéu qua lam sach cao, diét trir tat
ca cac vi khuan thong thudng.

Céch str Chat ty rira st dung theo chi dan ctia nha san xuét.
Xit truc tiép hoa chat da pha vao bé mat vét ban. Dung ban
chai hodc mut co sach. Xa nude cho hét chat trfly rra. Dung
khan lau cho kho.

Hoa chat diét khuan lam|
sach bon cau

Cong dung: Ho4 chit ¢ tinh tdy manh duoc tong hop tir cac
axit vo co co khaning toi da hoa mirc do tay 6, c6 thé khir
trung trén mot pham vi rong va khir tring dugc hau hét cac
loai vi khuan. San phim ly tuong cho viéc lam sach, tay ué va
chong khuan vé sinh bdn cau nha vé sinh va cac khu vuc
nhiém khuan khac.

Hoa chat gidt tham it bot

Cong dung: 1am tan chat ban rat manh va chdng tao bot ma
khong 1am 6 hodc 1am mat mau cac soi vai thong thudng nhuy
501 cotton, len, acrylics, nylon va polyproplylene, giap khoi
phuc soi vai cho mau sic ban dau.

Céch str dung: d6 hoa chat vao binh chira hoa chat trén may
giat tham.

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

Hoéa chit danh boéng v
bao dudng

Cong dyng: dugc dung dé khac phuc nhiing noi bé mit san
bi hong, 1am sach bui ban, tay cac vét den.
Céch sir dung: theo chi din ctia nha san xuét

Hoéa chat la‘}m sach va
danh bong do dac

Cong dung: lam sach va sang bong cac vat dung. Banh bong
v6i moi bé mit chat lidu nhu: gd, kim loai tham chi ca kinh
guong.

Céch st dung: xit truc tiép vao vat dung can 1am sach, lam
bong sau d6 dung khan lau hodc xit hoa chat 1én khan va lau.

Hoa chat danh bong dd
INoX

Cong dung: thanh phan chira hop chét cac chat hoat tinh bé
mit va mot sd dung méi dac biét. Lam sach va danh bong
kim loai, inox.

Céch str dung: xit truc tiép héa chit vao dd kim loai, dd inox
can lam sach, 1am bong sau d6 dung khén lau hoic xit vao
khan va lau

1.2.

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

Tai Viét Nam, viéc xép hang sao khach san can ctt theo Ti€u chuan Quoc
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gia TCVN 4391:2015 ctia Téng cuc Du lich dua trén cac tiéu chi nhu: vi tri, kién
tric; trang thiét bi, tién nghi phuc vu; dich vu va mirc d6 phuc vy; nguoi quan 1y
va nhan vién phuc vy; an ninh, an toan; bao v€ moi truong; v¢ sinh an toan thuc
pham. Sau day 14 tham khéo tiéu chuan trang thiét bi tién nghi phuc vu tai budng
ngu ¢ khach san 3 sao va 5 sao:

Khu vue Cic loai trang thiét bi loai Cac loai trang thiét bi loai hinh
hinh khach san 3 sao khach san 5 sao
Budng ngu - Giuong don 1 mx 2m - Giuong don 1,2 mx2m

- Giuong doi 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 tivké dau givong, budng
hai girong don: 01 hoac 02 ti/ké
dau givdng)

- Pén dau giwong cho mdj
khach

- O cam dién an toan o
daugiuong

- Tu dung quan 4o co6 mic treo
quan 4o

- Dién thoai

- Ban chai quan 4o

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

tdc do cao (internet cable)

- Ban lam viéc cho 50 % sd
budng nga (ap dung véi khach
san, khach san nghi dudng)

- Deén ban lam viée (4p dung voi
khach san, khach san nghi
dudng)

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

- Cap dung tai liéu thong tin veé
khach san va hudng dan khach
gém: ndi quy, dich vu va gia dich|

vy, thoi gian phuc vu khach cua)

- Puong truyén internet qua capquan ao

- Giuong doi 1,6 mx 2m

- Chan co6 vo boc

- Bém day 20 cm, ¢6 ga boc

- Giuong cho nguoi khuyét 1,8
mx2m

- Gdi ¢ vo boc

- Tt hodc ké dau giuong (budng
mot givong don: 01 twké day
givdong, budng mot givdng doi: 02
ta/ké dau giuong, budng hai
givdong don: 01 hodc 02 tiké dayl
giuong)

- Bang diéu khién thiét bidién dat
& ti dau givong

- Pén dau giuong cho mdikhach|
chinh dugc dd sang

- O cam dién an toan ¢ dau
giuong

- Dién thoai

- Tu dung quan 40 co6 mac treo

- Méc 4o c6 nhiéu loai dé treo
duoc cac loai qu?m, ao

- Ban chai quan 40

- Puong truyén internet khong
day (wifi) tbc do cao
- Puong truyén internet qua cap
tbc d cao (internet cable)

- Ban lam viéc cho 100 % s6
budng nga (4p dung voi khach
san, khach san nghi duong)

- Deén ban lam viéc (4p dung voi
khach san, khach san nghi dudng).
- O cam dién an toan & ban lam
viéc (&p dung véi khach san,
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céc dich vy, chinh sach khuyén
i, phong bi, gidy, but viét

(thong tin vé khach san co thé

cung cip trén man hinh)

- Guong Soi

- Rém cira sO du chén sang

- Pén du chiéu sang

- Ban ghe ubng nudc

- Cdc udng nudce

- Sot hodc tai dung dd giat la

- Sot dung rac

- Thiét bi phat hién khoi bao

chay (smoke detector)

- Piéu 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 nudc siéu toc

- Gia dé hanh ly

- Giay hodc hop mut lau gidy

- Dép di trong phong

- Tranh anh

- Két an toan cho 30 % s0

budng ngl

- Ti kim chi

- May séy toc

- Tham trai budng ngu hodc san|

2 (4p dung ddi v6i khach san)

- So d0 hudng dan thoathiém

- Mait nhin gan trén ctra

- Chudng goi cira

- Chét an toan

khach san nghi dudng)

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

khach cia cac dich wvu,
chinhsach khuyén mai, phong bi,
gidy, bt viét (thong tin vé khach
san c6 thé cung cdp trén man
hinh)

- Guong Soi

- Guong soi canguoi

- Rém cira s6 da chan sang

- Pén du chiéu sang

- Ban ghé udng nudc

- Cc ubng nudce

- Tach udng tra, ca phé

- Dung cu mé bia, ruou

- Hop gidy an

- BO d6 an trai cay

- Sot hodc tai dung do giat 1a

- 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 c6 dit cac loai dd uéng,
dd dn vit, d6 an nhe

- Tivi

Tivi cho phong khach (4p dung
d6i v6i budng ngtt hang dic biét —
suite)

- Huodng dan sir dung dién thoai va
tivi

- O cam dién an toan

- Gia dé hanh 1y

- Giay hodc hop mut lau gidy

- Dép di trong phong

- Tranh dnh
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Phong
trong
khéach

tam
budng

- Tuong bang vat lidu khong
thAm nudc

- San lat bang vat liéu chong
tron

- O cam dién an toan

- Chau rira mat

- B¢ dat chau rira mat

- Guong SOl

- Dén trén guong Soi

- Dén tran

- Voi nude

- Nudc ndng

- Voi tim hoa sen

- Moc treo quan 40

- Gi4 d¢ khan cac loai

- Bon cau

- Voi nuée di dong canh bon
cau

- Gidy vé sinh

- Thung rac c6 nap

- Thiét bi théng gio

- Khan chui chan

- Pién thoai ndi voi budng ngu
Hé thong ga va xi phong thoat
san dam bao ngan mui hoéi

- Tudng bang vat liéu khong tham|
nudoc

- San lat béng vat liéu chéng tron|
- O cam dién an toan

- Chau rira mat

- Bé dat chau rira mat

- Guong Soi

- Dén trén guong Soi

- Dén tran

- Vo1 nude

- Nudc nong

- Voi tim hoa sen

- Hé théng sen cdy tam dung
phun mua

- Moc treo quan 40

- Gi4 d¢ khin cac loai

- Bon cau

- Vo1 nude di dong canh bon cau
- Giay vé sinh

- Thung rac c6 nap

- Thiét bi thong gid

- Mubi tam

- Khan chui chan

- Pién thoai ndi voi budng ngu

- Day phoi quan 40

- Can suc khoe

- Hé thong ga va xi phong thoat
san dam bao ngan mui hoi

Buéng diic biét cao cdp, thém:

— Bon tam tao song

- Guong ciu

(Nguén Tiéu chudn Quéc gia TCVN 4391:2015 ciia Téng cuc Du lich)

1.3.

Thao tac sir dung trang thiét bi dung cu vé sinh va sip xép céc trang

thiét bi troni buéni Khach.

1. V& sinh ca nhan la
viéc can lam trong
Nghiép vu Buong.

va dam béao dé tay ban d

can thiét.

Ludn mac dong phuc sach

rua sach va/hodc khong
nhiém ban. Di gang tay néu

- Rtra tay sau khi an, hut
3 | thudc la va di vé sinh.

- Mang ging tay (néu ban
don bon cau hodc cham
vao db vai ban).

2. Don v¢ sinh la loai
b6 vét ban va dé cho
bé mat kho

ban.

- Lau w6t hodc lau Am s&
loai bo vi khuan va chat

- Luon dung khan hoac
cay lau nha dé lam sach.
- Dung nudc sach
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- Dung khan udt hodc
khin 4m.

- Dung chét tay rira thich
hop.

- Dl‘mgthiétbi sach.

- Bé mit phai kho sau 5
phut.

- Khong dung khin ban
ctia khich hoic d6 vai dé
lau kho hoac lam sach.

3. Thiét bi - Dung khan 6t hoac khan Bé mit phai sach sg¢,
am dé lau chui thiét bi sau | khong c6 bui ban, chit
khi str dung. ban nhin thay duoc.

- Dung ban chai sach.
- Lau kho bang khin sach.

4. Loai bo rac tha

- Réc thai phai dugc bo
vao trong tai hoac thung
nhua.

- B6 vao thung thich hop
va

day chat miéng tui hodc
thung nhya.

- Rac thai phai duogc loai
bo ngay theo cach thich
hop. Rac udt phai dugce
b di ngay khigom duoc.
- St dung ging tay néu
can thiét.

5. Cac nguyén tic vé
sinh

Rura.

Chaxat.
Lauchui.

Quét

Lau bui

Hut bui

- Dung nudc va/ hoac
vO1 nudc.

- Dung khan mém.

- Dung cdy lau nha lau lan
lugt tir trong ra ngoai dé
lam sach san nha.

- Dung chéi hodc ban chai
mém dé lau san nha c6 bé
miit cimg (d4, gach 14t, gd)
hodc cac bé mit khong thé
lau chui dugc.

- Dung cay lau bui.
Dung khin mém dé lau,
phui bui d6i véi cac bé mat
mém hodc dd to lua.

- Rura trong dong nudc
sach. Rtra & nhirng noi c6
duong thoatnudc.

- Khan phai sach va am.

- Cay lau nha sach.

- Khéng vay khan lau.

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

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

- Khi str dung trong khu
vuc rong, phai sach va
kho.

- Khin lau phai kho, mém
va sach. Giti sach khan sau
khi dung (gili & bén ngoai
-khong phai trong khu vuc
donvésinh).
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Ciachéa chat tay rira:
Nude.

Chit khir trung

- Dung may hut byi dé hat
cac chat ban tirtham, d6 gb
kho vasanlat gach, go.

- Pung trong x6. Thém
hoa chat tdy ria vao dé
lam sachhi€éuquéhon.

- Pha 1an v6i nuéce, duogc
dung vé1 muc dich khu
trung/lam sach.

- Tai dung bui phai duoc
d6 hét bui va san sang sir
dung.

- Nudc sach nong hoac
lanh thém hoa chat ty rira
Vao.

- St dung dung loai va
pha dang ty 1€ voi nudc.

< CAU HOI ON TAP - REN LUYEN CHUONG 1
Giup nguoi hoc nhan biét va st dung duoc céc loai trang thiét bi, dung cu
1am vé sinh budng khach va biét cach sap xép céc trang thiét bi trong budng khach.
< CAU HOI ON TAP - REN LUYEN CHUONG 1
1. Liét ké cac trang thiét bi, dung cu da hoc trong pham vi chuong 1.
2. Ty rén luyén thuc hanh nhan biét, cach sip xép trang thiét bi dung cu
trong phong khach va lam vé sinh tai nha va thuc té & cac co so luu tri.
3. M6 ta cac thao tac stir dung cac trang thiét b, dung cu trong phong khach

va lam v¢€ sinh.
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Bai 2. THU'C HANH QUY TRINH VE SINH BUONG KHACH

% GIOI THIEU BAI 2

Giup nguoi hoc nhan biét va st dung duoc céc loai trang thiét bi, dung cu
1am vé sinh budng khach va biét cach sap xép céc trang thiét bi trong budng khach.
% MUC TIEU
* Vé kién thirc:

- M6 ta dugc cac cong viéc chuin bi ca 1am viéc va két thuc ca lam viéc.

- Van dung dugc nhimg kién thirc co ban thuc hién quy trinh vé sinh phong
khaacsh da tra, trbng sach, phong dang c6 khach luu tra, thuc hién dich vu chinh
trang buong tHi.

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

- Nhén biét duoc mot sd sai hong thudng gip, nguyén nhan va cach phong
tranh trong qua trinh v€ sinh phong khach.

* Vé ky ndng.
7 - Srflp Xép dugce céc thiét bi, dung cu, hoa chét trong phong khach, trén xe
day.

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

- V¢ sinh theo dung trinh ty, dam bao yéu cau k¥ thuat.

- Giai quyét dugc cac yéu cau va tinh hudng phat sinh thong thudng.

* Ve nang lyc tw chu va trach nhiém:

- Yéu nghé, ¢6 y thire to chuc ky luat, tic phong cong nghiép va tinh than
trach nhi€m cao trong cong viéc.

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

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

- Dol Voi nguoi day: Sur dungphwongphap giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu hdi thao
lugn va bai tap chwong 1 (cda nhdn hodac nhom,).

- Poi Véi nguroi hoc: chu déng doc triede gido trinh (chwong 1) triedc budi
hoc; hoan thanh day dii cdu héi thao ludn va bai tdp tinh huéng chwong 1 theo ca
nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

<  PIEU KIEN THUC HIEN BAI 2

- Phong hoc chuyén méon hoa/nha xwong: Khong

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

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

- Cdc diéu kién khdc: Khong co
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<  KIEM TRA VA DANH GIA BAI 1
- Noi dung: , ’
+ Kién thuc: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién

thire

+ Ky nang: Pdanh gid tat ca ngi dung dd néu trong muc tiéu ki néng.

+ Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bi dd‘y du tai lieu hoc tap.

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

- Phwong phap:

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

v Kiém tra dinh ky thwe hanh: Sau 36 gic

< NOQIDUNG BAI 2

2.1.

1. Pén dung
gio

Chuan bi ca lam viéc

Pén trude gio 1am viée.
Ca thé tinh thoi gian vao may
cham cong trudce khi thay do.

- Pung gio.

- Pén trude gid lam viée 15
phut dé co thoi gian thay do, vé
sinh ca nhan trudc calam viéc.

2. Thay dong
phuc  trwéce
khi bit dau
ca lam viéc.

Thay dong phuc trong phong
thay quan 4o c6 khoa duoc chi
dinh hodc khu vuc danh riéng
cho nhan vién nam hoac nir.

- Treo quan 4o thudng phuc
trong tu riéng hoac khu vuc
duoc chidinh.

- Dé cac dd vat ca nhan trongtu
riéng.

- Tatdiénthoaididong vadé trong
tariéng.

3. Trong
trwong  hgp
dau 0m hoic
khan cip.

Goi ngay dong nghiép hoic
nguol giam sat hodc bao van
phong vé tinh trang strc khoe
ca nhan.

- Goi it nhat 1 tiéng trude khi ca
lamviécbatdau.

- T6t nhat 1a goi trudc 24 tiéng
truge khi ca lam viéc batdau.

Ve sinh ca nhan va tmni ihuc

nam gioi

1. Pong phuc cho

Quan au, 4o, do lot
sach, gidy vura chan cé
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 déng phuc trong ca lam
viéc.




2. Pong phuc cho
nir gidi

Quan au va 4o.

Pd 16t sach.

Pi giay dé thap co tat
hoac di suc.

Pong phuc can phai:

- Sach, 12 phang, tién nghi.

- Giay phai sach va danh Xi bong.

- Ludn deo bién tén trong ca lam
viéc.

- Ludn mic déng phuc trong ca lam
viéc.

2. Trang phuc

chung
Tam rira Tam rira truGe khi bit | - Dung xa phong va khir mui.
dau ca lam viée.
Mong tay Chai mong tay bang ban | - Méng tay ngan va sach sé.
chai. Son méng tay vira phai khong sim
mau (theo quy dinh ctuia khach san)
Toc Namgidi: Toc/rau. - Ngan, duoc cat tia gon gang, rau
dugc cao hang ngay.
Nir gidi: Toc - Cét tia gon gang, cap gon hodc cho
toc vao 161. Buoc goi thudong xuyén.
Rang Panh riang budi sang, | Mui thom mat, khong c6 mui hoi.
sau bira an va tHi.
Strc khoe Cam thay dau 6m. Bao cdo cac van dé vé da, mii,

duong rudt va hong trudce khivao ca
lam viéc.

Rira tay trudc va
sau khi lam viéc.

- Dung nudc nong,
xa phong diét khuén,
cha xat va doi1 nudc
sach.

- Rua tay ¢ noi quy
dinh. Chai toan bo
mong tay.

- Lau kho tay bang
khan sach.

Rira sach tay sau khi tiép xtic voi
chat ban, an uong, hut thuodc va di vé
sinh.

Vin dé chung

- Vét cat, vét thuong
va vet xudec.

- Nudc hoa, trang
diém va trang suc

- Bao cdo ngay néu tinh trang
nghiém trong.

- Bang b6 bang bing gac, khong
thAm nudc.

- C6 han, vira phai va khong qué cau
ky.

2.2. Thyc hanh quy trinh v sinh phong khach da tra.
a. Cong cu cdn thiét cho cong viéc

- Phiéu kiém tra thiét bj buéng khach

- But
- B6 dam

- Chia kho4 tang khach tra
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b.  Trinh ti thye hi¢n
Quy trinh v¢ sinh buong khdch tra

Chuén bj trang GO cua, vao V¢ sinh phong
thiét bi » buong khach > ngu.
Két thiic cong : — -
viée. <——  Hut bui. V¢ sinh phong
tam.

So dé 2.1. Quy trinh vé sinh buong khdch tra

a. Chudn bi trang thiét bi
- Dung cu, thiét bi va hoa chat 1am vé sinh.
- B6 dung va hang héa cung cép cho budng khach.
- D6 vai thay thé cho budng khach.
- Céc loai mau bicu
- Chia khoa tang
- BO dam
- Dién mao va v¢ sinh ca nhan
b.  G& clra va vao budng khach

Nhin xem cura phong c6 treo
bang DND khong
Co Khong
*
Bam chudng hoac go cura

-
Xung danh
-

M6 ctra

-
Chinh lai xe day
Vao s6 sach |

So dé 2.2. Quy trinh gé cira va vao buéng khdch
- Trude khi gd cira, hiy quan sat xem c6 bién bao/ tin hiéu: “Xin dimng lam
phién” hay Y éu cau don budng” ngoai cira khong.
+ Néu c6 bién bao/tin hiéu thi phai goi dién thong bao véi 18 tan dé kiém
tra lai.
+ Néu khong c6 bién bao, nhan vién mdi duge thuc hién budce tiép theo.
- Bam chudng/ gb cira:
+ Khong gd qua manh dé tranh 1am phién nhiing khach gan do.
+ Khong duoc gd bang chia khoa hay cac vat dung khac vi c6 thé 1am
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hong cura.

+ Tu thong bao hai 1an véi cau: “Xin chao, t6i 1a nhan vién don budng!
hodc Housekeeping!™.

+ Cho doi va ling nghe trudc ctra, tai huéng vé phia cira. Khong duge micira
ngay sau khi g ctra.

- M6 cira vao budng: Chéc chin rang khach khong c6 trong budng thi dua
chia khoa (hoac thé) vao va mo ctra. Mo cira cham va can than.

+ M6 rong cira hodc dung cai chén cira roi tién hanh cong viéc. Sau khi roi

budng phai ghi vao sb.
- Chinh lai xe day: xe ddy dé gon ¢ canh twong hodc chin trudc cia
budng. Khong duogc dé xe co sat vao tuong.
c.  Tinh hudng thuwong gdp va cdch gidi quyét
* Tinh huéng Khach 1am hong hodc mat tai san ctia khach san

+ Néu phat hién thay tai san ciia khach san bi mat, bi hu hong hogic d6 v
khi nhan vién nhan buong khach tra thi can tim hiéu nguyén nhan, lap bién ban va
bao cdo cho 18 tan biét dé yéu cau khach bdi thuong (neu co)

+ Tuy timg truong hop cu thé ma khach phai bdi thuong hodc khong boi
thuong

- Bi bdi thudng nhu: 1am chay ga, chay gbi
- Khong bi bdi thudng nhu: chay bong dén

+ Bao céo vé1 gidm sat

+ Phéi hop v6i 1€ tan dé hoan thanh cac tha tuc khach boi thuong

+ Vao s6 ban giao ciia bo phan

* Tinh hudng Khach chua thanh toan hét chi phi cho khach san

+ Thong bao ngay cho 1€ tan

+ Chuyén ngay cac chtmg tir dé 18 tan k1p tho1i 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 buong ngu

+ Tét ca cac vat dung do khach danh roi hoic dé quén trong khach san trong
khach san (bat ké tai san ¢ gia tri hay khong) khi tim thay phai bao céo cho giam
sat, cho bo phén 18 tan dé tra 101 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

+ Dién cac thong tin trong phiéu tai san mat hozc that lac. Cac thong tin
phai chinh xéc, ghi chép rd rang khong tay x6a

+ Phiéu phai duoc dién ngay khi tim thay tai san ctia khach

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

+ Khi ban giao nhan vién phai dién day di thong tin vao so ban giao tai san
bi mat hodc that lac dvoc tim théy cua khach san.

Nhén vién nhit duoc tai san va ngudi nhan ban giao tai san phai ky vao sb
dé tién cho viéc tra ctru sau nay

+ Ban giao tai san tim dugc cho bd phan c6 trach nhi€ém bao quan
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2.3. Thue hanh quy trinh vé sinh phong tim.

- Bat dién, quat thong gio.

- Xit chét tdy rira vao trong bon cau.

- Thu cac d6 vai ban khach da su dung nhu: khan tdm, khian mat, khin tay,
khan chan, 40 choang tim

- Thu nhat rac.

- Rua ly, coc, gat tan.

Co rtra ch@u rua va khu vie xung quanh: Co rira bat dau tir voi nudc
xuong dén rén chiu; cac bé mit bén trong va bén ngoai chau; phia dudi chiu va
ong dan nudc; Lau kho chau rua va cac vat dung xung quanh nhu: guong, tuong,
den tuong, dién thoai, may sdy tay...

- Co rira bon tim nam va xung quanh Xit hoa chat tay rira va dung mleng
mut co rira. Lau kho bon tim va khu vue xung quanh. Khong dung khin tam cta
khach dé lau kho

- Co rira phong tdm dung va xung quanh: Xit chét tay rira va st dung dung
cu vé sinh dé 1am sach. Lau kho toan b khu vue phong tim ding.

- Co rura b6n cau va khu vyuc xung quanh: Dung khén c6 hoa chat lau chui
bén ngoai bon cau. Dung chéi co chuyén dung co bén trong bdn cau.

- B6 sung d6 dung cung cap phong tim.

- Lau san phong tam: Quét hodc hut byi san phong tam trudc khi lau. Dung
khan lau hodc cay lau d xit hoa chat dé lau. San phong tim sau khi lau kho réo,
khong c6 vét ban, khong c6 mui la.

- Lau san phong tam: Quét hodc hut byi san phong tam trudc khi lau. Dung
khan lau hodc cay lau di xit hoa chat dé lau. San phong tim sau khi lau kho réo,
khong c6 vét ban, khong co mui la.

- Hat bui phong tir trong ra ngoai. Luu y k¢ lai thiét bi ngan nap, gon gang.

- Kiém tra lai toan bo cong viéc: cam Phiéu kiém tra thiét bi budng khach
kiém tra lai toan bd cong viéc vura lam.

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

- Thu don cac dung cu vé sinh dua ra ngoai xép 18n xe day.

- Pién vao so theo ddi budng khach va cac thi tuc vao budng cudi mdi ca
lam viéc phai giri bao cdo vé cho cac giam st vién budng.

- Tat dién, dong cira va ra khoi budng khach.

2.4. Thyc hanh vé sinh phong dang cé khach luu tra.
- Quy trinh vé sinh buong dang c6 khdch &

Chuén bi trang GO ctra, vao Vé sinh
thict bi buong khach

A\ 4

\4

phong ngu.

Kiém tra va bo
<+<—— sung cac dich
vu tai phong

|
Vélsinh
phong tam.

Két thiic cong
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a. Chudn bi trang thiét bi can thiét cho cong viéc

- Chuan bi xe day: kiém tra lai hang héa trén xe diy, bo sung va sap xép
lai xe day theo tiéu chuan quy dinh.

- Dung cu lam vé sinh.

- Hoa chat tay ria.

- Thiét bi lam vé sinh.

- Chia khoa ting.

- Céc loai biéu mau.

Luu yv: Néu khéch san khong c6 may hut bui thi can chun bi thém: chdi, tai lau
san nha, x6 vat nude.

b. Go cita, vao bu&ng khach

- Pit xe day trudc cira buong khach: xe day dit gon bén canh 16i hanh lang dé
khong gay can trd 16i di lai caa khach.

- Xem lai tinh trang budng khach: kiém tra k¥ lai tinh trang budng khach
dé dam bao khong c6 sy nham 1an.

- Quan sat ngoai ctra xem c6 mot trong cac bién bao hodc tin hiéu dén
dic biét khong, xir Iy theo quy dinh trude khi thue hién bude tiép theo.

- GO0 ctra va xung danh.

+ Go ctra hodc bam chudng: dung trudc budng khach g cira hodc bAm chuéng.
Go cira 3 1an lién tiép mdi 1an cach nhau khoang 5 gidy bang khdp cac ngon tay.
Khong duoc dung chia khéa hay cac vat dung khac dé g0 cura. Khong dugc mo
ctra budng khach ngay sau khi gé cira.

+ 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 ling nghe tin hiu tir phia khach.

+ Néu khong co tleng tra 101 tiép tuc gd cira 1an nita. G6 1an 2 cach 1an 1 1a 30
gidy. Khi chic chin khach khong c6 & trong budng méi duge thyuc hién cac budce
tiép theo.

+ Néu c6 tiéng khach tra 11 ban hiy xin phép khach vao 1am budng. Hay n6i:“Toi
c6 thé vao lam phong cho .... bay gio khong a ?”

* Néu khach cho phép ban vao lam budng nhanh chéng mang dung cu
vao lam budng cho khach. , ‘
* Neéu khach chua mudn lam budng ngay bay gio ban hiy hoi bao gio

khach muén lam budng va xin phép khach sé& quay lai sau. Hay n6i:*“Xin 15i Ong.
Vay khi nao chiing t6i c6 thé don budng cho Ong dugc a“, “ Vang. Chung t6i sé
quay trd lai sau”. Quay lai ding gio theo yéu cau va don budng cho khéach.

* Néu khach tir chéi khong mudn 1am budng: chao khach. Ghi vao muc
ghi cht trong bao cdo lam phong vé viéc khach tir chdi 1am budng va bao céo
ngay voi gidm sat.

- MO cira vao budng khéch.

+ Tra chia khoa: lay chia khoa, cam chia khoa vao 6 khoa.
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+ M& ctra: mé cua tu tir. Vira mo ctra vira 1én tiéng du 16m dé khach nhén ra co su
hién dién ctia ban néu khach vin dang c6 ¢ trong phong.

+ Quan sat phia bén trong budng xem c6 diu hiéu gi dic biét khong.

+ M6 rong ctra khi 1am budng: khong dugce khoa cira khi 1am budng. Néu phai
dong cira vi 1y ndo d6 thi nhan vién phai chén miéng dém & cira va cai bién budng
dang lam v¢ sinh & ph'ia ngoai (hinh 2.10)

Bién bao Buong dang lam vé sinh

C. Ve sinh phong ngu

- Trinh ty thao don phong ngu dugc thyc hién nhusau:

+ Budce 1. Dat xe day trude cira budng khéach.

+ Budc 2. Mang thiét bi, khay dung cu lam v¢ sinh vao buéng.

+ Budc 3. Mo rém cira va cira so.

+ Budc 4. Tat hodc diéu chinh lai céc thiét bi dién.

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

+ Budc 6. Kiém tra minibar

+ Budc 7. Thu nhat rac

+ Budce 8. Kiém tra hoat déng cta cac thiét bi

+ Budc 9. Chinh trang lai giudng.

+ Budc 10. Lau bui va sép xép lai cac vat dung.

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

- Piém khac biét v4i vé sinh budng khach tra

+ Khong kiém tra nhiing vi tri nghi ngo khach 1am roi hodc bo st d6 dac trong

qua trinh luu tra.

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

+ Béo céo néu thiy khach dé dd 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 khach s& phai thay ga hang ngay

hogc khong d6i voi cac buéng dang c6 khach Iuu tru.

+ Mot s0 khach san nho viéc thay ga g01 m6i khong dién ra hang ngay, khoang 2

ngay moi thay (trur khi phat hién c6 vét ban). Theo ti€u chuan tai khach san 16n

thi viéc thay ga gbi phai lam hang ngay (6 mot s6 budng hang sang tdi thicu 2

lan/ngay)

+ Néu giuong cua khach khong phai thay ga, gbi méi thi nhan vién chi can kéo
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chan ga lai cho phing va L trang tri lai givong gidng khi ban giao budng cho khach.

Khi cén chinh givong néu c6 cac tu trang ca nhan cua khach phal 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 dé.

+Tiéu chuan giudng sau khi chinh trang gidng budng khéch tra

- Nhitng diém can luu y khi vao phuc vu budng dang c6 khach ¢ nhung
khach khong c6 trong budng

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

+ Khong duogc 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 ngan keo, trong tu.

+ Khi dang 1am vé sinh, khach quay tré vé hiy xin phép khach duoc tiép tuc hoan
thanh cong viéc. Néu khach khong dong y thi phai nhanh chong thu don dung cu
vara khoi bubng khach. Néu khach df)ng y nhanh chéng hoan thanh nbt cong viéc.
2.5. Cung cap dich vu chinh trang buong t01 (Turndown Service)

Viéc chinh trang budng cho khach vao budi tbi thuong co & cac khach san sang
trong hodc khi can phuc vu cho khach VIP. Dich vu nay ddm bao sy thoa man &
murc cao nhat cho khach trudc va trong khi ngti. Nhan vién phuc vu phai quan sat
va hét strc nhe nhang dé tranh gy phién ha cho khach. Dich vu nhu 1d mét moén
qua tri an khach, tao nén méi quan hé tinh cam gin bo gitta khach hang va khach
san dé lai an tuong tdt cho khéch.

. g phong ngu.

Két thuc Kiém tra va bd Chinh trang

cong viée j sung cac dich vy | phong tam.
= tai phong

Quy trinh chinh trang buong khdch
a.  Chuén bi trang thiét bi can thiét cho cong viéc
- Xe day.
- Cac dung cu lam vé sinh.
- Hoba chit tay rua.
- Thiét bi 1am vé sinh.
- Chia khoa tang.
- Céc loai biéu mau.
- Qua cung cdp mién phi cho khach: banh hoic keo, hoa hong, thiép chuc
khéach ngu ngon.
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b.  G& cira, vao budng khach

- Pat xe day trude cira budng khach: xe ddy dit gon bén canh 16i hanh lang
dé khong gay can tro 16i di lai ctia khach.

- Xem lai tinh trang budng khach: kiém tra k¥ lai tinh trang budng khach
dé dam bao khong c6 sy nham 1an.

- Quan sat ngoai ctra néu c6 bang “DO NOT DISTURB” ¢6 nghia 14 khach
yéu cau khong dugc 1am phién. Nhan vién khong duoc vao budng khach néu cé
bién béo nay.

- GO cua va xung danh.

+ G& cira hodc bAm chudng: dung trudc budng khach gd ctra hodc bam
chudng 3 1an lién tiép mdi 1an cach nhau 5 gidy. G6 ctra bang khép cac ngén tay.

héng duoc dung chia khoa hay cac vat dung khac dé gd cira. Khong duoc
mocira budng khach ngay sau khi gd cura.

+ Xung danh: Noi 16 rang, du 16n dé khach nghe rd. Hiy néi: “Good
morning Houskeeping™/“Xin chao, nhan vién phuc vy budng day”.

- Cho 5 giay dé lang nghe tin hi¢u tir phia khach.

+ Néu khong co tiéng tra 10i tiép tuc gd ctra 1an nita. GO 1an 2 cach lan 1 1a
30 gidy. Khi chac chan khach khong c6 & trong buéng médi dugc thuc hién cac
budc tiép theo.

+ Néu c6 tiéng khach tra 10i ban hiy xin phép khach vao 1am budng. Hay
n6i:“T6i c6 thé vao 1am phong cho .... bdy gio khong a ?”

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

* Néu khéch tir chdi khong mudn 1am budng ban hiy moi khach ra 14y qua
mién phi cua khach san. Ghi vao muc ghi chu trong bao céo 1am phong vé viéc
khach tir chéi lam budng va bao cdo ngay véi giam sat.

- M§ cira vao budng va chao khach

+ MO curra: mo cua tu tu.

+ Quan sat phia bén trong, chao khach.

+ M6 rong ctra khi 1am. Néu khach yéu cau dong cira thi nhan vién phai
chén miéng dém & cira va cai bién budng dang lam vé sinh & phia ngoai (khong
duoc khoa ctra).

2.6. Thue hanh quy trinh vé sinh phong trong sach.
a.  Chuan bi trang thiét bi can thiét cho cong viéc

- Xe day.

- Cac dung cu lam vé sinh.

- Hoa chét tay ria.

- Thiét bi 1am vé sinh.

- Chia khoa tang.

- Céc loai biéu mau.
b.  G& cira, vao budng khach

- Dat xe day trude cira budng khach: xe ddy dit gon bén canh 16i hanh lang
dé khong gay can tro 161 di lai ctia khach.
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- Xem lai tinh trang budng khach: kiém tra k¥ lai tinh trang budng khach
dé dam bao khong c6 sy nham 1an.

- Quan sat ngoai cira xem c6 mot trong cac bién bao hodc tin hiéu dén dic
biét khong. Néu co bién bao nhan vién bao lai cho giam sat hodc 1& tan dé kiém
tra lai. Chi vao budng khach khi c¢6 thong bao tir 18 tan.

- GO cua va xung danh.

+ Go cira hodc bam chudng: dimg trude budng khach g ctra hodc bim
chudng 3 1an lién tiép mdi lan cach nhau 5 gidy. G ctra bang khép cac ngon tay.
Khéng duoc dung chia khoa hay cac vt dung khac dé gd cira. Khong duge mocira
budng khach ngay sau khi gd ctra.

+ Xung danh.

o Noi 16 rang, du 16n dé khach nghe r5.

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

- Cho 5 giay dé lang nghe tin hi¢u tir phia khach.

+ Néu khong co tiéng tra 101 tiép tuc gd ctra 1an nira. Go 1an 2 cach lan 1 1a
30 gidy. Khi chac chan khach khong c6 & trong budng médi dugc thuc hién cac
budc tiép theo.

+ Néu c6 tiéng khach tra 10i ban hay xin 16i khach. Bao voi 18 tan dé kiém
tra lai tinh trang budng.

- M6 ctra vao budng.

+ M& ctra: mo cira tu tur.

+ Quan sat phia bén trong.

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

- Chan xe déy trudc ctra cach mép cira 30 cm cach tudng 15 cm hodc dé
gon bén canh hanh lang.

- Mang dung cu lam v¢ sinh vao dat trudc cira phong tam.

- Kiém tra lai giuong.

- Kiém tra lai c4c thiét bi dién.

+ Bao bao dudng sua chira ngay néu phat hién c6 thiét bi hong.

+ Lau chui cac thiét bi dién (néu can).

- Kiém tra cac khu vuc: ban 1am viéc, minibar, ban tra, phong tdm. Khi
kiém tra néu phat hién vét ban hodc bui thi nhan vién vién phai lam vé sinh.
d. Kiém tra tinh trang cac thiét bi buéng khach, cac dich vu tai phong

- Cac thiét bj dién hoat dong tbt, khong c6 bui bam, khong co vét ban bam

- Hoa qua tuoi, khong bui bam, khong c6 vétban

- Hoa tuoi, khong bi bui bam

- Pay du cac do dung, hang héa bod sung budng khach
e.  Két thuc cong viéc

- Mang gi6 dung cu v¢€ sinh ra ngoai

- Bao cho 18 tan hodc bAm ma sd trén dién thoai theo quy dinh dé thay
d6i tinh trang budng

- Tat dién
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- Khoa ctra
- Pién thong tin vao bao cao 1am phong danh cho nhéin vién
< Nhimg diém can luu ¥ khi vao bao dudng budngtréng

- Budng tréng khach c6 thé do nhiéu nguyén nhan va thoi gian tréng dai
ngan khac nhau. Do vy, nhan vién khi thuc hién cong viéc can phai biét rd nguyén
nhan va thoi gian dé thyc hién cong vi¢ce hi€u qua

- Ddi voi nhitng budng trong méi 1 dén 2 ngay thi cach lam nhu da trinh
bay & trén

- Déi voi nhitng budng c6 thoi gian tréng dai hon thi cach lam vé sinh
gidng vé sinh budng 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 cha yéu, két hop kiém tra lai cac trang thiét bi,
vat dung xem c6 gi chua dang véi tiéu chudn thi sap xép lai hodc bao véi giam sat
dé xtr 1y kip thoi

- Phai hat bui cho budng khéng c6 khach dong cira 3 ngay trd 1én

- Dbi voi budng dong ctra tir 2 ngdy trd 1én phai xa nude trong bé xi, xa
nudc ¢ cac voi

- Ddi véi nhitng budng khong co khach dong cira 2 ngay lién tré 1én néu
khi c6 khach thi phai quét don lai sach s&, cho méy diéu hoa chay dé thay d6i
khong khi cho budng
2.7. Két thiic ca 1am viéc.

a. Tam iuan troni khi két thiic ca lam viée

1. Tam quan | Lap ké hoach t6t va chuyén nghiép, |- Lap ké hoach tét 1a
trong cua trong viéc két thuc ca 1am viéc da lam dugc mdt ntra
cong viée két phan viéc cho ca hoic
thuc ca lam ngay lam viéc tiép
viéc theo.
Xe day Sap xép va cat xe day va thung chira | - San sang s dung,
dd xép diy theo tiéu
chuan cho ca lam viéc
tiép theo.
- Cét ¢ khu phuc vu
Thiét bi - Sép Xép va cét thiét bi, cong - Hoat dong tdt.
cu va dung cu don v¢ sinh. - Thong béao cho bd
-Kiém tra cac thiétbi phan Bao tri néu co
hong hoc
Cac dung cu | - Phoi kho va cat cac dung cy va Trong khu phuc vy,
va khan khan néu ching am va u6t sau khi don vé sinh
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a. Cadc buwdc thuc hién

1. Thye hién quy
trinh sau khi két
két thic ca lam
viéc.

Cac buéc nay
dwgc thue hién
trong khu
phuc vu caa
khach

Céac budc két thic ca lam viéc
tur 1-16:

1. Cat xe diy trong khu
phuc vu.

2. D6 thung rac.

3. Mang d6 vai ban ton lai
tr ca ngay/dém di.

4, Kiém tra cac do that lac
va tim thay.

S. Lau cac gia do trén xe
day.

B6 sung dd dac 1én xe
day, dung danh muyc
tra.

7. D6 tai bui trong may hat
bui.

8. Loai bo toc quan vao choi,
ban chai va tam 16t san.

kiém

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

10. Rtra choi co bon cau

11. Giat khan lau, cay lau
vavat kho.

12. Rira sach x6 dung cay lau.

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

14. 6 ddy cac chai chét tay

- Tuan theo cac ti€u chuan
cua khach san.
- Dung vao tuong.

- B6 rac vao noi quy dinh.

- Mang dén phong giat 1.
Kiém tra d6 vai bi rach va
dé riéng ra.

- B6 vao ti nhya c¢6 gin
chu thich. Khong
dé ¢ khu phuc vu.

- Lau bang khan sach am.

- S6 luwong tbi thiéu theo
tiéu chuan ctia khach san,
xép d0 cung cdp cho
khach, d6 vai va
khin tim gon gang.

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

- Khong ¢6 bui hodc chat
ban.

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

- Bang nudc nong pha chét
khtr trung.
- Chuyén bd phan gidt la

- Up xudng cho kho.

- Bang chéi va cdy lau
sach.

- Pt cho str dung cia mdt
ca theo huéng dan, dong
cac chai va hdp lai.
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rua.

15. Djén vao phiéu yéu cau.
16. Tat dén, dong va khoa ctra
khu phuc vu.

- Cho ca sau. S6 lugng t6i
thiéu va mirc dung trung
binh.

- Chéc chin rang céc thiét
bi va nguyén li¢u duoc cat
ngan nap, kiém tra ctra da
khoéa chua.

2. Thuc hién quy
trinh sau khi két
két thic ca lam
viéc.

Cac budc 17- 24
dwgc thue hién &
van phong b
phéan 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
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 do dac that lac
va tim thay.

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

24. Ghi gid vao may chim
cong.

- Tuan theo tiéu chuan cia
khach san.

- Ban giao lai cho Gidm sat
vién hoic Tb trudng td
Buéng.

- Ban giao lai cac thong tin
trong ca lam viéc.

- Tén, chir ky va tho1 gian.

- Tat ca cac budng trong
khu vue

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

- Pé luu giit va dung cho
ngay tiép theo. Tén va tang
phuc vu.

- Trong tai nhya co ghi s6
budng va ngay gid

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

- Tra lai dong phuc theo
quy

dinh cua khach san hoac
treo trong tu c6 khoa.

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

May dit tai 16i ra danh
riéng cho nhén vién

< TOM TAT BAI 2

Bai nay da tim hiéu vé& quy trinh 1am viéc trong linh vuc dich vu phong
budng, tir chuan bi ca 1am viéc, vé sinh phong da tra, phong c6 khach, phong tréng
sach, dén dich vu chinh trang budng vao budi tdi. Tat ca nhitng budc niay dong
gbp vao viéc tao ra trai nghi¢ém thodi mai va tién nghi cho khach hang trong nganh
khéch san va nha hang.
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% CAU HOI ON TAP - REN LUYEN BAI 2

1. Trinh bay cac trang thiét bi dung cu, hoa chét vé sinh

2. M6 ta quy trinh vé sinh phong ngu, phong tdm, va quy trinh chinh trang
budng t6i cho khach.

3. Ty rén luyén thuc hanh vé sinh phong ngt, phong tam tai nha.
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Bai 3: THUC HANH CAC QUY TRINH PHUC VU
KHACH LUU TRU

% GIOI THIEU BAI 3

Céc cong viée trong bai nay duogc thuc hién tir khi khach dén luu trd tai
khéch 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 vu b6 sung khac cho khach. Va sau d6, thuc hién cong viéc nhan ban giao
budng va tién khach.

% MUC TIEU
1. Muc tieu

* Vé kién thirc:

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

- Nguoi hoc van dung duoc nhiing kién thirc co ban dé bai tri, sép xép trang
thiét bi, dung cu cta bd phan Budng; sap xép dung cu trén xe diy, phong truc
tang.

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

- M6 ta dugc trinh tu cac budc trong quy trinh v€ sinh phong khach va phuc
vu khach trong thoi gian luu tri; nhan biét duoc mot sd sai hong thudng gap trong
qua trinh v¢ sinh phong khach va phuc vu khach luu tra.

* Vé k¥ ning

- Trinh bay duoc quy trinh chuén bi budng dén khach, quy trinh dn khach
va ban giao budng, quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tra, nhan ban giao
budng va tién khach.

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

- Thyc hién cac quy trinh theo dung trinh tu, ddm bao yéu cau k¥ thuat

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

* V& nang luc tu chi va trach nhiém:

- Yéu nghé, ¢6 y thire to chuc ky luat, tic phong cong nghiép va tinh than
trach nhiém cao trong cong viéc.

- Co kha nang lam viéc doc 1ap, co y thire ty hoc.

- C6 kha ning vé giao tiép va strc khoé.

- Lam viéc nhom, huéng dan, diéu hanh nhom va danh gia hoat dong, két
qua thyc hién.

<  PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP BAI 3

- Bol V&i nguoi day: sur dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn ddp, day hoc theo vdan dé); yéu cdau nguoi hoc thuc hién cdu hdi thao
lugn va bai tdp bai 2 (cd nhan hodc nhém).
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- Péi Vi nguoi hoc: chu dong doc truoc gido trinh (bai 1) truoc budi hoc;
hoan thanh day di cdu héi thao ludn va bai tdp tinh huoéng chwong 1 theo cd nhan
hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung 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 céac thiét bi day hoc khac
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vdt liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khao, giao an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.
- Cic diéu ki¢n khdc: Khong co
<  KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
- Noi dung:
v’ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thure
v’ Ky ndng: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
4 Nang luc ty chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truéc khi dén 16p
+ Chuan bi a”d‘y du tai lieu hoc tap.
+ Tham gia day dii thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phuong phap:
v Btem kiém tra thuwong xuyén: mo ta quy trinh pha ché; thwc hanh truc
quan mot sé thao tdc theo yéu cdu.
v’ Kiém tra dinh ky thwe hanh: Sau 36 gio
< NOI DUNG BAI 3
3.1. Thuc hanh quy trinh chuan bi bu(‘“)ng don khach
3.1.1. Quy trinh chudn bi buéng don khdch thuwong.

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

+ Kiém tra tinh hinh vé sinh phong ngu, phong khach va phong vé sinh
mac du cac bubng d3 lam vé sinh t6t roi.

+ Kiém tra vat pham d6 dung phong ngu, phong vé sinh

+ Kiém tra hé thong dién va trang thiét bi do 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 sir dung thi phai bao ngay cho bd phéan stra chita 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 buéng khong dam bao an toan cho khach.

+ Kiém tra hé théng cép thoat nudc, binh nong lanh c¢6 hoat dong tot
khong, néu khong phai béo dé sira chira ngay.

+ Kiém tra minibar

+ Chéng néng (lanh) buong ngu trudce khi don khach

+ Sau khi d4 kiém tra buéng chu d4o, dam bao thi nhan vién budng s&
béo cho 1€ tan.
1.3. Xir Iy mét s6 vin dé phat sinh

Do nhu ciu sinh hoat ctia khach, khi téi khach san khach con ¢ cac nhu
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cdu ngoai tiéu chuan khach dugc hudng cia khach san. Quy trinh xur Iy cac van
dé phat sinh: Nhan thong tin -> Ghi chép -> Do chiéu -> Thyc hién.

Khi nhan duogc yéu cau cua khach thi nhan vién truc budng phai ghi chep
day da noi dung khach yéu cau: ngay gid khach yéu cau, tén khach, s6 budng, noi
dung yéu cau. Khi ghi xong phai doc lai noi dung dé khach kiém tra xem d3 dung
chua.

3.1.2. Quy trinh chuin bi budng d6én khach VIP.
a. Quy trinh chudn bi buéng dén khdc VIP

+ Kiém tra, stra chita

+ Lam v¢€ sinh

+ Séap xép: budng danh cho khach VIP ¢6 3 loai

Loai A

Buong khach dong bo, co d6 udng trong minibar

- Nudc soi dé nguoi, nudc da

- Lang qua c6 3-4 loai diing mua

-Co6 1o hoa

- Tra va tap chi

- Thiép chtic mimng, danh thiép ctia tong giam déc

Loai B

- Lang qua c6 3-4 loai diing mua

- Nudce soi dé ngudi, nude da

- Cé6 1o hoa

- Tra va tap chi

- Thiép chic mung, danh thiép cta tong giam ddc

Loai C

- Nudc s6i dé ngudi, nudc da

- Khay hoa qua

-Co 1o hoa

- Tra va tap chi

- Thiép chtic ming, danh thiép ctia tong giam déc

+ Kiém tra: kiém tra tinh trang phong khach.

3.2. Thuc 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 véac hanh 1y hodc nhan vién truc
buéng phu trach duoc tién hanh nhu sau:

+ Dan khach dén dung budng ma 18 tan da thong bao

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

+ DPat hanh 1y cua khach vao noi quy dinh
3.2.2. Quy trinh ban giao buéng

, + Dbi voi khach thong thao, thudng xuyén dén khach san va khach quc
té;

- Ban giao diéu khién ti vi, diéu hoa cho khach

- M ta lanh dé cho khach kiém tra dd uéng, hoa qua, banh ke¢o, rugu
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trong minibar va hudng dan khac ghi phiéu khi st dung d6 udng.

- Gidi thiéu mot s6 dich vu trong khach san va ndi quy cua khach san véi
khach.

+ Pbi v6i khach chua thong thao, hay 1an dau tién dén khach san hay
khach di theo doan, gioi thiéu thém

- Hudng dan khéach st dung dién thoai va bang danh ba dién thoai goi noi
b6 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 néng lanh, toalet.

- Nhic khach khong duge mang tai san ctia budng minh sang budng khéc.
3.3. Thuc hanh quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tra.

3.3.1. Quy trinh nhan dién thoai
Nhan dién thoai -> Ghi chép -> Ddi chiéu -> Pat may xudng -> Thuc hién.

+ Khi nhan vién truc buéng nhan dién thoai cua khach yéu cau phuc vu
dich vu bd sung thi sau 3 hoi chudng nhéc may lén ghe, chao hoi 1€ 40, giong noi
14 rang, tu gioi thiu va hoi xem khach c6 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.

+ Doc lai nd1 dung dién thoai dé khach kiém tra cac thong tin ghi chép
c6 dung khong.

+ Pat may xudng va bao cho ngudi co lién quan phuc vu cac yéu cau
cua khach, ghi lai ngay gi¢ thong bao va tén ngudi dugce thong bao.
3.3.2. Quy trinh cho khdch mwon do.
Tiép nhan yéu cau -> Chuan bi -> chuyén giao -> Nhén lai do ding

+ Khi nhan duoc thong bao cta khach yéu cau muon d6 dung thi nhan
vién truc budng phai ghi sd budng ctia khac, sb luong do dung khach can muon,
thoi gian khach muon. Sau d6 kiém tra xem d6 dung khach can muon c6 con tot
khong.

+ Viét phiéu cho khach muon va bao cho nhan vién phuc vu budng toi
linh dé chuyén cho khach. Khi khach nhan d6 ding cho muon thi dé nghi khach
ky nhan vao phiéu.

+ Ghi cac d6 dung khach muon vao bang keé

+ Khi khach tra d6 dung thi nhan vién kiém tra, néu bi hu hong dé nghi
khach boi thuong. Sau khi khach tra d6 dung thi nhan vién tryc budng x6a so.
3.3.3. X Iy viéc chuyén/déi buong
Nhan thong tin -> Ghi chép -> Ddi chiéu -> Thyc hién

Khi nhan duoc yéu cau phuc vu cac dich vu bo sung ciia khach thi nhan
vién tryc budng phai ghi chép that day dii cac yéu cau cta khach: tén khach, sd
budng, ngay gio, ndi dung khach yéu cau. Sau khi ghi chép xong thi doc lai mot
1an nira dé khach kiém tra ndi dung ma khach yéu cau di dung chwa. Chuyén yéu
cau ctia khach cho cac bd phan c6 lién quan thyc hién.

3.3.4. Gidi quyét cdc khiéu nai ciia khdch.
a. Mot s6 khiéu nai thong thuong
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- V& sinh phong chua sach.
- Vén dé phai cho doi check — in phong.
- Thiéu cac trang thiét bi tién nghi trong phong.
- Trang thiét bi, tién nghi trong phong bi hong.
- Giat 12 ban hay lam hong d6 cua khach.
- Trong thoi gian khach luu trd, khach doi ('101 budng vi budng nay qua on.
- Khach dang luu tra, goi dién bao bi mat tién va cho rang nhan vién lay.
- Nhan vién phyc vu budng 1am viéc cham chap, khong dung yéu cau hay
c6 thai d6 khong tot voi khach. ..
b. Quy trinh gidi quyet
Ling nghe -> Xin 15i khach -> Ghi chép -> Giai quyét -> Xin 15i khach 1an nita

+ Khi nhan duogc 161 phan nan, khiéu nai cta khach thi nhan vién phuc
vu phai lang nghe k¥ 101 phan nan do.

+ Xin 16i khach va tuyét d6i khong tranh luan voi khach hay co thai do
thd 0, coi thuong khach. T6 ra thong cam voi khach bang nhing 16i néi chan
thanh, nhe nhang.

+ Ghi chep lai nhiing van dé chinh, chuyén ngay cho cac b phan c6 lién
quan dé giai quyét.

+ Giai quyét mot cach thoa dang cho khach.

3.4. Thue hanh quy trinh nhin ban giao budng va tién khach
3.4.1. Quy trinh nhdn ban giao buéng.

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

+ Nhén vién budng phai tap hop tat ca cac hoa don ky ng ma khach da
str dung céc dich vu trong qua trinh luu tra va hoi xem khach c6 thic mac gi vé
hoa don khong.

+ Nhén vién phuc vu budng phai kiém tra tinh hinh khach sir dung 46
ubng trong minibar va bao cho ban thu ngan tai bd phan 18 tan.

+ Giup d& khach bao goéi hanh 1y, nhic nhd khach kiém tra cac tii 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 1ap bién ban va bao cdo
cho 18 tan biét dé yéu cau khach boi thuong.

+ Tuy timg trudng hop cu thé ma khach phai boi thudng hodc khong phai
bdi thudng

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

- Khong bi boi thuong: Bong dén bi chay...

+ Trudng hop kiém tra xong thay tai san trang thiét bi khong bi hu hong
gi thi ky vao phiéu bao khach.

+ Thong bao cho nhan vién 1& tdn va nhan vién mang vac hanh 1y Ién
chuyén d6 cho khach, néu khach c6 nhiéu d6 thi nhan vién budng ciing phai
chuyén d6 gitip cho khach.

3.4.2. Quy trinh tién khdch.
Chao tién khach 1én duong may mén sau d6 quay tré lai budng kiém tra
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mot 1an nita xem khach c6 bo quén gi khong dé tra lai cho khach, thu don db phé
thai va lam vé sinh ngay dé chuan bi don khach méi.

Vao sb theo doi khach di dong thoi bao cho 1€ tan 1a budng da sin sang
don khach moi.

75



