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Léi gii thiéu

uoc ta dang budc vao theoi ky cong nghiép héa, hién

N dai héa nhim dua Viet Nam tré thanh nuce cong
nghiép van minh, hién dai,

Trong su nghiép cdch mang to Ion ds, cong tic dao tao
nhdn hye luén giit vai tro quan trong. Bdao cdo Chinh tri ciia
Ban Chdp hanh Trung uong Ddng Cong sdn Viét Nam tai
Dai hoi Ddng toan quéc ldn thir IX dd chi ¥é: “Phat trién
gido duc va dao tao 13 mot trong nhitng dong lyc quan trong
thic day su nghiep cong nghiép hoéa, hién dai héa, 1a didy
kién d¢ phdt trién nguén lyc con nguoi - y&u t& co bian dé
phét tri€n xa hoi, tang trudng kinh € nhaph va bén vitng”.

Qudn triét chii truomg, Nghi quyét ciia Ddng va Nha nude
va nhén thiic diing dén vé 1ém quan trong cita chuong trinh,
gido trinh doi voi viéc ndng cao chdr lugng dao iqo, theo dé
nghi ciia 8¢ Gido dyc va Pao tfao Ha Néi, ngay 23/9/2003,
Uy ban nhdn dan thanh phé Ha N§i dd ra Quyét dinh s&
5620/1QD-UB cho phép S Gido duc va Dao tao thuc hién dé
dn bién soan chuong trinh, gido trinh Irong cdc trudong Trung
hoc chuyén nghiép (THCN) H Not. Quyét dinh nay thé hién
S quan tdm sdu sdc cida Thanh dy, UBND thank phé' trong
viéc hcing cao chdt lupng dao tao va phdt trién ngudn nhan
luc Thii do.

Trén co so chitong trinh khung ciia Bo Gido duc va Pao
tao ban hanh va nhimg kinh nghiém riit ra tir thic 16 dao tao,
8¢ Gido duc va Pao tao di chi dao cdc truong THCN 16 chire
bién soan chuong 1rink, gido trinh mét cach khoa hoc, hé



théng va cdp nhdt nhitng kién thirc thuc tién pha hop voi doi
twong hoc sinh THCN Ha Noi.

Bo gido trinh nay la tai liéu gidng day va hoc tdp trong
cdc truomg THCN o Ha Noi, dong thot la tai liéu tham khdo
hitu ich cho cdc truong cé dao tao cdc nganh k¥ thudt - nghiép
vu va dong ddo ban doc quan tdm dén vdn dé hudng nghiép,
day nghé. .

Viéc t6 chitc bién soan bo chuong trinh, gido trinh nay
la mot trong nhiéu hoat dong thiét thic ciia nganh gido duc
va dao tao Thit do dé ky niém “50 nam gidi phéng Thu do6”,
“S0 nam thanh ldp ngdnh" va huéng tdi ky niém 1000 ndm
Thang Long - Ha Noi™.

So Gido duc va Dao tqo Ha Noi chdn thanh cam on Thanh
iy, UBND, cdc sd, ban, nganh cua Thanh phd, Vu Gido duc -
chuyén nghiép Bo Gido duc va Dao tao, cdc nha khoa hoc, cdc
chuyén gia ddau nganh, cdc gidng vién, cdc nhd qudn Iy, cdc
nha doanh nghiép dd tao diéu kién giip da, déng gép y kién,
tham gia Hoi déng phdn bién, Hoi déng thdm dinh va Hoi
doéng nghiém thu cdc chuong trinh, gido trinh.

Day la ldn ddu tién So Gido duc va Pao tao Ha Noi t6
chitc bién soan chuong trinh, gido wrinh. Dit dd hét siic c&
gdng nhung chdc chdn khong tranh khdi thiéu sét, bat cap.
Chiing t6i mong nhdn dugc nhiing v kién dong gop ciia ban
doc dé ting buoc hqdh thién b¢ gido trinh trong cdc ldn téi
bdn sau. |

GIAM DOC S8 GIAO DUC VA DAO TAO



inh doanh khdch san du lich la mér ‘ngdnh phdt trién J mitdc ta trong

K nhitng ndm gdn ddy, né da khdng dinh dugc ché diing va vai tro trong nén
kinh 16" quoc dan.

Trong kinh doanh khdich san, hoat dong kinh doanh luu trit 1o mot trong
nhitng hoat dong chi dao, déng vai tro quan trong va mang lai doanh thu chinh
cho khdch san.

D€ tao diéu kien thudn lgi cho nguot quan 1y, cho cdc nhan vién phuc vu
trong khdch san n6i chung va nhan vién phuc vu bubng néi riéng thi viéc nang
cao trinh do chuyén mon nghiép vu la mér trong nhimg nghiép vu khong thé
thiéu duge dé nhdm ndng cao chdt lwong phuc v va hiéu qud kinh doanh cia
khdach san.

Ndm bdt dugc tdm quan trong cia nghiép vu budng trong hoat dong kinh
doanh khdch san ciing nhu v tri ciia mon hoc trong cdc truong trung hoc chuyén
nghiép Ha Noi chuyén nganh phuc vu khéch san - nha hang, nhém gido vién 16
bo mén nghiép vu du lich Truong Trung hoc Thuong mai - Du lich Ha Néi dé bién
soan cudn gido trinh “Nghiép vu phuc vy budng”, trén co so ké thiva nhing kién
thitc co bdn va cdp nhdt nhing kién thic méi, dong thoi dén bét xu huong phdt
trién ciia nganh du lich quéc té néi chung va nganh du lich nwée ta néi riéng dé
lam 1ai ligu tham khdo, gidng day va hoc tdp ciia gido vién, hoc sinh trong cdc
truomg trung hoc chuyén nghiép. Ngodi ra gido trinh nady c6 thé s dung cho cdn
bo cong nhan vién trong cdc khdch san thuoc moi thanh phdn kinh 1€, ciing nhue
cdc cdn bo qudn 1y, nhdm ndng cao chdt luong phuc vu cho co sé minh.

Cubh sdch “Nghiép vy phuc vi budng” bao gém 7 chuong. Hoc sinh hoc
1y thuyét sau dé hoc thuc hanh.

Gido trinh ndy dd nhdn dugc si dong gop y kién ciia cde nha khoa hoc khoa



Khdch san - Du lich Triong Dai hoc Thuong mai va cdc dong chi trong hoi
dong khoa hoc nha truong cung cdc ban dong nghiép.

Do bién soan ldn ddu, diéu kién nghién ciu va khd ndng c6 han, nén khong
thé tranh khoi nhitng thiéu st va han ché. Chiing toi rdt mong nhdn duoc nhiing
y kién déng gép cita quy déc gid cho cudn sdch nay dé bo sung, chinh Iy cho
nhitng ldn xudt bdn sau dvgc t6t hon.

Chiing 101 xin chdn thanh cam on!

TAC GIA



Bai m& dau
POI TUONG, NOI DUNG

VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MON HOC NGHIEP VU PHUC VU BUONG

1. Ddi tugng nghién cltu

Nghiép vu phuc vu budng la mén hoc chuyén nganh chil yéu trong dao tao
nhén vién he trung hoc k¥ thuat phuc vu Khach san - Nha hang.

Nghiép vu phuc vy buéng 12 mot phin trong hoat dong kinh doanh ciia
khich san. Khich san mudn t6n tai duoc phai nhd vao hoat dong kinh doanh
buéng. Mén hoc chuyén nghién ciiu cic quy trinh, t8 chic, quan 1y, thuc hién
cac nghiép vu phuc vu budng trong khéach san.

Trong khach san bo phan budng cé nhiém vu phuc vu buéng cho khdch luu
trd dam bdo vé sinh sach sé, thodng mat 1am cho khach dén luu tri tai khach
san s€ cam thay hai 1ong va coi khich san 1a ngoi nha thit hai coa ho. 6 la mot
van dé quan trong, quyét dinh chat lugng phuc vy va kha nang thu hut khich
cua khich san.

Chinh vi vy viéc phuc vu buéng trong khdch san la mét cong nghé, cé quy
trinh nhat dinh va doi héi ngudi phuc vu phai ndm duoc nhitng ki€n thitc co ban
vé mat t5 chiic, quan 1y va thyce hién cdc quy trinh phuc vu nhim nang cao chat
lugng phuc vu va dam bao hiéu qua kinh té. :

Nghiép vu kinh doanh khdch san c6 rét nhiéu cdc hoat dong cu thé nhim
muc dich tang lgi nhuan trong khuén khé cia phép luét, tuy nhién mén hoc
nghi¢p vu phuc vu budng chi duge phép dé cap dén van dé t8 chic, quan 1y va
phuc vu & b phan budng nhim trang bi cho ngudi hoc nhiing ki€n thitc co ban
vé t6 chiic quan 1y, quy trinh k§ thuat phuc vu budng trong khach san dé€ thuc
hién cdc nghiép vu cu thé. _

Mon hoc dé cap t6i mot sd van dé 18 chitc b mdy quan 1y, 16 chiic lao dong
trong khach san va bo phan budng ciing nhu cdc y&u t6 sir dung va quan 1y trang



thiét bi tien nghi trong bo phan budng. Pic biét, cac thao tic nghiép vi cd ban
va quy trinh phuc vu budng.

Ngoai ra, gido trinh con gianh mot phan 16n thdi luong thuc hanh tay nghé
vi ren luyén cho hoc sinh nhiing k¥ nang thyc hanh nghiép vu budng trong
khdch san, giiip hoc sinh ¢6 di€u Kién cai tién phuong phép, thao tdc sir dung
trang thiét bi k¥ thuat nhim nang cao nang suat lao ddng va nang cao chat luong
phuc vu. .

Pham vi nghién ciru clia mon hoc 1a viée quan 1y cac nghiép vu co ban phuc
vu & céc khach san, thuoc moi thanh phin kinh t€.

2. Noi dung

Gém 215 tiét trong dé gém co 85 tiet 1y thuyét, 117 tiét thyc hanh va thao
juan, 13 tiét kiém tra, duge chia thanh 7 chuong nhu sau:

Chuong 1: Gi6i thi¢u vé 16 chitc hoat dong bo phan budng trong khich san

Chuong 2: Trang thiét bi d6 ding va cdch bai trf sdp x€p.

Chuong 3: Trang thi¢t b dung cy lam vé sinh budng.

Chuong 4: Quy trinh vé sinh d bo phén budng.

Chuong 5: Quy trinh phuc vu khach luu tri.

Chuong 6: Nghiép vu gidt la.

Chuong 7: Miu s st dung 6 bo phan budng.

3. Phuong phap nghién curu

Du lich - kbdch san 1a nganh ludn ludn van dong phat trién khong ngimg,
b the trude hét phai van dung phuong phép luan duy vat bién ching va duy vat
lich sir viio viéc nghién ctiu mon hoc “ Nghiép vu phuc vy budng” .

Mon hoc nay bao gom 1y thuy€t va thyc hanh. Vi vay khi nghién citu mon
hoc cdn phai két hop gifta 1y ludn va thyc tién, déng thoi cdn lien hé véi kién
thitc ctia cac mon hoc khac nhu: phap luat, tam 1y, k¥ ning giao ti€p, khoa hoc
hang hod... cap nhat nhimg kién thitc méi va d6n bar xu hudng phat trién clia
nganh du lich dé 1am tai licu tham khao va tham quan thyc t&. Ngoai ra, cAn p
dung nhiéu phuong phdp giang day co hiéu qua nhu sir dung phuong tién truyén
thong va cong nghé thong tin (bang hinh...), dua cic tinh huong dé€ hoc sinh tu
giai quyét va thuc hién. :



Chuong 1

GIOI THIEU VE BO PHAN BUONG
TRONG KHACH SAN

I. KHAINIEM VA CO CAU TO CHUC CUA BO PHAN BUONG

1. Khai niém chung

Budng ngti trong khach san 12 noi dé khdch lwu tri trong thdi gian nhat dinh
v6i muc dich d€ nghi ngoi hoiic lam viéc,

Phuc vu budng dugce hiéu [ nhimg hanh dong cham lo su nghi ngoi cha
khdch bang viéc 1am vé sinh, bao dudng cic budng khach va lam dep dién mao
khdch san, déng thai phuc vu ddy di cic dich vu b6 sung ma khdch yéu cau.
Trude khi khdch dén buéng bo phan budng phai ddm bao chat luong. Khi khich
lén, ban giao buéng cho khich. Trong su6t thoi gian khdch lwu trd, hang ngay
bé phan buéng tién hanh don budng va dap wng cde dich vu cho khach. Khi
khach trd budng,bo phan buéng nhan ban giao budng va chuédn bi budng dé dén
khdch méi.

B6 phan buong 1a bo phan duy nhat trong khdch san truc ti€p phuc vu khéch,
nhung lai khong truc ti€p thu tién ctia khach. B6 phan budng ¢6 vai tro quan
trong trong hoat dong kinh doanh khach san. Bo phén buéng phai hop ciing véi
bé phan 1€ tan cung cap dich vu luu trd tao doanh thu l6n trong téng doanh thu
cla khéch san vi budng khdch — “Ché & thuong mai” 14 san phdm chinh cia
khéch san. Hon nita viéc ddy manh bdn bubng s& quyét dinh viéc mé& rong quy
mo cac dich vu khdc trong khéch san nhur: dich vu giat 13, dich vu an uéng, dich
vu tham my, dich vu massage, dich vu bar. ..

Thyc t€ cho thdy, viéc ban budng phu thudc vio chat lugng phuc vu buéng
va diéu d6 quyét dinh boi trang thi€t bi vi vat phdm d6 ding déng bo, hién dai,
sang trong, sy bai tri ngin ndp, gon gang, vé sinh sach s€ dam bdo an toan, k§
nang phuc vu chudn myc va thdi do giao tiép lich su v6i khdch. Nhur vay, tieu
chuin d€ khdch dénh gid budng chat luong hay kém chét lugng phu thudc vao
chinh ¢dc nhan vién phuc vy budng.



Viec lya chon ciia khach 13 khac nhau, nhung nhan vién phuc vu budng cin
phuc vu diing chuin myc qudc t€ cho moi dei tuong khich, dam bao budng ngh
trong khdch san v¢ sinh, an toan, tién nghi, thodi mai, thudn tién nhw “Ngéi nha
thit hai” clta khdch.

Tinh chat cong viec ciia bo phan buong rat phiic tap, ddi hoi Su can than,
chu ddo va v thire tigt kiém. Mic du nhan thace vé cong vigc phuc vu buéng 1
don gian nhung vigc duy tri, bdo dusng ca “Ngoi nha khdch san” véi cac dich
vu da dang thi rat phiic tap, doi hoi phai ¢6 sir 18 chiic chat ch&, nhan vien buéng
phai c6 k¥ nang nghé vi k¥ ning giao tiép dé tien hanh cong viéc mot cich déng
bd, dong thai ¢6 théi quen cin than d€ tiét kiem thoi gian va dam bao cong viéc
chuyén men.

2. Co ciu té chirc

2.1. Co cau to chire cua khich san

Ca cau to chic 1a sy sap x€p vé nhan su va phan cong nhiém vu, trach nhiém
gitip khach san hoat dong théng nhat va cé hi¢u qud. Ca cdu t6 chic cha khich
san phuy thuoc vao loai hinh vi quy md cua nd. Poi ngili quan 1y di¢u hanh ting
bo phan trong khach san va ¢ trach nhiém phoi hop véi nhau dé hoat dong ciia
khdch san nhip nhang nhat 13 & trong nhiing cong viéc lién quan dén nhidy bod
phan. C6 rat nhiéu loai cong viéc & khach san 16m, do dé doi ngii nhan vien
thudng chuyén lam Viéc trong mot linh vuc nhét dinh. Nhin chung cdc khich
san déu xay dung cho ri€ng minh mot bo may 6 chiic sao cho c6 st quan Iy
thong sudt, ddm bao tinh linh hoat nang déng cao ctia doanh nghiép minh, tir d6
di d€n myc tiéu chung sao cho moi khich hang déu duge hudng nhitng dich vy
tot nhat, déng thei tang thu nhap ctia cdc bo phan, ctia toan doanh nghiép minh.

Trong thuc hién hoat dong khich san, do theo quy mo va mitc d6 phitc tap,
Yéu cdu ciia nhiém vy khdc nhau nén o cau té chite ciia khach san khong déng
nhat. Thudng ¢6 mét s6 mé hinh 6 chic sau thudng gap:

- Khdch san ¢é co cau 16 chiic theo mé hinh tric tuyén: Nguyen tic chi yéu
cha mé hinh nay 1a méi b0 phén hay ngudi thira hanh chj co mot ngudi lanh dao
tryc ti€p. Ngudi nay phai hiéu hét vi lam dugc céng viée ciia nhan vién thude
quyén. Thudng méi nguoi lanh dao ¢6 mot s6 nhan vien nhat dinh. Uu diém ctia
m6 hinh nay 12 mdi nhan vien déu biet 18 ngudi lanh dao truc ti€p va duy nhat
cua minh, dam bao giai quyét cong viéc nhanh chdng tir trén xudng dudi ciing
nhu ndm chéc tinh hinh thuc t€ rtir dusi lén trén; trach nhiém, quyén han duge
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xdc dinh rat r6 rang. Nhuoe diém chinh 1a nhitng ngudi lanh dao phai am hidy
va thong thao chuyén moén cha don vi (bd phan) do minh phu trach, diéu nay rat
khé thuc hien trong diéu kién céc hoat dong kinh doanh, quy trinh cong nghé
phue tap. Co cau 16 chitc theo ma hinh tre tuy€n chit yéu duge dp dung cho cic
khich san c¢6 quy mo nho. .

- Co cdu chic nang: Theo mé hinh nay, ngudi lanh dao 12 nhimg chuyén gia
theo timg linh vyc cu thé. Lanh dac cua timg bo phan hoic nguoi thira hanh
(nhan vién) thudng ¢é tir 2 - 3 tha trudng hay néi cich khéc lanh dao clia don
Vi gom mot s6 ngudi, méi ngudi chiu tréch nhi¢m tirng linh vuc cu thé (cé trinh
d6 chuyen mon vé linh vuc minh phu trach). Vi du cac phé gidm d6c khdch san.
Thay vi phdi cin mot thi truéng (gidam déc) that toan dién ma trong thuc t€ hiém
tim duge mot ngudi nhu vay; ngudi ta bé nhiém mot s6 ngudi lank dao va nhiing
chuyén gia chiu trich nhiem vé mot phén hoat déng clia don vi; nhuoc diém
chinh cua mé hinh nay 12 ngudi linh dao & cép thdp hon hoac nhan vien khong
phai chi ¢6 mot, ma cé mot s6 thi trudng tric tiép. Trong thuc tién rat khé phan
dinh ranh gidi cong viéc va trich nhiém cu thé. vé ly thuyét cé thé xay ra tinh
trang nhu sau: Hai ngudi lanh dao cap trén déu yéu cau cap dudi phai 1am hai
viéc khdc nhau & ciing mot thi diém. Trong thyc t&, kha nang nay it x4y ra do
6 su phoi hop 16t trong cong viée cia timg ngudi 1anh dao.

- Co cdu tryc tuyén chic nang (cd cau hén hop): Co cdu nay ¢6 nguyén tic
co bin nhu sau: Céc bo phan cap thdp hodc nhiing nguwi thita hanh chi cé mot
ngudi lanh dao trye ti€p, con cdc bo phan trung gian (cdc cap khdc) ¢ mot sO
ngudi lanh dao la chuyén gia vé timg linh vyc nthat dinh. Uu diém cita mé hinh
nay 1a chuyén mén hod cic can b lanh dao c4p trung gian va dam bio nguyén
tac thii trudng (mot ngudi lanh dao) d6i véi nhitng ngudi tryc ti€p thyc hién; cho
phép sir dung diing ddn quyén han clia cén b6 lanh dao, phan dinh 13 rang nghia
v va trdch nhi¢ém ciia timg bo phan trong don vi. Véi tinh chat wu viét trén co
céu hén hop duge dp dung rong réi trong cong tac quan ly céc cong ty du lich
va khdch san ¢6 quy mé 16n.

O Viét Nam, céc khich san thudng dugc chia theo quy mo: Khéch san nho,
khdch san vira, khach san 16n va vi the méi khach san ¢6 ¢ cu td chitc khdc nhau.

Khich san 6 quy mé nhé 1a khidch san 6 tir 5 dén 40 budng nhung nguyén
tac hoat dong thi tuong ty nhau. Co cdu t8 chic cla né thudng don gian hon
nhiéu va thuding duge t6 chiic theo hai mau dién hinh sau (s0 d6 la, so dd Ib):
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Giam dac diéu hanh

4

Giam déc phu trach Trudng bd phan 1€ tan |

bo phan phuc vu an
| 4

Daubép | {Trudng nhom Bo phan/Quay Lé tan
trudng phuc vu ban dat tai budng
¥ ¥
Trudng ca Nhan vién

Trudng bo phan
phuc vu budng

Y

Nhan vién
phuc vy budng

S do lu: Co cdu 16 chire cita khdch san cé quy mé nho

Giam doc = Thu ky
\
Lé tan Bé& phan B9 phén B& phan B& phan B phan
buéng &n udng nhan su ke toan bép
Y ] ¥ ¥ i i
- Don tigp -Lambudng | i-Nhahang | |- Quanly - Thu ngéan - Bép nong
- Dién thoai | [- Vé sinh - Bar nhan sy - Thanh toan | |- Bép ngudi
- Mang xach | | cong cong - Hanh chinh | |- Kho tang - 8¢ ché
- Hanh ly - Gidt la - Bao vé - Mua ban - B&p banh
-Clahang | |- Bao dudng - Thu ky - Lau nta
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So dé 1b: Co cdu 16 chitc cia khdch san cé quy mé nhd




Khidch san ¢6 quy mo vira 13 nhiing khdch san ¢6 tir 40 dén 150 buéng. Vé
co cdu quén ly theo quy mo6 cua khéch san vi chat lugng dich vy duge chuyén
mon héa & miic diy dé gitip hoat dong gidm sdt va didu hanh cé hiéu qua. Co cau
to chifc ciia khich san c6 thé phan thanh cdc phong ban, bo phan rd rang va cac
cong viéc dugc chia va bo trf thanh cde khu vue cu the va tat ca duge diéu hanh
bdi bo phan gidm séat. Me dé bién ché nhan sy tang Ién theo quy mé va cic loai
dich vu & khich san (So dé 2)

| Gidm ddc dicu hanh ]
r Trg ly girém dac j

i

Gilf 53 va Qun Iy Phu trich Quin Iy Quin 1y
ke todn buéng day nghé don buéng giat 13
luong
v l
Nhan vién Nhan vién Nhin vién
buéng don buéng gidt 1a
Y
r Quan 1y luu tris Quén 1Y cac dich vu chung
Y
] y _ Y _ Y
Quin ly tang Quén Iy tdng Trudng nhém Quan 1y dich [}Slu;:;!fg
(buoi sang) (budi chiéu) bo phan lwu trd vu chung theo ké hoach
* Y Y y Y
Nhan vien Nhan vién Nhén \:ien Nhan \«.’i‘én Nhan vién
budt budng phu trdch thuc hién thu don theo
& Inu try dich vy chung k& hoach

S0 d6 2: Co cdu 16 chite cia khach s@n cé quy mo vira
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Khiéch san ¢6 quy mé 16n 1a khdch san ¢é trén 150 budng. O khéch san 16n,
ngudi ta dé dang ti€n hanh viéc chuyén mon héa. Loai hinh khich san nay
thudng thu¢ k& todn va giam doc nhan sy lam viéc ca ngly, do dé khach hang
¢6 thé thdy o su chuyén mén héa trong cc phong ban, bo phan. Hai bd phan
c6 doanh thu Idn nhat trong khdch san la: Bo phan kinh doanh buéng va bo phan
dich vu dn uong. Sau day 1a 2 mau so d6 6 ¢hic cho mot khach san tuong doi
1dn (S¢ do 3a, 3b)

Tong gidm doc

'

Tro ly giam déc

Y

Gidm doc| |Gidm ddc| |Gidm doc| |Gidm déc| |Gidm d8c| |Gidm dc| |Gidm doc
¥ ¥ Y
B¢ phan Bé phan phuc B6 phan gidm
ti€p thi Vit an udng sat va bao
va ban hang |~ dudng trang
thiét bi
¥ Y Y
Phong Phong ké& Bo phan Bo phin
nhén sy todn budng an ninh
Y Y Y Y ¥ Y
Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan
vién vién vién vién vién vién vién
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Nhu vay & mdi khdch san khic nhau sé ap dung nhiing co céu té chife kbéc
nhau. Nhung nhin chung hdu hét cac khach san déu t8 chic bao gbm mot s6 B
phan nhu sau:

Ping diu khich san 1a t6ng giam doc, day 1a ngudi chi huy cao nhat dugc
hoi dong quan trj cong ty chi dinh ¢d nhiém vu fruc tiép chi dao moi hoat dong
kinh doanh ctia khach san. Bén canh téng giam ddc 1a pho téng giam doc, day
[a ngudi tryc ti€p chiu tréch nhiem quan 1y viéc kinh doanh, ché bién thic an,
cac cudce hop. .. Tién hanh ciac cong viéc do t6ng gidm doc phan cong vi thudng
xuyén lam viéc v céc bd phan c6 hién quan dé dam bao cong viec duge ti€n
hanh cé hiéu qud.

Dudi su chi dao clia hai ngudi cao nhit ctia khach san 1a cac bo phan véi co
ciu chic nang. nhiém vu riéng cia minh luon thuc hién moi hoat dong cong
viec duge giao.

- Bé phan nhan sit: Ding ddu b phan nhan su Ia gidm doc nhan su. Quy
mo bo phan nay khong 16n nhung c6 chic nang rdt quan trong trong khdch san.
Bo phan nay ¢ nhiém vu tuyén dung lao déng, aghién ctu phan tich vi tri nhan
vien. quan ly dy kién nhan luc, quan 1y vé so luong; chét luong nhan sy, tham
muu cho ban gidm déc cong tic t6 chic quén 1y nhan lyc, gidi quy&t cic thi tuc
hanh chinh. 1am cdc ché do bao hiém xa hoi, bao hiém y t€ cho tdt ca cdc nhén
vién trong khdch san.

- Bo phan tai chinh ké'todn: Diing déu 1a k& toan trudng dudi d6 la cac nhan
vien 1am theo su chi dao cha ke toan rudmg. Bo phan nay tham muu cho ban
giam déc v& tinh hinh tai chinh cha khich san. Nhiém vu cha bo phan nay la
mua tai ca cac nguyén vat ligu, d6 dung c4n thiét cho hoat dong kinh doanh ciia
khéch san, theo doi thyc hién phén thu chi clha khich san, theo doi cap nhat
hang héa xudt clia khach san...

- Bo phan k¥ thudr: C6 nhi¢m vu khiic phuc céc trang thi€t bi trong khach
san mdi khi c6 sy cd. Dam nhan viéc 1ap dat cic trang thiét bi am thanh, dnh
sang trong cdc hoi trudng, phong hop...

- Bo phan kinh doarth: Chiu trach nhiém xay dyng cic chi€n luge marketing,
khai thac cic ngudn thu méi, quang céo mot s& dich vu ciia khach san...

- Bo phdn buéng: C6 nhiem vu cham lo su nghi ngoi cia khach va phuc vu
céc dich vu bé xung ma khach yéu ciu thuoc pham vi t6 budng.

- Bo phdn 1é 1dn: Ding ddu 1a gidm déc 1€ tan, trg 1y gidm doc, trudng ca,
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sau d6 la cdc nhan vién. Nhiém vu chinh ciia bo phan nay la don ti€p va lam thi
tuc dang ky budng cho khéch. ..
- BY phdn nha hang: Ping ddu 13 gidm doc nha hang va quay bar, duéi ¢
c4c giam sat, cdc trudng ca va cdc nhan vién cung phuc vu. B9 phan nay cé
nhi¢m vu cung cdp nhi€u thye don phong phd, 13 chic cac bita tiéc. .
2.2. Co cau to chire clia bé phan buong
Da $6 cdc khdch san déu ¢6 co cdu t6 chitc bo phan budng theo miu so do

sau (so do 4)
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3. Vi tri, vai tro cua bd phan buéng

3.1 Vitri

Bé phan budng 1a mét trong cic bd phan chi yéu dem lai doanh thu va lai
suat cao nhdt trong khdch san. S6 lugng phong nghi ¢é tic dung truc tiép dén
viéc xay dung phong don tiép, quay bar, quy mé khédch san. Thong qua viéc
phuc vu khich nghi tai khich san s& phan dnh duoce phin nio trinh d6 vin minh
lich sy ctia ngainh du lich Viét Nam. Khéch ¢6 thé hiéu duge trinh do nghiép vu
chuyén mon cua khidch san. dong thasi khich hiéu duoe phong cich lich sy, trinh
d¢ van minh va long mén khidch ctia ngudt phue vu ndéi riéng va phong tuc tap
qudn Viet Nam ndéi chung. Do vay bd phan buong la mot bod phan quan trong
khong the thicu duge trong hoat dong kinh doanh cuia khdch san.

3.2. Vai tro coa bo phan buong.

Hoeat dong chinh cua kinh doanh fuu tni néi riéng va kinh doanh khéch san
not chung la kinh deanh dich vu budng nga.

Pay 1a dich vu co ban nhat ma khach san cung cdp cho khich, thong qua
vi¢e cung ¢dp cic budng ngu véi cdc tién nghi sidn cé d¢ tién hanh viéc tai phan
phéi thu nhap xa hoi dudi hinh thite xudt khau tai ché,

- P01 vdi hoat déong kinh doanh khich san, bd phan budng la mot trong
nhiing bo phan chu yéu mang lai doanh thu cho khdch san. Theo théng ké
chung. doanh thu buéng ngu & cdc nude chi dat 35% nhung & Viét Nam trén
6% tomg doanh thu caa khdch san. N6i cdch khdc loi nhuan 16n nhat ma khdch
san thu dugc tir doanh thu budng nga. Bdi vi mét bubng khach duoce chuin bi
san sang ¢4 1hé bdn di bdn lai nhiéu lian. Viéc t8 chic diéu hanh khdch san 16t
s¢ dam bao (8¢ d6 quay vong nhanh dat 1¢1 mot Igi nhuan 61 da.

Nho vao luu lugng khdch lru trd tai khdch san ma cdc dich vy khic phuc vu
khich ciing duge md rong va phdt trién: Dich vu an uéng, massage, 1am visa,
business center, s€ tdng cudng doanh thu cho khach san.

Khach cua khu vuc buong ciing 1a khdch cla dich vu bé sung. Dich vu hd
sung kéo dal trong sudt thai gian luu trd $&€ lam tang su hai 1ong cho khach nghi.

Khu vuc buéng khich con 1a noi thu hiit dong dao luc lugng lac dong séng
tuy thudc vao s6 luong budng khdch va s lugng dich vu bo sung.

- B6i véi khidch du lich, budng ngt ciia khéch san 1a noi ddp ting nhu cdu
nghi ngoi cia khdch trong hanh trinh du lich. Vi d6 1a diéu kién t6t nhat dé
khdch nhanh chéng 1dy lai stc khoé sau mot ngay di tham quan du lich hoac
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lam vi¢e mét nhoc.

Thot gian sinh hoat cua khich & bo phin niy nhiéu hon cic bo phan khic
trong khdch san. Vi vy nhiém vu ciia nhan vién phuc vu buong ta dip dng 1t
ca cic dich vy bé sung cho khich tuy thudc vio kha ning thanh todn cia Hng
ngudi. Dam bao nhu cau co bin ctia con ngudi vé an ninh. an toan va diy du
tien nghi cho khach. i

Do vay ma ¢6 gang cta nhan vién budng la cung cap cho khiach mot buéng
ngu theo y muan, diéu 4o sé gay mot an tuong true tiép ddi véi khich trong suot
thot gian uy tra.

Vot thdi do nhiét tinh. chu dao, thé hién su quan 1am 61 khich Lim cho bat
k¥ ngudii khdch nio cling ¢é nhitng cam nhan ring budng ngu khich san du lich
la “can nha thd hat ca minh™.

1L CHUC NANG, NHIEM VU CUA BO PHAN BUONG

1. Chire ndng clia bd phan budng

Bé phan budng 14 bo phan quan trong trong khach san. vi vay chiit nang cia
né khong the tich rii chite nang cua khich san. cta toan nganh du lich. Nhung
nG cling ¢é cice chic nang co ban.

Chic nang kinh doanh v phue vy khdch Tuu tr: B& phan buéng 1a noi dén
ticp. cung ¢ap ndi nghi ngoi yén tinh, sach s&. viin minh. lich sy cho khich du
lich trong thoi gian khach & khich san, phuc vu chu dio, kip thai. dam bao cung
cdp day du dich vu phuc vu khich tai buong, véi yéu cau vé sinh hoan chinh.

B¢ phan phuc vu budng 1a noi 18 chie {o lieu dén 1iép phuc vu cho nhiéy
doi trong khich khdc nhau vi vay can phdi tim hiéu nhu cdu. thi hicu. tam I¥.
phong tuc tdp quin cua khdch dé phyc vu phi hop véi cdc doi twong khich khac
nhau. Tr 46 ¢6 cdch bai tri sap xép, cung cép cdc dich vu khidc nhau cho timng
doi tuong khdch. Bo phan budng phai nghién ctiu, phan tich hanh vi ¢ia khich
d¢ gitp cho lanh dao c6 chinh sdch gid cd phi hop v6i cdc d6i tuong khich
thudng xuyén, khach vang lai. ..

BG phan budng con quan 1y viée cho thue budng va qudn xuycn qua trinh
khdch 0. Do d6 co s¢ vat chit phai dam bao ding tieu chudn quy dinh theo cap
hang khdch san va loai budng.

D¢ kinh doanh ¢6 hiéu qua ngoai co s& vat chét, trinh do phuc vu cda nhan
vién phdi dip wing duoc cic veu ciu coa khdch, khi giao 1ié€p phai thé hi¢n Su
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quan tam. cham s6c dén khdch v phuc vu (61 cic dich vu bo sung cho khiéch.
D6 1a cac yéu 16 dé thu hut duoc khach, luu gilr dugc chan khéch, mang lai
doanh thu cao cho khach san.

Chifc nang tuyén truyén, quang cdo. déi ngoal: Dé thuc hién chic nang nay
bo phan phuc vu buéng dai dién cho khich san, cho dan toc Vigt Nam gi6t thidu
véi Khach quoc & v cac danh lam thang canh, phong tuc {ap qudn, cac tour du
lich, ciac mén an dac san cua Viet Nam. Thong qua viéc gidi thiéu ctia nhan vién
phuc vu budng, Khich c6 thé tim hiéu vé dat qude Viet Nam va gicl thigu cho
pan be. ngud than nhim thu hdt ngay cang nhicu khach hon. Dong thoi thong
qua viéc phuc vu, ¢6 thé gidi thigu vol khach quoc & vé trinh do van minh cua
khach san noi riéng va cha dan toc Viét Nam noi chung.

Chic pang bao v& an ninh: Hang ngay ngodi vige lam vé sinh buong thi
nhan vien phuc vu budng phat dam bao gilf gin trat twan toan khu vue cong
cong. O trach nhiém theo 4ot moi hoat dong. thoi gian di lai sinh hoat cua
khich dé kip thai phat hién dugc cic truong hop ¢ biéu hien nghi van, ji dung
con duong du lich d¢ hoat dong, 1am nhing vice gay 10n that dén dat nudc.
Pang thoi ngan chiin nhitng 1 pham. t¢ nan x4 hoi vao khu vie lyu trd.

2. Nhiém vy cua bd phan budng

Vi vi tri, chirc nang trén, bo phan buong phai thay 10 {dm quan trong de
xdc dinh duge nhiém vu cu thé ciia minh doi vl khach san ndi riéng nganh du
lich ndi chung. C6 thé khdi qudt cac phiém vy cua b phan budng nhu sau:

_Té chitc d6n ticp va phuc VU tir khi khach dén dén khi k&t thiic thisi glan
hau trd.

- Thyc hién cong tac vé sinh buong Kkhach, bao dudng va bai tri cdc buong
Kkhach, cac kKhu vyc cOng cong nhu: Hanh lang, cdu thang, dai sanh; cac kKhu vuc
ngoai vi truée vh sau khich san nbu: BE boi, cau lac bd suc khoe, cay canh...
Dam bao viéc bai tri tién nghi trong budng khéch dep va ¢6 khoa hoc.

- C6 bien phép tich cyc bao vé an toan tal san va tinh mang cho khach trong
thoi gian luu trd nhur thue hién cic bien phéap chéng chdy, chong doc, bao mal
phong gian, thuc hién tdy trang, diét chudt, gidn, phong chéng dich bénh. ..

_ Két hop véi bo phan 1& tan va cac bo phan khac nhu bo phan ban, bar, ché
bién, k§ thuit bao dudng, K& todn, bao ve, tiép thi va ban hiang dé xic tién dich
vy dé ddp tng yeu ciu ctia khach trong thoi gian lyu trd va nang cao chat luong
phuc vu.

20



- Cung cip day du cdc dich vy b sung thuoc pham vi b phan budng theo quy
dinh cia khach san nhu: Giét 13, cham sée ngudi 6m, cho thué dé diing sinh hoat...

- Quan Ly 16t céc buong khach vé tién nghi, trang thiét bi, khu vuc budng
tric, hanh lang, cau thang mdy va céc khu vue droc phan cong phu trich. To
chiic quan ly va giir gin hanh ly khach bd quén, kip thai thong bio véi 1€ tan dé
tim bién phdp trao tra 1ai san kip théi cho khich.

- Kiém tra chat luong cdc dich VU s4n ph:-’fm trudc khi cung ¢dp cho khich
boi van dé nay lién quan chit ché téi uy tin cta khédch san.

- T6 chiic lao dong hop 1y: Bo phan luu trd ¢é rat nhiéu lao dong song voi
nghiép vu da dang. Té chife lao dong mot cdch i vu, khoa hoc 14 yéu td quyét
dinh t6i viec nang cao ning sudt lao dong, chat lwong phuc v khach va hiéu
qua trong qui trinh kinh doanh.

- Lo li¢u dong phuc cho nhan vién, d6 vai cho céc bo phan dich VU Va giit
la d6 cho khach.

- Tién hianh boi dudng trinh dé nghiép vu chuyén mon cho nhan vién thong
qua cdc hinh thie kKhdc nhau: Tai chic, gin di hoc. ..

- Xay dung ké& hoach hoat dong cho bo phan minh theo hang thing, hang
quy. hang nam,

- Thue hién cong tic hach todn kinh 1€ trong bo phan luu tr néi riéng gilp
viee hach todn Kinh (€ trong toan khach san duge chinh xéc, dé dang.

3. Quan hé cba bo phan budng véi cac bd phan khac trong
khach san

3.1. Quan hé noi bo bo phan budng

3.1.1. Quan hé giita nhdn vién tricc buong véi cdc nhan vién phuc vu buong

- Can ctt thong tin nhan duge tlr bo phén ti€p nhan khach, nhan vien truc
bubng bdo cho cdc nhan vién phuc vu budng biét: S§ buéng cia khéch tra
budng, s6 budng clia khdch s& t6i va céc cong viéc can lam khi khach tra budng,
khi khach nhéin buéng.

- Nhan vién trye budng phii bio nhan vién phuc vu buéng mé& cira budng
cho khich.

- Nhan vién phuc vy budng lap “Phiéu yéu cdu sita chita buong khdch” giao
cho nhan vién truc budng. Nhan vién truc budng phai théng bdo cho nhan vién
phuc vu budng biét ngay gior bo phan quan trj sita chita budng khich dé ciing
phoi hop.
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- Nhan vién phuc vu budng lam thi tuc giao nhan chia khod tai noi lam viée
cia nhan vién truc budng.

3.1.2. Giita nhdn vién truc buong véi nhom phu trich cdc khu vie cong
cong ~

- Nhan vién truc budng bdo cho bo phan phu trach cdc khu vuc ¢cOng cdng
biél yéu ciu dat trude cla budng khdch dé ho lam cong tdc vé sinh va phuc vu
cic khu cong ¢ong nhu: Hanh lang, tham trai san, cdu thang. sanh...

- Nhan vién phuc vu khu vie cong cong thong bdo vé tinh hinh thudc khu
minh phu trdch téi nhan vien trye budng. ching han thong bdo da lam xong v¢
sinh chua. dang sta chita hay dang lam vé sinh khu cong cong. nhan vién vin
phong phai kip thoi thong bao cho cidc bo phan lién quan,

- Nhan vién phuc vu khu vye cong cong lam thi tuc giao nhan va guri linh
chia khod & phong lam viée cia nhan vién truc budng.

3.1.3. Giita nhdn vién truc buong voi nhom phu trach dé vdi

- Nhan vién tryc budng trinh ngudsi chi quéan bo phan ky duyét bao biéu tinh
hinh kinh doanh phuc vu quin 4o cho khdch do nhém phu trich dé vai gii i,
sau do kip thoi ndp lén b6 phan tai vu.

- Nhan vién true budng gidp nhom phu triach dé vai tim va ddi chidu tén s6
budng cia khich bi quén khong ghi, ghi sai trén bién lai giat la quan do.

- Nhin vién trye budng phai ghi vio s6 sdch nhimg quin do phai giat [ lai,
kip thoi thong bdo vai khich.

- Nhan vién truc budng phai thong bdo cho nhém phu trdch dé vai biét theo
nhu cau ¢ta khdch vé stra chita quan 4o.

- Nhén vién trye budng vao s6 sdch quén 4o va cdc thit Khic khich dé quén
6 nhom phu trach d6 vai, dé hién vat lai cho nhém nay luu trit, chd tri cho
khich. ' :

3.1.4. Gigta nhom phuc vu buéng vdéi nhém phu tréch khu vic cong cong

Nhém phuc vu budng phai kip thdi bio cho nhém phu trach cdc khu Vi
cong cong bict nhu cau lam v¢ sinh tham san va cdc d6 diing dé phu trach céc
khu vuc cong cong cir ngudi t6i thuc hién.

- Nhom phu trdch cic khu vye cong cong phdi thong béo cho nhém phuc vu
budng biét thoi gian lam vé sinh tudng phia ngoai budng khach dé nhém phuc
vu budng thong bio cho khach. Trudong hop c6 dich bénh hai nhém cling phéi
hop lam cong tdc sdt tring budng khdch khi cin thiét.
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3.1.5. Gista nhém phuc vu buong va nhom phu trach do vdi

- Khi khdch ¢6 nhu cau giat 1a quan 40, nhom phuc vu budng phai kip thoi
bdo cdo cho nhém phu trich do vii, dong thai lap phigu giit 1a, phéi hap voi
nhom phu trich cong viee vé dé bing vai lam 16t cong tac thu nhan, trao tra
quan do cia khach,

- Khi phdt hién sopha. bin ghé bi hu hong. rém cura bi thing, rich. thidu
khuy phdi kip th&i bdo cho nhém phu trich dé vai.

- Cung phdi hop, thuong ky lam 16t cong tdc giat a cdc do ding bing vai
trong buong khach.

- Hang ngay nhém phuc vu budng mang dé diung bang vai cii bin t6i nhom
phu trich do vii d¢ doi 1y nhimg cai da giat 13,

- Cung phéi hop kicm ké d6 ding bing vai.

3.1.6. Gitta nhom phu trdch cdc khu vic cong cong voi nhom phu trdach
dé vdai

- Nhu cdu v¢ khin phue vu tai nha vé sinh cong cong do nhom phu trich dé
vil cung cdp, Ding xong thi tra lai.

- Nhoém phu trdch d6 vai chio trich nhiém giat gié lau byi, khin fau tay.

- Clng phdi hop t6 chife noi nhan giri mii 40 tam thoi.,

- Nhom phu trich d6 véi cap d6 ding bang vai da thanh 1V cho nhém phu
trich cac khu vire cong cong ding fam gi¢ lau.

3.1.7. Gitta nhdn vién vin phong véi nha kho

- Nhan vién vin phong cin cif vio bién laj ticu thu tai minibar do nha kho
cung cdp d¢ 1ap bdo cdo ticu thu gui lén bo phan tai vu.

3.1.8. Gita nhém phuc vu buéng vii nha kho

- Nhém phuc vu buéng thong bio cho nhi kho bigt d6 udng, rugu di qui
han hoac bi€n chat dé lam thi tuc xin phép huy.

- Cung phoi hop kiém ké vat phdm, dé ding.

- Nha kho can cit vao tinh hinh khdch tieu ding vit pham va dé uéng &
minibar d¢ kip thdi bd sung hang.

3.1.9. Gitta nhém phu trdch dé vdi va nha kho

Nhém phu trach dé vai kip thoi thong bdo cho nha kho tinh hinh céc do
dung bing vai, gid mic quén o, bién lai giat 1a, wii dung... dé nha kho bé sung.

3.1.10. Giza nhém phu trich cdc khu viee céng cong voi nha kho

- Nhoém phu trich cdc khu vye cong cong kip thdi thong bdo cho nha kho
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cdc véin dé vé dung cu, thudc ty, vat phdm dé dang danh cho khach.

- Nha kho phai thuong xuyén nam chic iugng ton kho vé dung cu, thudc tay
d€ kip thai xin Iinh bo sung.

3.2. Quan hé giita bé phan buong véi cac bo phan khac

Quan hé gifta bd phan phuc vu budng va cdc bd phan khdc, ngodi quan hé
vé cal may, thay ddi déng phuc cho cdn bd, cong nhan vién trong khéach san.
quan hé lam v¢ sinh cdc phong lam viéce cua cdc bo phdn ra con ¢6 cac quan hé
O cdc mat sau day:

3.2.1. Vi b6 phdn lé tin

- Céc trudmg ca phuc vu budng thudc bd phin phuc vu budng ¢ ba lin mot
ngay (sing vao hdi 10h30°, chiéu vao héi 15h30°, 161 vao héi 22h307) can ci
vao tinh hinh kiém tra buéng khach lap biéu thong bao cho bo phan tiép nhan
khdch s& budng di cé khach thué, s6 buong chua c¢é khach thué, s6 budng chua
lam vé sinh, s6 budng khdch sap tra budng, s6 budng hu hdng, tinh hinh budng
khach.

- Bo phan phuc vu buéng phai kip thoi phan dnh trén biéu bido vé tinh hinh
buong khdch cdc thong tin vé€ buong khich nghi & ngoai, buéng khong ¢6 hinh
I¥, budng ¢6 hanh 1y gian don, déng thoi thong bdo bing dién thoai cho trg 1y
bo phan 1i€p nhan khach dé c6 bién phap ngin chin hién tuong khach trén no.

- Sau 1 gi¢f chiéu moi ngay, cdc nhan vién phuc vu buéng phai tim hiéu tinh
hinh nhiing khach sap tGi gidy tra buéng ma khong thong bdo tra budng, xem
trong nhiing budng 4y c¢é cdn hanh 1§ hay khong, kip thdi bao cho bo phan tiép
nhan khach d€ bo phan nay hoi xem khich ¢6 ting thei han thué phong hay
khong va lam thi tuc bo sung.

- Khi khdch di nhin buéng ma phuong tién, thiét bi trong budng cé su cé,
bo phin quan tri khong thé slra chita ngay dugc, thi trudng nhém phuc v budng
phai lién hé v6i bo phan ti€p nhan khach déi buéng cho khach.

- Trudng nhém phue vu budng phai kip thdi bao cho bo phan phuc vu budng
biét tinh hinh budng cdn sira chita nhung khdch vin tam nghi dugc dé du trir cho
thué trong trudng hop dot xuat.

- Khi khdch khi€u nai hodac mau thuin vdi khdch thi bo phan ti€p nhan
khach phai phdi hgp véi b phan phuc vu budng. giai quyét mot cdch thoa dang.

- Néu khidch lam hong phuong tién hoac lam mat vat dung trong buéng, thi
nhém trudng phuc vu budng phai Kip thoi bdo cho bd phén ti€p nhan khdch giai
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quyél viéc boi thudng,

- Khi khach c6 yéu cau dac biét, nhu 8m cdn kham va diéu tri, dé quén chia
khod trong budng khong ma cira budng dugc, thi nhéan vien phue vu buéng phai
kip thoi thong bdo cho tro 1y bo phén tiép nhan khiach dé phuc vu khéch.

- Cing phdi hop sap x€p phuc vu khdch VIP va khdch di theo doan dong
khach.

3.2.2. Véi bo phdn ban - bar

- Khi khdch dung bita tai buéng nghi xong, nhan vién phuc vu budng phai
kip thoi goi dién thoai bdo cho van phong b phan an uéng cho ngudi 161 thu don.

- B6 phan phuc vu budng sap x&p va thuc hién cong téc sat tring, diét chuot,
glan, sau bo tai bo phan phuc vu an uéng, yéu cdu bo phan phuc vu in udng
cung phoi hop.

- Khi lam vé sinh dot xuat cho bo phan phuc vu an uéng, bo phin phuc vu
budng phai bio trudc d¢ bo phan an udng cing phai hop.

- Khi khach yéu ciu phuc vu an usng diic biét tai buéng nghi, néu gidm déc
b6 phan phuc vu budng dong y thi trudng nhém phuc vu buéng lién hé truc tiép
vOl1 bo phéan an uéng phuc vu khdch.

- Phoi hop v6i bo phan phuc vu dn udng 16 chitc noi nhan gii mil 40 tam
thoi khi ¢6 tiéc 16n. Hang thdng clng 6 chic viéc thay déi, giat 1a v kiém keé
do ding bang vai ciia phong dn, dong thoi t6 chiic cung cap hoa, cay cinh va
trang tri theo yéu cau cua budng an.

3.2.3. Yoi bo phdn qudn tri

Khi phuong tién, thi€t bi trong budng khdch hur hong, trudng ca phuc vu
budng phai kip thoi lam phi€u yéu cau sira chifa giti cho bo phan quan tri dé ho
cur ngudi tdi ska. BO phan quan tri chiu trach nhiém cai tao buéng nghi thanh
phong lam viéc theo yéu cau clia khach. Bo phén quén tri ¢6 tréch nhiém huéng
dan nhan vién ctia b phan phuc vu budng sit dung may méc, thiét bi.

3.2.4. Vi bé phdn bdo vé

B6 phan phuc vu budng phéi tich cuc gidp bo phan bio vé 1am t6t cong téc
bao v¢ khach san, kip thdi ngan chin cdc nhan t6 gay ra mat an toan trong khich
san. Ngugc lai bo phan bao v¢ c6 trach nhiém truyén dat tri thdc phong ctu hoa
cho nhéin vién cia bo phan phuc vu budng, déng thdi thudng ky t8 chic dién
tap ciru hoa.

Néu pht hién khdch tu tap dénh bac, mua dam trong budng khéch, trudng
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nhém phuc vu budng phai kip thoi bido cho bo phan bao vé x{r 1y,

Nhitng vit quy do khiach ddnh roi hodc lau ngay khong ¢d ngudi nhan phai
duge giao cho bd phan bido vé xur 1y,

3.2.5. Vdi bo phdn phu trach nhdn su

B& phan buong ciing phai hop véi bo phin nhan su xac dinh bién ché va cin
¢l vao tinh hinh thuc t€ dé€ tuyén dung nhan vién. Gidm déc bo phan phuc vu
lap k& hoach bdi dudng, dio tao hing thing, hang qu¥, hang nam ctia bd phin
minh, thong bdo v yéu ciu bod phan phu tréch nhin e phéi hop, gitip da.

B6 phan budng lam 16t cong tdc nang cap, diéu dong va xir phat theo quy
dinh cua khach san va trinh 1én bo phéan phu trich nhéan luc thim duyét. Hang
thing phaii théng ké s6 nhan vién lam viéc dé finh phiéu an. Hang thing 1o chie
ki¢m tra ¢cong nhan vicn. thong bao cho bd phan phu trach nhan luc biét.

B& phan budng phdi hap véi bo phan phu trach nhan luc thue hién phdt trang
phuc cho nhin vién mdéi, thu hoi trang phuc ctia nhan vién thoi viée.

3.2.6. Véi bé phdn tai vu

Giam ddc bo phan budng phai du todn thu chi hang nam cia bod phan minh
va ndp 1én bd phin tat vu.

Khi phét hién hién tuong khong in khép gira dd uéng vit s6 sdch ¢ mini-
bar, trudng kho phai kip thai ciing véi bo phan tai vu ti€n hanh dai chiéu, kiém
tra. Khi khdch tra buéng, nhan vién phuc vu buéng phai kip thai bde cho nhan
vién thu ngan tai bd phan ti€p nhan khach biét tinh hinh khich sir dung do udéng
O minibar va cic tinh hinh khdc.

Bo phan buéng phai lam t6t cong tdc xin mua, xin linh vat pham dé dung
theo nhu cau. Bo phan tai vu kip thiv cung cédp.

Hang thing hai bo phin cung phai hop kiém ké d6 dung bang vai. dé uong
& minibar va cac vat pham dé diing diing cho khdch. Cling quan 1y t6t tai san ¢
dinh. vat ré 1ién mau hong.

IL TO CHUC LAO PONG CUA BO PHAN BUONG

1. D4c diém td chirc lao ddng clia bd phan buéng

To chiic lao dong cia bo phan budng 12 qud trinh biét van dung hop 1y gifa
3 yéu 16: sitc lao dong, cong cu lao dong, d6i twong lao dong. Trong d6 siic lao

dong quyét dinh vi con nguoi 1a nhan 1§ quan trong dé phdt trién luc luong san
XUuat.
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1.1. Pac diém cta dich vu o trad

Dich vu luu tri la mét dich vu co ban cua hoat dong kinh doanh khich san.
Chinh vi vay dich vu lun (rd mang ddy du nhitng dac di€ém ctia khich san. Tuy
nhi¢n dich vy fuu ird ciing ¢6 nhitng dac diém riéng khic véi dich vy khdc trong
khidch san.

1.2. Pac diem vé té chire lao dong _

Dich vu luu trd sur dung dong dao tue lugng lao dong séng trong khach san
va chiu tdc dong manh mé cha tinh théi vu trong Kinh doanh khéch san cho nén
thuong xuyén thay doi (khodng 25%) va ¢ mot s6 luong 16n lam theo hop
dong. Dich vu luu tri séng cling véi khach san. né dién ra 24/24 gid va lién tuc
365 ngay mot nam. Trong khi d6 mot s6 dich vu khdc cia khdch san chi hoat
dong tir 18 — [9 giy mot ngay.

be dip tng duge yéu ciu phue vu khich 24/24 g16 thot gian lam viée cua
nhéan vi¢n budng phai chia ra ting ca cho phil hop.

Thuong chia lam 3 ca:

Ca |; Thot gian lam viéc 1 6h30 - 14h30

Ca 2: Thot gian lam viéc 1 14h30 — 22h30

Ca 3: Thoi gian lam viée tr 22h30 — 6h30 sang hom sau

Do ¢Ong sudt phuc va budng cia moi khach san khidc nhau theo mia va
cling khdc nhau theo ngay trong tudn tir dé bo phan budng mucn duy tri sd
lugng nhan vién phai dya trén con s§ vé cong sudt budng cu thé, thong thuong
la 14y s0 lugng binh quan theo mia du lich. S6 lugng nhan vién duge sir dung
theo mua, theo thoi vu bang hinh thic cong nhat hoac hop déng dai han cho
nhiing thoi ky cong viée nhiéu. Do vay co s6 luan chuyén lao dong & khu vuc
buéng khich cao hon nhiéu co s& khdch trong khéch san, vi vay ta ludn ludn ¢cé
ke hoach tuyén dung va dao tao nhan vién hang nam.

Su phan b6 lao dong & trong méi khach san con tuy thuéc khoi lugng cong
viéc trong moi ngay, trong timg ca lam vige cy thé.

Ca 1. Cong viéc thudng nhi¢u hon nén s6 luong ldO dong phdn bé cho ca
nay dong hon ca khdc. Yéu céu lao dong trong ca nay la rat nhi€u vi qua mot
dém doi hoi nhéan vién phai lam v¢ sinh, phuc vu nhitmg dich vu bé sung cho
khdch... '

Ca 2: Kho1 lugng cong viéc cia ca 2 so véi ca I it hon vi hu nhu tat ca moi
cong vige v sinh di lam & ca 1, ¢on ca 2 chit yéu Fm nét nhimg cong viéc con
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ton tai cua ca | va nhitng buéng khdch mdi tra.

Ca 3: Cong viéc it hon ca 2, chd y&u truc ban dém nhung tinh chit lai phiic
tap hon so vdi hai ca trén vi phdi cing véi truc tdng di kiém tra, dam bao an
toan cho khdch va truc khi khach 6 nhimng yéu ciu dot xuat, phuc vu nhitng
dich vu bo sung ma khich yéu ciu. Nhan vién phuc vu ca 3 thuong 1a nam ¢6
stic khoe tot, nhanh nhen dé c6 thé giai quyst cac cong viéc dot xuat.

Cong viéc trong mot ca lam viec cua nhan vién bd phan budng thong
thudng gém cdc nhiem vu sau: D€ chuin bi cho cong viéc dau ca, ngudi phuc
vu buong diing xe day dé sap xép 14t ci cdc dé dung thay the phuc vu sinh hoat
hang ngay cua khdch va ca phuong tign vé sinh. Cong viée trai qua 3 trinh
trinh tu phuc vu buéng khdch méi tra, trinh ty phuc vy buéng khdch dang ¢,
trinh tu phuc vy buéng khong ¢6 khich. Két thic ca 1am viéc, ngudi nhan vién
don sach xe ddy. don dep cdc dé vai ban va ric thai ra khoi xc. x( ly cac do
nay va ¢al trd lai xe ddy. Nhan vién phuc vu d6 réic, don sach mdy hut bui, cat
cac dyng cy, khoa ti d6 va cla phong kho, hoan tit céc thi tuc ban giao cho
nhan vién truc budng.

Cong cu lao dong cho dich vu luu trd gian don, chi yéu lao dong chan tay
kho ¢6 thé van dung co khi héa vao san xuat.

1.3. Pac diém vé kinh doanh

Dich vu lvu trd kinh doanh cha yéu [a sin phdm thuéc Joai dé hong, dwoc
san xuat dong thoi cing mét ldc. ciing dia diém véi lae bin ra, khoéng ton kho
duge va ciing khéng van chuyén di noi khdc dé ticu thu duge. Néu méot budng
hém nay khong cho thué ¢6 nghia 13 da 1am mat dj maGt khoan doanh thu khong
bao gid 18y lai duoc. Loai san phiam nay dugc tieu thy nhanh khi né ¢6 cdc dich
vu di kem.

Dich vy phuc vu chinh 12 su déng bo vé ca s& vat chat k§ thuat va su lién
tuc cua déi ngii nhan vién phuc vu luu trd, Chat lugng ctia san phdm luu tri phu
thude rdt 16n vao dung lugng lao dong song — “chdt lugng cla su phuc vu” va
cdc dich vy kém theo tao nén sy khac biét gilta san pham vat chat cta dich vu
luu trii trong khdch san nay véi khidch san khéc.

Kha ning cung cdp cta dich vu luu trd khong thay déi va c6 han trong khi
nhu cau cla khéch lai luén bign ddi va vo han (c6 nhimg lic khong dép iing
duge nhu cdu cta khich, ¢6 lic khong ¢6 khich dé phuc vi). Chinh vi vay doi
hoi dich vu Iuu trii phai ¢6 chién luge kinh doanh va ti€p thi thich tng, linh hoat
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vGi mot tinh hudng.

1.4. Binh mirc lao dong ¢ bé phan budng

Pinh mifc lao dong 1a sa lugng san pham dugc (ao ra tir mot nhan vién trong
mot khoang thoi gian nhét dinh. Hay dinh mc lao dong la lugng cong viéc ma
mot nhan vién phai thue hién duogc (rong moét khoang thai gian lam viec (thudng
la mat ca lam vige), i

Binh mic lao dong trong khach san duge coi la hop 1y chi khi dinh mitc
trung binh cua mdi ngudi trong méi bo phan phai duoc thue hién (ai co sd dé.
(Dinh nuic nay phai la dinh muic trung binh tién tién va dinh mic nay khong co
dinh ma thudng xuyén thay déi theo tinh hinh thue 1&).

binh mite lao dong trong khu vue luu trd ¢6 kha niang thyc hién dugc doi
hoi ngudi lao dong phai ddu e suy nght, ¢d su ¢ gang nd tuc dé lam viéc. Binh
mirc lao dong trong khu vuc fuu trd khong c6 tinh ¢& dinh ma phu thuec vio
nhiéu nhan t6 khdc: Hang khéch san. loai phong, chit lugng co s¢ vat chat kg
thuac. trinh do nhan vién phuc vu, mite d¢ trang bi cong cu lao dong, dai nrong
khich... Bot vi cdc ticu chuan thue hién bicn ddi theo cdc nhu ciu va doi hoi
théng nhit cua bo phan trong khach san nén khong thé dp dung tiéu chuan vé
nang sudt cua mot bo phan cho 1t ea cdce bo phan khdc trong mot khich san.
clng nhu tiéu chuan cta moi khdch san khong the ap dung cho tdt cd cic khich
san khic,

Vidu: Nhi¢m vu ctia nhan vién phuc vy budng bien déi trong pham vi rong
tir khdch san 6 dich vu cap thap. dén khéch san ¢ dich vu mic trung binh vi
khach sun ¢6 dich vu cap qudc 1€, nén cic tiéu chudn vé nang suat lao déng cia
nhin vi¢n phuc vu budng ciing s& bign déi theo. Gia sir tat mot khdch san ¢é
dich vu c¢& trung binh, nguoi quan ly xic dinh ring mot nhan vién phuc vu
budng ¢ thé ddp ting céc tiéu chudn thyrc hién va thu don maét buéng khich dién
hinh hét gan 27 phit. Cich xdc dinh tiéu chudn vé nang suat lao dong dudi day
trinh bay cach tinh miu vé tiéu chudn nang sudt lao dong va chi ra tiéu chuin
nang sudt lao dong cé thé duge xdc dinh nhu the nao déi véi cic nhan vien don
bubng lam viéc theo ca 8 tiéng. Cdc phép tinh trong pham vi clia cdch xdc dinh
nay gid thiét rang cdc nhan vién don budng danh nira ti€ng khéng in luong cho
thoi gian an trua. Cdch xic dinh nay ciing chi ra ring tiéu chuin nang suit lao
dong doi véi cira nhan vién don buodng ta cdn phdi lau don 15 budng khach cia
mot ca 8 1i€ng,
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* Cach xde dinh tiéu chudn vé ndng sudt lao déng

Budc 1: Xic dinh viéc thu don mot buong khich theo cdc tieu chuin chit
luong cua bo phan hét bao nhiéu thai gian bang cach bam gity nhiéu ldn viéc thu
don mot bubng khdch ciia mot nhan vién cling trinh dé, mic do trang bi cng
cu lao dong giong nhau, hang khach san, co s& vat chit k§ thuart giéng nhau. Tu
do tinh ra duge trung binh cia mot lan lam vé sinh budng khéach xdp xi 27 phiit,

Bude 2: Xdc dinh 6 phit Jam viéc trong mot ca 8 tiéng x 60 phut = 480
phit.

Bude 3: Xdc dinh s6 thoi gian danh cho viée thu don buéng khaich.

Tong 56 that gian mot ca la 480 pht trir di thai gian nghi ngoi do nhu ciu
ty nhién gom cé:

Thét gian nhin ca 20 phut
Thoi gian giai lao sing 15 phiit
Thoi gian giai lao chiéu 15 phuit
Thot gian giao ca 20 phat
70 phat
Thi giun thye € 1am vige trong ca cia mot nhan vién budng la:
480 - 70 =410

Bude 4: Xidc dinh tiéu chuin vé nang suat lao dong bang cdch chia két qua
hude 3 cho két qua bude 1.

410 phuit
= 15,2 budng khich/1 ca 8 tiéng
27 phiit

Néu cic dy tinh vé chat luang (ciic tiéu chuin thuc hi¢n) duge dat ra qud
cao., 0 lugng cong vice duge thue hien twong ing véi cdc tiéu chudn d6 sé ¢é
the rat thip 161 midc khong thé chap nhan dugc. Diéu d6 bude ngudi quan Iy phai
¢6 thém nhiéu nhan vién dé dam bdo tdt ¢4 moi cong viéc duge hoan thanh. Tuy
nhién sém hay muén thi ngudi quan 1y ciing phdi giam bt s6 nhan vién va didu
chinh lai s6 luong v chét luong biang cdch xdc dinh lai cdc tiéu chudn thyc hién
theo tinh than cta cdc tiéu chudn thyc ¢ hon vé nang sudt lao dong.

Néu cdc tiéu chuan vé nang sudl lao dong duge quy dinh qud thap thi chit
lugng cong viéc dugce thuc hién tuong xitng voi ching s€ 1én cao ngoai du kién
va ngudi quan 1y s& thi€t lap cic tieu chudn thyc hién cao hon va s& gidgm st
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cde chi phi cla bo phan mot cich chat ¢hé hon.

Vin dé dat ra chinh 13 can doi mot cdich ¢6 hidu qua giita cdc tiéu chuin
thuc hién va cdc tiéu chuin vé nang suat lao dong.

Chinh vi vy ma hién nay & Viét Nam chua ¢6 duge dinh muc cu thé diing
chung cho nhan vién phyc vu budng ¢ méi bac nghe khic nhau. Tuy nhién. bing
phudng phdp thdng ké s& lieu, Kinh nghi¢ém sir dung lao dong clia méi khdch
san. moi dia phuong ra dinh mitc lao dong. Dinh mic lao dong dé chi duge ap
dung theo ving, dia phuong.

Vidu: Khu vue Ha Noi dinh mite trung buth 5 - 6 budng/ngudi/ca lamviéc.
(Do1 v&i khdch san quy mo vira v nho).

Cu thé:

+ Dinh miic cho nhan vién don budng ca ngay nhu sau: Thai gian binh quan
don mét budng 1a 27 phiit; s6 budng binh quan 13 14 budng/ca 8h. D6 véi
bucng hang sang dinh mic 7 — & budng/ca, buéng binh thusng 15 — 20
budng/ca, tong s6 budng VIP hay budng check — out khong qud 12 buéng/ca.

+ Binh mifc cho nhan vién truc dém: 50buong/ca. Dinh mitc niy ¢6 the thay
doi tuy theo s6 budng phdi don do ca ngay dé lai.

+ Dinh mic cho trudng tang ca ngay; 100 budng/ca (tuong duong 7 nhan
vien don-buong ca ngay)

+ Dinh muc cho vudng ting ca dém: 200 budng/ca (tuong duong 4 nhan
vién tryc dém).

+ Dinh mitc cho nhan vien tap vu: Tuy theo chitc nang va tinh chét cu thé &
timg khéch san dé xdc dinh khéi luong cong viéc cho méi nhin vién

1.5. Tac phong, thai do.cla nhan vién phuc vu buéng

Ngutii nhan vién clia bo phan buong ngoai viéc ¢6 k¥ ning nghé nghiép cao
cdn phai ¢6 tic phong, thdi do phuc vy lich sir, van minh thé hi¢n nhu sau:

- Phdi ddm béo tac phong nhanh nhen, hoat bt nhung phai thao tic nhanh
va ding quy trinh k§ thuat, phuc vu khdch trong mot tinh huéng khi khich ¢
yéu cdu dot xuat, phdi phuc vu kip thai khong dé khach che lau,

- Phai ding hoang chiing chac trong cong viéc ciing nhir trong giao tigp véi
chdch, khong khim nam.

- N6i chuyén v6i khich phai huéng vé phia khéch, khéng nhin chim chim,
ranh nhin trém hoac nhin di noi khic (huéng vé phia khich dé biet duge {am
¥ cha ho).
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- Khong gii ddu, gai tai, khua chan mia tay, khong ban tan xi xao, chi tro
vao khach. Khi gap khach phai chao hoi, khi ho ra v€ phai chao, chic siic khoe.

- Khong duge gio tay ra bat tay trudc véi khach.

- Than trong trong cong tic phuc vy dé trénh nhém lan d6 vo 1ai san cla
khdch va khdch san. N&i nang véi khach phai than trong, khi da hira v@i khich
I3 lam dugc cho khach thi phai gift 15i hita, biét dén dau thi néi dén day. Néu
khong biét thi phii néi thang vdi khich chit khong duge néi doi khdch, bé dac
san khi don xong phai d€ ngay ngdn vao ¢hd c¢ii, trdnh d6 v lam mat mat tai
san cia khich. Phai 1am ding quy trinh phuc vu. Khi lau chiii d6 dac cho khdch
phéi nhe nhang, khi giat 12 quan do cho khdch phai kiém tra d6 cna khdch xem
¢6 tring véi hod don ma khdch di ky khong? Kiém tra xem khich ¢ dé quén
d6 dung trong tii quan hodc tdi 40 khong, néu ¢6 phai dé lai ¢ buéng cho ho,
tranh lam rdch quan do cua khéch.

- N6i nang vdi khach phai nhe nhang, binh tinh:

+ Luén xdc dinh minh 14 ngudi phuc vu ngudi phuc vu dé khi giao tiép
vi khich phai “da, vang. thua, gui” lam vui long khach.

+ Khi gap khach khé tinh c6 16i n6i xiic pham dén minh phai Gng xu
khéa 1¢o véi thai 46 nhi nhan dé giai quyét 6n thoda moi van d¢ phét sinh, tranh
to ti€ng véi khach.

- An can. niém nd. nhict tinh, 1& do d6i véi khach khong ke khach tir dau
dén. mau da. dan toc niwo. khdch nude ngoai hay trong nude. Phii phuc vu khdch
dén noi dén chon trong pham vi ¢é thé. Phdi tan tinh gidp d& khdch khi khdch
dau 6m hoac gilip cham sé¢ nguds gia, ré em.

- Phai yéu nghé, thdy dugc quyén lgi cua minh gan lién v4i trach nhiém
nghé nghiép dang lam, tir d6 dé tam vao cong viée, ty gidc lam viéc vdi trach
nhiém cao, tiép thu nhimng ¥ kién déng gop ciia khach, d€ ty diéu chinh minh.

- Tich cuc hoc 1ap trau déi nghé nghiép, ngoai ngit d€ nang cao chat lugng
phuc vu khdch, hoc trong thyc t€, hoc hdi gilfa cdc nhan vién v6i nhau.

1.6. Nhan vién phuc vu budng phai thuc hién tot ndi quy cia khach san
dé ra

Méi khach san dé ra noi quy danh cho nhan vién khdch san n6i chung, nhan
vién bé phan budng néi riéng. Nhung nhin chung cdc khach san déu dua ra mot
$6 nodi quy co ban sau:

- Nhan vién phuc vu budng phai dén trude gidy lam viéc 15 phit d€ chuan
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bi chu ddo, mic trang phuc, cit tu trang vao noi quy dinh.

- Khi lam viéc phai mac dung trang phuc, d4u téc gon gang sach sé, khong
dugc tfang diém log loet, khéong dé méng tay dai va son méng tay, khong di
gudc cao got hoac dép khong cé qual hau,

- Ludn giit vé sinh than thé sach s&, khéng ¢4 mii hoj. Trong qud trinh phuc
vit khéng duoc uéng ruou, bia, khong an thitc 4n ¢6 muj hang, tanh, khoéng hit
thude I4. ..

- Trong qu4 trinh lam viéc khong duge bo vi tri, khong duoc tur do di lai dén

I

cédc bo phan khic trong khach san dé néi chuyeén, gay 6n a0 mat trat tu. Khi 1am

viéc trdnh 1é mé, vira lam vira choi. Phai khéo léo ket hop cdc cong viee dé nang

- Khi giao dich v6i khsch phéi thé hién dirge phong cdch, thai d6 ctia nhan
vién phuc vy budng trong khach san.

- Khéng duge tv do giao dich vé6i khach nuge ngoai ngoai pham vi cho phép,
phdi 16n trong phong tuc tap qudn ciia khdch. Trong qu4 trinh phuc vu khong

- khong str dung d6 dung cta khich san danh cho khdch. Tuyer dsi khéng diroc
chai la ca rong budng clia khédch dang & hodc ditng ngoai cira nhin vao budng
khdch, khong duge tim trong budng khdch.

- Khi nhat duoc i san cia khich bd quén phai nop cho ngudi ¢ trach
nhiém, thudng xuyen dién vao sé ghi mat d6 va nhimg vat tim dugc,

- Khéng cho nguwi khéng c6 lién quan vao budng khich khi chua c6 ¥ kién
cua lanh dao,

- Phdi bdo lai moi tinh hink bat thuding cho nhan vien trec. Vidu mét nguoi
khdch bi 6m, nhing con vat la xu4t hién trong phong, trang thi€t bi hodc d6 dac
trong phong bi hir hang, vét ban tren thdm, nhitng d&u vét rep tudng. ..

- Khi lam buéng tuy€t d6i khong duge luc loi tr trang, thr tlr, Xem trom
tranh dnh cia khach. Khj dang Jam vé sinh trong budng ma cé chudng dién
thoai reo khong dugc nhac may trd 131, khong dugc ding dién thoai trong budng
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khich. khong duge mo tivi, dai trong qua trinh vé sinh budng. Khi lam vé sinh
trong budng tuyét d6i khong dugc déng cira budng, khong cho bat cit ai muan
chia khod buéng va phai chiu tréch nhiém néu chia khod bi mt,

- Khong dugce ma cita cho ngudi minh khong bi€t hoac cho khéch dé quen
chia khod d€ dam béo an toan cho minh va khdch (néu khéch dé quén chia khod
thi xin 161 khich, goi dién cho 1€ tan lén ma cira gidp khdch, 18 tan kiém tra tén
tuoi clia khich dé gidp khach mé ctra, phdi nhanh chéng khong dé khich chiy
lau). Nhan vién buong phdi cé thii do mém mong d6i vai khéch.

- Khong duoc sir dung thang mdy cua khédch, phai di 16i rieng danh cho nhin
vién.

- Khi gap khich ¢6 hinh ddng ky quic, buén cudi khéng duoc ban tin xi
xa0. ché cudi khach.

- Khong duoc dura bt e thong tin vé quan 1y hoac vé nhiing ngudi khéch
dang ¢, luu trd tai khich san. Néu phdt hién thay nhitng su ¢& khong binh
thuting nhu buéng khich bi md... thi bio ngay cho bo phan bio vé, truc lang,
linh dao biét dé giai quyét kip thisi.

- Sau khi lam vigc xong phdi dé quén do, giay dép vio ding noi quy dinh,
khong duge mac déng phuc vé nha hay di choi.

- Néu nhan vién nio cam thay khong duoc khoe phai thong bio trudc cho
ngudi quan ly.

2. Chire trach nhiém vu cda timg chifc danh & bd phan budng

Tiéu chudn ciia cac chite danh ¢ bo phan hidng

Viéc tuyén chon nhan vién vio bo phan buéng méi noi méi khic nhung
nhin chung cdc khdch san déu dua ra cdc tiéu chuan chinh sau:

- Nhan vién bo phan budng phai dam bao tieu chudn ¢6 sitc khde t6t, ngoai
hinh khéng ¢é di tar.

- Nhan vién phai t6t nghiép phé thong trung hoc trdy 1én, trir cic chic danh:
Gidm déc, phé gidm ddc, tro Iy gidm déc, thu ky phai 6 bang dai hoc trd lén.

- Nhan vién phai c6 kha nang giao ti€p bing ngoai ngit co ban cia nganh
khich san. dic biét cdc chic danh: Gidm doc, phé gidm doc, trg Iy gidm déc,
thu ky phai c6 kha nang giao tiép thong thao bing ngoai ngit véi khich hang.

- Nhan vién phdi qua 16p ddo tao vé nghiép vu, méi chitc danh khic nhau
¢6 cac yéu cau khac nhau:

+ Chic danh gidm d6c doi hoi phéi c6 it nhat 5 nam kinh nghiém lam
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cong tdc phyc vu budng trong d6 ¢é 2 nam Lum ¢ong tac quan Iy va phai c6 ning
luc quan 1y 16t. ¢6 k¥ nang téng hop cic cOng viéc cua bo phan.

+ Chie danh phé gidm déc, tro v gidm doc doi hoi phai ¢6 3 nam kinh
nghi¢m lam céng téc phuc vu budng khdch san trong d6 ¢6 | nam lam cOng (4c
quan ly. c6 nang luc bao qudt cong viéc va thanh thao cic nghiép vu phuc vu
budng. .

+ Thu ky théng thudng 13 nir. uu tién ngudi ¢d kinh nghiém lam cong tic
thu ky. phdi ¢6 k¥ ning sir dung mady vi tinh, ¢é k¥ nang giao tiép 16t.

+ Cic chite danh trudng nhém doi hoi phai ¢6 2 nam tra kén lam cong
tic phu tréch & nhém d6. ¢é trinh dd nghi¢p vu 161, ¢6 kha nang quadn |y
nhém.

- Nhén vién phai ¢6 thii do nha nhin, lich su, cham chi, thdo vit, tich CUC. ..

2.1. Giam doc bo phan budng (truong bo phan budng)

Gidm doc bo phian budng la nguoi quan 1y todn dién bo phan phuc vy
buong. phuc vu khich in, nghi tai khich san mot céch ¢6 hi¢u qua. chat luong
161, bao dam cic budng khich luon luén sach s€ nham tao ru su hii [ong & khich
hing.

Gidm doc bo phan budng chiu trach nhieém trude t6ng gidm doc khich sdn
v cde cong vice sau:

- Lap k¢ hoach kinh doanh ciia bo phan phuc vu budng, 1ap ra hé théng quin
[¥ ¢o hiéu qua, don doc va chi dao cong vice hang ngay cua phé gidm doc vi
rg ly.

- Bao diam cho cong tic kinh doanh phong khich dién ra binh thuong.

- Lap dy todn hang nim, tang cudng quén 1y kho, tham dinh cdc vat phim
can dung, khéng ché chi phi.

- Ban hanh quy dinh phuc vy budng va kiém tra, dén déc cap dudi chap
hanh d¢ dam bdo tiéu chudn phuc vy khach,

- Tham dinh cdc phuong tién, tién nghi phong khach, yéu cdu bo phan quan
tri cai 190, sia chita, dam bdo cic phuong ti¢n, thiét bj ludn luon & trang thii
hodn hio.

- Datra yeu cdu vé chiit lwong giat 13, dinh k¥ ki€m tra. dam bao gidt 1 quan
do sach s&. dat yéu cau chal luong.

- Tham dinh ki¢u ddng va gid thanh déng phuc clia cdn bo, cong nhan vien
khdch san, don déc cong viee cat may, thay doi, giat la va khau vi dong phuc.
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- Bon d6c va chi dao cong tac vé sinh, trong cAy, sdt tring tai cdc khu vace
cdng cong.

- Cha trong quan hé giao luu vdi khdch, ndm bit truc ti€p yéu cdu cua khich
dé tiép thu ¥y ki€n déng gop, phé binh dé c6 bién phéap khéc phuc.

- Lap k& hoach va thuc hién cong téc dao tao clia bo phan minh d€ nang cao
k§ ning nghiép vu ciia nhan vién dudi quyén.

- Quy dinh cidc quy chg, diéu 1 cua bo phan do minh phu trdch, dinh ky
kiém tra ddnh gia tinh hinh cong viéc clia cdc nhém, can cit vao két qua kiém
tra, ddnh gid dé tién hanh thudng phat nhim nang cao tinh tich cyc cua nhan
vién dudi quyén.

- Don ddc va kiém tra cong tdc phong chiy & cdc ting, & noi cit may quén
40 Vi tal cdc noi cong cong, dam bao an toan cho cdc budng khach va an toan
cho khach.

- Phoi hop t6t vé6i cdc bo phan khdc trong khdch san, quan tam theo doi tinh
hinh tu tuéng va cong viéc cia nhém nhan vién dudi quyén; hoan thanh céc
cong viée khdc do cap trén giao.

2.2. Pho giam doce, tro ly giam déc

Ph¢ gidm déc, tro ly gidm ddc la ngudi truc ti€p gidp gidm doc diéu hanh
va quan 1y cdc cong viéc cua bd phan, thuc hién cdc nhiém vu chi yéu sau:

~ Thyc thi ké hoach cong tac do gidm doc bo phan phuc vu buéng lap ra.
Thay mat gidm déc khi gidm d6c ving mat.

-~ Trigu tdp ho1 nghi cdc nhém trudng, cdc trudng ca dé ba tri, phan cong
cong viéc,

- Kiém tra tinh hinh cdc nhém chap hanh trinh tr va tiéu chudn thao tic
cong viéc, gdp ¥ ki€n va d¢ ra bién phdp chdn chinh cic van dé tén tai, kip thoi
bdo cdo tinh hinh 1én giam ddc.

- Kiém tra cong tac chudn bi buéng trude khi khach t&i khach san.

- Giai quyét cac yéu cdu va khi€u nai cha khich.

- Gitp gidm d6c ki€ém tra cong tdc vé sinh tai buéng, tai cdc khu cong cong,
cit may quan do.

- Thuc thi cu thé ké hoach dao tao.

- Dinh k¥ ddnh gid cong viéc cia nhan vién dudi quyén va dé dat y kién
thudng phat 1&n gidm dac.

- Pon ddc, kiém tra tinh hinh nhan vién tuan thi cc quy ché, diéu ¢, xir 1y
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d61 v6i ngudi vi pham.

- B& tri ngudi truc ca va kiém tra sy ¢6 mar cua ngudi tryc ca.

- Kiém tra tinh hinh van hanh clia cdc may moc, thiét bi, don doc nhan vién
lam (6t cong tac bao dudng va sira chita thi€t bi.

- Phoi hop cong tac tai van phong bo phan, gidi quyét cdc yéu céu dac thu
ctia khdch va cdc khé khan ctia nhan vién dudi quyén.

- Té chitc kiém ké dinh k¥ tai san c& dinh, vat ré tién mau hong va vat tiéu
ding hang ngay cua bo phan budng, khong ché duge gid thanh, xin mua sdm bo
sung dé diing, dung cy cha bo phan phuc vy budng.

- Thue hién cdc cong viée khdc do cap trén giao.

2.3. Thu k¥ bo phan phuc vu buéng

Thu k¥ bo phan buéng 13 ngudi dudi quyén di€u hanh truc ti€p cia phd
giam déc, trg ly giam doc thue hién cdc nhieém vu nhu sau:

- Nhan va chuyén théng tin, thdng ke cdc bao biéu, sap xép, 1ap ho so luu
tra.

- Soan thio cic vin ban, ddnh mdy cic van ban, phién dich ghi bién ban hoi
nghi, xir 1y cong van gidy 10 di va dén, sip xép cdc tu liéu dé luu trln.

~ Bdo quan va kip thoi d6i méi tu liéu vé nhan su coa bo phén phuc vu
budng.

- Bao quan cic ching tir, 1am bdo cdo xin mua sim vat dung, bdo cdo diéu
dong nhan vién, bao cdo vat dung hu hong va mdt mat, ghi chép tinh hinh vat
dung bi hao mon.

- Nap vao méy tinh cdc tu liéu cia bo phan phuc vu budng.

- Xin linh va cap phét ph1eu an, vé thang, van phong phidm cuia bo phan phuc
vu budng. :

- Lap ban thdng ké s6 ngay 1am viéc clia cdc c4n bo, nhén vién bé phan phuc
vu budng.

- Ti€p nhan dién thoai, ghi chép 11 nhin, bo tri viéc ti€p khach, dén tigp
khéach dén tham; gitp 46 nhén vién phuc vu buong.

- Quét don, gilt gin vé sinh phong lam viéc.

- Hoan thanh cdc cong viéc do cép trén giao.

2.4. Truéng nhém trong va cham séc cay, hoa

Trudng nhém tréng va cham séc cay hoa la ngudi quan 1y cong viee tréng,
cham s6c cay hoa, bao dim moi trudng xanh tuoi cta khédch san ¢6 nhi¢ém vu:
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- Kiém tra tinh hinh cay xanh vi tim hi€u nhu cdu thay déi cay xanh trong
khidch san, bao dam méi trudng tuoi xanh trong khédch san.

- Cung cap hoa theo phi¢u dat hang cua bd phan an uéng, cla cic khu vuc
cong cong v cua cdc bo phan khidc,

- Ghi chép tinh hinh tiéu hao vat pham, Iap bi€u t1én kho lam phiéu xin finh
bo sung, bao ddm lugng du triy hop 1y.

- Gitt quan hé chat ché véi cdc cira hang ban hoa, cay canh. Lam don xin
mua hoa theo nhu ciu hang ngay.

- Khéng ché chi phi tién mua hoa.

- Hoan thianh cdc cong viée khic do cap trén giao.

2.5. Truang Kho

Truong kho [a nguoi quan [y kho ¢é cdce nhiém vu:

- Phu trdch cong tdc bo sung d6 udng cho cdc qudy minibar tai cic budng
khach. Cap phat cic vat dung, d6 ding cho cic tdng phuc vu khdch, vio s6 sich
tai san ¢d dinh va vat ré ticn mau hong cua bod phan phuc vu budng. lam bdo
bicu v¢ tinh hinh cdp phat, két qua kiém ké. khéng ché chi phi.

- Phu triich céng tac vao so, xudt nhap kho, kiém ké tai san ¢6 dinh, vat ré
tién mau hong va cdc vat dung hao phi hang ngay.

- T6 chuc tiép nhan vat dung. kiém dém. nghiém thu tén goi. s6 luong. quy
cdch. chat lugng thoi han slr dung ctia vat dung. Vao so sdch vat dung da tiép
nhan.

- Té chite cong tdc vao sO sach céc vat dung trong kho, s6 sdch phai khip
vGi hién vat; hang thang t6 chic kiém ké va lam dé nghi bé sung, thanh 1y vat
dung khong dung duge nira.

- T6 chitc cong tic lam vé sinh cdc gid dé vat dung, xép sap vat dung loai
nao vio loai dy, ddnh s& gid, 1am phiéu chi chd vat dung.

- T6 chitc kiém tra dinh k¥, ndm chic tinh nang cla vat dung, quy luat st
dung, chu k¥ hu hao, phuong phdp bao quan. Giit ding nguyén tic xuit kho,
gidm hu hong, mat mat.

- Vo cudi ca 16 chifc lam v¢ sinh kho, ct ngudn dién vao, déng cita s8, bao
dam an toan kho.

- Lap bdo bi€u hang ngay vé tinh hinh tiéu thu va bd sung hang cho cic
minibar, théng ké tinh hinh tiéu thu hang thdng.

- Hoan thanh cdc cong viéc khdc do cip trén giao
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2.6. Truong nhém phuc vu buong

Trudng nhém phuc vu budng quan 1Y toan dién budng khdch tai cdc ting,
bido dam cdc khau phuc vu dién ra binh thudng, phuc vy khich v&i chit lugng
16t 6 nhiém vu cu thé:

- T chie hoi ¥ trude gidy viio ca hang ngly dé b tri cong viée hang ngay.
kiém tra ddng mao, trang phuc va vé sinh cd nhan cla nhan vién.

- Phan cong ca 1am. diéu phdi nhan luce, kiém tra cong viéc cha nhan vién,
d¢ nghi thudng, phat nhan vién.

- N&m bat tinh hinh khdch, tinh hinh phong nghi, kiém tra hang ngay va bdo cio
k&1 qua kiém tra Ién gidm doc bo phan phuc vu buéng va bo phan tiép nhan khach.

- Kiém tra cdc phong di dit trude dam bao du tiéu chudn cho khédch an nghi.

- Lap k&€ hoach va thuc hién cong tic vé sinh dinh k¥, don d6¢c nhén vién
hoan thanh cong viée dot xuat.

- Kiém tra cac phuong tién trong budng khdch, bio cdo va yéu cdu sua chita
nhimg bo phan hu hong.

- Phéi hgp cling b phan bao vé lam tot cong tidc phong chdy. Kip thai ghi
chép va bdo cdo hién tuong khong binh thuong.

- Lang nghe v kién ciia khdch. thoa man yéu céu cua khich, giai quyét
khi€u nai coa khach.

- Lap va thuc hién k& hoach dao tao nhan vién, bao dam thuc hién ding quy
trinh vi tiéu chuan thao tdac phuc vu khich.

- Hang thang t8 chtc kiém ké chan man, dém gdi... Va vat dung khdch da
st dung, lam bao cdo va xin finh bé sung.

- Gidm sdt nhan vién phuc vy ban giao chia khda.

- Viét nhat ky cobng tac hang ngly, lam tot cong tic giao ban, dinh ky bao
cdo tinh hinh cong viéc 1én gidm déc bo phan phuc vu budng.

- Kiém tra tinh hinh chép hanh quy ché, diéu lé cla nhan vién dudi quyén,
quan tam dé&n tinh hinh tu tuGng va cong viéc cua ho, giai quyét mau thuin gilta
ho vai nhau.

- Hoan thanh cac cong viéc do cdp trén giao.

2.7. Truéng ca phuc vu budng ca dém

Trudng ca phuc vu budng ca dém quén 1y toan bo cong viéc phuc vu budng
ca dém, dam bao cong viéc phuc vu khiach ca dém dién ra binh thuong.

- Phéi hop véi gidm déc truc ca dém clia khach san t6 chic cong tdc phuc
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vy khich ca dem. _

- Gidp nhan vién van phong ca dém gidi quyét cong viec cha van phong va
yéu cdu cia khdch. Pong thoi chuin bi sén bdo cdo va bdo biéu cho trudng
nhom ca sdng. _ |

- Don déc va ki€m tra cong viéc ca dém tai cac khu vuc cong cong, dam bao
cdc khu vue cong céng luon luodn sach sg, gon gang . _

- Quan Iy cong tdc phuc vu ca dém, dam bao phuc vu khdch v6i chat luong
101 _ '

- Kiém tra, dén ddc cdc nhan vién phuc vu budng ca dém [am 16t cong tic
v¢ sinh tang. '

- Kiém tra cdc tdng, dam béo an toan cho cic ting.

- Kip thdi bido cdo véi gidm déc truc ban khdch san tinh hinh khéc thudng
va cdc vu viée bat ngd.

- Kiém tra tinh hinh chdp hanh quy ché, diéu & cta cdc nhan vién fruc ca
dém. ‘

- Bdo cdo tinh hinh ca dém va [3m 16t cong tac ban giao cho ca sang.

2.8. Trudng ca phuc vu buéng ca sang :

Trudng ca phuc vu budng ca sing ki€m tra, don déc nhan vien phuc vu
budng ca sdng lam vé sinh cdc budng va phuc vu khach theo dung trinh tu va
tiéu chudn thao tic di quy dinh.

- Kiém tra ding mao, trang phuc va vé sinh ¢4 nhan ciia nhan vién.

- Bo trf cong viée cho nhéan vién, don ddc nhan vién phuc vu budng thuc
hi¢n ding trinh tu va tiéu chudn thao tdc va quy dinh dam béo chat luong phuc
vu khach.

- Ki€m tra s6 budng chua c6 khdch thue, lap bdo biéu ket qua kiém tra
chuyén cho b6 phan tiép nhan khéch dé cho khach thué.

- Hang tuan to chic lau rita d6 diing, dung cu phong khach. Hang thdng t3
chitc kiém ké d6 ding, dung cu trong phong khdch va minibar, t8 chifc xin linh
bo sung cho di lugng cén thiét.

- Kiém tra tinh hinh phuong tién va trang thiét bi dung cy 1am vé sinh, lam
tot cong tac bao dudng, sira chira.

- Kip thdi bdo cdo tinh hinh khéc thudng trén tdng, bio dam an toan cho
khéch.

- Bdo quan chia khod, thuc hién t6t cong tac ban giao chia khoa.
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- Dinh ky ddnh gid cong viéc clia nhan vien dudi quyén va & chitc boi
dudng tai ché cho nhéan vién.

- Kiém tra cong tic phuc vy buéng ctia nhan vién chuyén cho trrdng nhém
kiem tra sau dé dua vio hé sd luu trit.

- Kiém tra tinh hinh chap hanh quy ch€, dicu 1& chia nhan vién, ting cudng
tinh than doan két, hop tdc giita cdc nhan vién, glup ho hoan thanh cdc cong viec
kth do cip trén giao.

2.9. Truong ca phuc vu buong ca chiéu

Trudng ca phuc vu budng ca chiéu cé nhiém vu:

- Don déc nhan vién phuc vu budng ca chién lam cong tac vé sinh phong
khdch theo ding trinh tu va tiéu chudn thao tac phuc vu budng khdch.

- Kiém tra dang mao, trang phuc va v¢ sinh cd nhan, tinh hinh chdp hanh
quy ché, diéu l¢, thai do phuc vy cla nhan vién trong ca.

- Kic¢m tra tinh hinh phong chua c6 khach thue, lap béo bidu vé két qua Kiém
tra va nap vao may tinh.

- Kiém tra cdc phuong tién va thiét bi phong khich dé kip thoi sira chita
nhitng thit hu hong.

- Ki€ém tra tinh hinh khdch dat thue, bdo dam cé ddy dii cic phuong tién
phuc vu khéch.

- B6 tri nhan vién 1am vé sinh budng sau khi khdch tra buong.

- Kiém tra tinh hinh nhan vién phuc vu buodng ca chiéu trii givdng, dém cho
khdch nghi dém.

- Bao quan cac d6 dung, dung cu trong cdc budng khach.

- Kiém tra phong lam viéc ciia nhan vién phuc vu budng, bao dam cé diy
di cdc d6 ding, dung cu cin thiét dé thay th€, sip x€p gon gang, ngan nip.

- Kiém tra biéu phuc vu ban dém ctia nhan vién phuc vu budng, ghi chép
tinh hinh céng viéc trong ca. :

- Hoan thanh cic cong viéc khdc do c4p trén giao.

2.10. Trudng nhém khu vue cong cong

Trudng nhém khu vyc céng cong don déc nhan vien hoan thanh céc céng
tac v¢ sinh va phuc vu tai cdc-khu vic cong cong.

- Phu trich cong tdc phan cong céng viéc cho nhan vién, kiém tra tinh hinh
hoan thanh nhiém vy cia ho va can cif vao ket qua kiém tra d€ dé dat ¥ kien vé
thuéng phat.
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- Kiém tra tinh hinh tai khu vyc minh phu trdch.

- Hoan thanh cdc cong viéc khde do cap trén giao.

2.11. Trudng nhom do vai

Truong nhém dé vai la ngudi quan ly cong viéc trong phong may do vai,
don déc nhan vien dudi quyén hoan thanh cong viee cit may quin do dong
phuc. cdc do diing bing vai. cong viéc thu, phat giat, kiém ké d6 dung bang vai.
khéng ché chi phi.

- Phu trich cong téc chon mau ma, cit may déng phuc, 1am k€ hoach vé han
doi déng phuc.

_ Kiém tra tinh hinh thu. phdt, diéu, doi dong phuc.

_ Gitp gidgm déc by phan phuc vu budng lap du toan hang nam vé dong
phuc, 46 dung bing vai do bo phan phuc vu budng su dung.

- Khéng ché gia thanh thué giat la, kidm tra chat luong thué giat 1, dé dat
v ki¢n cal tién.

- Phu trich cong tac phan cong cong viéc cho nhan vién, kiém tra tinh hinh
hoan thanh nhiém vu clia ho va cin cir vao két qua kiém tra dé dé dat ¥ kién vé
thudng phat.

_ Kiém tra. don ddc cong tdc vé sinh, phong chdy tai phong cat may.

- Dinh k¥ ki¢m k¢ d6 dung bing vai, nam chac tinh hinh ton kho, phén tich
nguvén nhan hu hao. }ap k€ hoach bo sung.

- Thoa min nhu ciu cta khach vé giat 1a quén do, gidi quyét khi€u nai cia
khach vé gidt la quan do.

_ Kiém tra tinh hinh chdp hanh quy ch€, diéu 1¢ clia nhan vién, quan tam
theo d&i finh hinh tu tudng va cong viéc cla ho, giif quan h¢ hoa hop giita cac
nhan vién vl nhau.

- Hoan thanh céc cong viéc khdc do cdp trén giao.

2.12. Truong ca phu trach do vai

Trudng ca phu trach d6 vai don doc nhéan vién, thg may vé 1am tot cic cong
viéc may vd, thu phdt dong phuc, giat la quén do cho khéch.

- Phu trich cong viéc kiém tra, loai bo dong phuc va cac d6 dling bang vai
43 bi son rdch vi dé nghi bo sung, gitp nhém truong khong ché ty 1& son rach.

- Vao s6 sach viéc thu, phét déng phuc va cic d6 ding biang vai.

- Kiém sodt chat ché khau chat lugng giat 1a quén do cho khach, giai quyét
yéu ciu va khidu nai ctia khéch.
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- Boi dudng va chi dao nhan vién méi.

- Kiém tra, don d6c nhan vién lam vé sinh va phong chay noi dé do diing
bang vai.

- Kiém tra tinh hinh chdp hanh quy ché&, diéu I& cia nhan vién, quan tam
theo di tinh hinh tu tuGng va cong viéc cua ho: gial quyét mau thuan giita cdc
nhin vién;

- Hoan thanh cédc cong viée khac do cdp trén giao.

2.13. Nhan vién phuc vu budng

* Nhdn vién phyc vy buong ca sdng: La ngudi quét don cde budng khdch
theo trinh tu va tiéu chuan thao tac di quy dinh. phuc vu khach véi chat lugng 16t.

- Sap xép. quét don budng khich, lau ria phong vé sinh.

- BO sung cdc vat dung, thay cic dé bing vai, bd sung dé udng theo tiéu chudn.

- Lau chii giay cho khédch, nhan qudn do dua di giat 1a va tra lai cho khich,
thu don va phuc vu khach sau khi khich diing bira.

- Kiém tra tinh hinh cdc trang thiét bi trong phong khach, kip thdi bio cho
truong nhém dé phoi hop véi nhan vién quan tri sita chita phuong tién, (hiét b
hu hong.

- Lap bi¢u thay doi d6 ding, biu ban giao d6 dang. biéu vat dung di hu
hong do khich st dung, ké Khai trao tra vat dung do khach dé quen.

- Lam 16t cong tdc phong chdy, bdo dam an toan cho khach va tai san trong
khu vyc do minh phu trach.

- Thoa min céc nhu cdu hop ly cia khdch, gitp khdch xit 1y cdc trudmg hop
khan cap.

- Bao duting cic dyng cu, thiét bi, bdo dam dung cu, thiét bi thuong xuyén
O trang thai (St.

- Bdo quan t6t chia khod, 1am t6t cong tdc ban giao hang ngay.

- Lam vé sinh hanh lang, 16i c4u thang thodt hiém khi ¢6 hoa hoan.

- Hoan thanh cdc c6ng viéc khic do cp trén giao.

* Nhdn vién phuc v budng ca chiéu: La nguoi 1am vé sinh budng khich,
hanh lang, phong lam viéc cha nhan vién phuc vy budng, trai giudng cho khich.

- Lam cOng tac vé sinh do ca sang chua [am hét va trong cidc budng khach
mdi tra trong ca chicu.

- Hut bui trén tham & cdc khu vuc cong ¢ong.

- Trai givdng cho khich dang luu trd tai khdch san va cho khéch dit budng
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s€ t61 khdch san d€ nghi trong ngay.

- Lau chii gidy cho khach. Thu don va phuc vu khach sau khi khéch an tai
budng. Nhan quén do dua di giit 12 va tra lai cho khach.

- Kiém tra tinh hinh cdc trang thiét bi trong budng khach, kip thdi dé nghi
sifa chira cdc phuong tién, thiét bi hu hong, phsi h(_)’p véi bo phan quan tri sira
chira phuong tién, thiét bi.

- Lap biéu khdch an nghi taj budng nghi. Ké khai viéc trao tra d6 dung cho
khéch dé quén.

- Lau chii mdy hiit bui, d6 rdc, sdp x€p xe ddy ché vat dung, chuén bi sin
cac vat dung, kiém d€m cic d6 dung bing vii, lam vé sinh phong 1am viéc clia
nhédn vién phuc vu budng.

- Bao quan chia khod, lam t6t cong tic ban giao.

- Hoan thanh cac cong viéc khéc do cap trén giao.

* Nhan vién phuc vy budng ca dém. La ngudi lam vé sinh khu vuc cong
cong & tang do minh phu trach, phuc vu khach.

- Di ki€m tra cdc tdng, thu nhan quén do ban clia khich, bdo cho bo phan
quan tri sita chita den bi hong.

- Lam v¢ sinh khu vyc céng cong & cdc ting.

- Phét hop vdi van phong bo phan phuc vy budng 1am céc cong viéc chudn
bi cho cdc ca lam viéc ngay hom sau.

- Kiém tra cdc qudy minibar trong cic budng khéch tra buéng vao sang
s6m, kip thdi 1ap bién lai chuyén: cho nhan vién thu ngan, thude bo phan tiép
nhén khach.

- Hoan thanh cdc cong viéc khac do cép trén giao.

* Nhan vién phuc vy buong VIP: La ngudi phuc vu khdch an nghi tai cdc
budng khdch VIP véi chat lugng t6t, hieu qua cao.

- Mang tra va khan mat 4&m téi cho khach.

- Chudn bi 1dng qua twoi, trung bay dep dé ting biéu khach theo tiéu chuin
di quy dinh.

- Lam dich vu thué phong hop cho khich.

- Lam cong tac phuc vu tai phdng doc sich bdo, phong nghi ngoi cia
khach VIP.

- Phuc vu dé uéng, rugu va cdc dich vu khédc cho khdch VIP

- Lam bdo cdo cong viéc, lam t6t cong tdc giao ca.
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- Hoan thanh cdc cong viée khdc do cap trén giao phd.

2.14. Nhan vién nhém phuc vu dé vai

Nhén vién nhém phuc vy d6 vii thuc hién kiém dém. phan loai va cap d6
ding bing vai, t6 chic giat 1a déng phuc clia cén bo cong nhan vién va cong tic
dich vu vé gidt 1a cho khach.

- Ki€m tra, dém d6 ding bang vai bi 6, bin, phan loai sau khi giat {a.

- Thu, phdt, ddi d6 ding bing vai trong budng nghi ciia khdch va cia bo
phin an udng.

- Doi déng phuc cho cong nhan vien.

- Thong ké s6 dong phuc, dé ding bang vai bi son rach, kiém ke dinh ky do
diing bang vai.

- Phan tich nguyén nhan son rich dong phuc va dé dung bang vai, dp dung
bién phép giam ty 1& som rach.

- Nghiém tic chap hanh quy dinh vé giao nhéan quan do cha khéach, bao dam
chdl luong cong tic dich vi gidt la quin 4o cho khach va thuc hi¢n cong viée
thanh todn tién dich vu giir 1a.

- Lam 6t cong (dc vé sinh vi phong chéng chdy noi cat gitt d6 ding bang vai.

- Chap hanh quy ché, diéu i¢ cia khich san, doan két, hop tic véi cac nhan
vién khdc

- Hoan thanh cdc cong tic khic do cdp trén giao.

2.15. Nhan vién khu vic cong cong

Nhan vién khu vuc cong coOng 1a ngudi chiu trich nhiém duy tri trat tr vé
sinh khu vuc cong cong. Nhan vien v sinh cong cong c6 nhiém vu ddm bao cdc
khu virc cong cong nhu hanh lang, cdu thang, dai sanh, phong tiéc, phong hop
luén sach sé. ' N

2.16. Nhan vién trong va cham séc céy, hoa

Nhan vién tréng va cham séc cay hoa chiju trach nhiém trélng va cham séc
cay hoa bao dam méi trudng xanh tuoi cha khich san, '

2.17. Nhan vién kho

Nhan vién kho phu trach cong tic b6 sung dé udng, rugu cho cdc quay rugu
mini tai cic phong khéch, cdp phdt cc vat dung, d6 dung phuc vy, vao sé sich
tai sdn c§ dinh va var ré tién mau hong cia bo phan buéng, 1am bicu bio vé
tinh hinh c4p phét, két qua kiém ke,

45



Phan thuc hanh

* Muc dich:

Gilp cho hoc sinh ndm duge cac loai hinh cg ca t5 chic clia khach san, bé phan
budng. _

Giup cho hoc sinh thay dugce vi tri, chire nang, nhiém vu clia bd phan ban

Trang bi cho hoc sinh cach tinh dinh mfc lao ddng & b phan budng.

" Yéu ciu; ‘

Hoc sinh thac luan theo nhém va viét bai thy hoach sau khi thao luan, trén ca s dé
xac dinh dudc nhiém vu cu thé clia minh sau khi hoc.

* NOIi dung:

1. Thao luan vé cac loai hinh co cau 18 chic cla khach san theo 3 quy mé: nho, vira,
I3n. So sanh sy giéng va khac nhay gilra cac loai hinh,

2. Thao luan vé titng chic nang, nhiém vu clia timg chifc danh trong bo phan buéng.
Trén co s& d6 nhan thirc dugce vai tro, chirc nang, nhiém vu clla ngudi nhan vién bd phén
buéng néi riéng, nhan vién khach san ndi chung.

Cau héi én tap

1. BO phan phuc vu budng la gi? Hay néu vi tri, vai tro cla bd phan phuc vu budng
d6i vdi hoat déng kinh doanh khach san.

2. Trong khach san cé nhing loai hinh ¢d cau 18 chitc nao ? Loai hinh nao 1a théng
dung nhét trong giai doan hién nay?

3. B phén phuc vu budng ¢6 co c4u t8 chite ra sa0?

4. Phan tich nhiém vy cla bd phan phuc vu budng khach.

3. Trinh bay cac chitc trach nhiém vu cla cac chire danh trong bé phan phuc vy
budng.

6. Binh mitc lao ddng la gi? Binh mic lac déng can ¢ vao nhimg yéu t6 nao? Vi sao?

7. Hay cho bi&t mé hinh 8 chite Jao ddng cia bg phén phuc vu bung?

8. T8 chic lao déng cla bd phan budng c6 nhimg dac diém gi? Hay phan tich cac
dac diém db.

9. Phan tich tac phong thai dé clia nhan vién phuc vu buéng.

10. Trinh bay méi quan hé néi bé cia bé phan budng.

11. Trinh bay méi quan hé bé phan budng véi cac bd phén khac,



Chuong 2

TRANG THIET BI TIEN NGHI
VA CACH BAI TRI'SAP XEP

I. PHAN LOAI BUONG

Trong tuyét dai da s6 khdch di du lich dit 4 loai hinh nao khéch du lich ¢ling
déu ¢ nhu cdu vé dich vu budng ngli. Nhung méi foai hinh du tich. méi loai
déi twgng khich lai ¢6 nhitng nhu cdu thi higu khic nhau, tuy theo kha nang
thanh todn. trinh do van hoa.

De vige kinh doanh khdch san ¢6 higu qua cao, thu hiit duge nhiéu déi tuong
khiach nham nang cao ty 1é khai thdc sir dung buong giudng va da dang hod cdce
san phdm cung cap, cdc nhi quan ly khdch san déu phai chd vy téi van dé dau

vao titng loai hang budng cé trong khdch san ngay tir khi thict ké, Xay lap. mua
sam trang thiét bi.

D¢ phan loai hang budng trong khich san thi phai ndm dugc cde loai hinh
khdch san va sy phan loai cac hang khach san.

Cic loai hinh khdch san hét sitc da dang, tuy thudc vio ngudi diéu hanh,
quy mo cua khdch san va thi trudng muc tiéu cua khich san. Thong thudng
khdch san thuong duoe phan loai theo quy mo; theo chat luong va chung loai
san pham va dich vu ma ho- cung cdp; theo chi s& hitu diéu hiinh; va theo trong
tam kinh doanh cta khich san.

Theo quy mé cia khéch san, khdch san duoc phan thanh ba locu ¢¥ nho, ¢d
trung binh, ¢& Ién. :

~‘Theo hinh thitc s& hitu va quan 1y khach san cling chia ra thanh nhiéu loai
khdc nhau. O Viét Nam, cé mat s6 hinh thite s& hitd khdch san khdc nhau bao
g0m c6 s¢ hitu nha nudc, tr nhan, lién doanh va chi nhénh coa cong ty 100%
von nude ngoai: Cée tap doan khdch san quéc (€, cic cong ty khdch san quée
gia, cdc tap doan khdch san nho, cic khdch san doc lap, cac congxoocxiom
khach san.

Theo trong tam kinh doanh hay vi tri ctia khdch san bao gém cdc khéch san
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sau: Khdch san danh cho doanh nhan, khach san san bay, khach san binh dén,
khach san casino, can ho, khach san nghi dudng.

Céc khach san thudng dugc phan biét dua trén viéc x€p hang sao. Thuong
thi khach san dugc x&p hang tir | sao dén 5 sao. Cich xép hang nhu vay, vé co
ban, dugc dit ra d€ thong tin cho khiach hang biét vé tiém nang cic tién nghi va
trinh do phuc vu ma ¢6 thé ho trong doi ¢ khach san. O Viét Nam c6 hé thong

“x€p hang khdch san chinh thitc”, theo d6 viéc xép hang khéch san do Tong cuc
Du lich Viét Nam thuc hién trén co 56 he thong xép hang sao. Viéc phan loai
thudng dura trén co s& tién nghi khich san ¢6 va dich vu khdch san cung cap cho
khéch.

Khéch san dat tieu chuin x&p hang ti | sao dén 5 sao la khach san c6 ¢d sa
vat chat trang thiét bi, chat lugng phuc vu cao, dap ting dugc nhu ciu da dang
chia khich du lich vé an, nghi, sinh hoat, giai tri theo uéu chuan ctia tirng hang,
phit hop véi tiéu chudn quoc (€.

Khdch san I sao: La loai khdch san danh phuc vy khéch du lich nude ngoai,
méi phong trong khach san phai c6 tivi, tu lanh, hé thong nudc néng lanh, dien
thoai, may diéu hoa nhiét do va it nht mot nlra s6 phong trong khédch san phai
¢6 hé théng sudi &m vao mila dong. Khich san ¢o dich vu phuc vu di€ém tam
dén tan phdng, cung cap béo chi cho Khach hang ngdy. Noi tiép khach duoc trai
tham md&i va dep.

Khdch san 2 sao: C6 céc didu kién nhu khdch san 1 sao, chi cdn bo sung
them: Cau thang mdy, dich vy 1& hoi riéng theo yéu cdu cua khach, dién thoai
lién lac tryc ti€p ra nudc ngoai khong cdn qua tong dai ndi bo, ¢d phong an,
phong khiéu vi, dich vu mdt-xa theo tiéu chuin quéc té.

Khdch san 3 sao: Khich san tir 3 sao trd 1én trong mbi phong nhat thi€t phai
c6 phong tiép khdch riéng véi ddy di tién nghi. Khéch san cé phong doc hay
thu vién. Moi d6 ding trong timg phong phai ¢6 chat luong cao, hién dai. Pac
biét hé thong dién thoai trong mdi phong ¢6 thé lién lac truc tiép véi cdc nudc;
¢6 dich vu fax, chuyén déi ngoai 1€, c6 san nhdy, phong an hi¢n dai.

Khdch san 4 sao: Ngoai cdc tigu chudn nhu khach san 3 sao, loai khdch san
nay con phai thém dich vy bdn hang ngay tai chd, may fax dugc trang bi tan
phong, c6 phong hoa nhac, chi€u phim, c¢6 1 hoac 2 san choi quén vot, bé boi
hién dai va it nhdt ¢6 10 phong mat-xa tieu chudn quoc t&.

Khéch san 5 sao: Day 12 loai khdch san c6 tiéu chudn cao nhat hi¢n nay.
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Khich san 5 sao ¢in cé: phong ngl rong rdi, givong ngi thudc loai dep, tién
nghi nhat, d6 dung, trang trf noi that déu phai 15t, dep mang cdc nhan hiéu néi
ti€ng nhat. Khach san c6 hoi trudng 16, hi¢én dai dé c6 thé phuc vu hoi thao,
hoi nghi; ¢6 2 phong 4n c6 thé ti€p nhén 300 khdch an trdr 1én; ¢6 it nhat 2 bé
baoi, 2 san choi quan vot, 2 vii trudng hién dai va nhitng dia diém giai tri khdc,
khdch hang dugc ddp ing day du, nhanh chéng tat ca cédc loai dich v mua hang,
[ién lac, chuyén tién, bdo chi, phim anh. .. theo yéu ciu.

Ngoai ra, nhitng khdch san thuéc loai 4, 5 sao con phai ¢6 diéu kién vé cinh
quan Xxung quanh dep, thodng, sach s&, hé thdng bao vé phong chéng trom cép,
hod hoan, thién tai v.v... Phii dam bédo cho khich tuyét d6i an toan trong moi
tinh hudng.

1. Cén cir theo 6 phong

Céc khich san du lich quéc & thudng chia cic buéng ngid thanh nhitg loai
sau day:

- Budng don: Buéng ¢6 mét giuong danh cho mot ngudi, dién tich t6i thidu
phong ngi 1a 9m?2, chiéu cao > 2.5m.

- Buodng d6i: Buéng c6 2 giuong danh cho hai ngudi riéng biét, dién tich
budng doi la 14m2, chiéu cao > 2,5m.

- Budng kép: Buéng c6 mot giudng do6i danh cho hai nguoi.

- Buong ba giuding: Buéng c¢6 ba giuong danh cho ba ngudi 16n hoic cho
mot gia dinh. Dién tich t6i thidu 13 18m2 (véi khach san 5 sao dién tich t6i thiéu
la 29m?2). :

- Budng 2 phong: Bao gom ¢6 mot phong khich v mot phong ngi

- Can hé: Noi thudng danh cho khdch VIP, céc cong chifc mudn nghi trong
phong hang sang hogc lwu trg trong thoi gian dai. D6i khi buéng nay dugc sir
dung cho gia dinh _

G Viet Nam céc khach san thudng phén loai buéng nhu sau:

- Buong 1 phong. '

- Budng nhi€u phong (phong ngd, phong khdch, phong vé sinh). Loai nay
thudng dugce liét thanh hang suite. o

- Budng don (budng | giudng).

- Budng doi (budng 2 giudng).

- Buong nhiéu givong (3, 4 giudng)
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Hinh la.: Phong don

Hinh 1b: Phong doi
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Hinh lc: Phong doi

2. Can cit theo mire do tién nghi

Trong diéu I¢ hoat dong kinh doanh khich san du lich quoc 1€ ¢6 quy dinh
ro hang budng cang cao thi mic do trang thiét bj tien nghi, d6 dung phuc vy
khdch cang day du V€ s6 luong, thiét bi hién dai va chat lugng cao.

Viéc phan hang buong dugc dua theo bon tieu chudn sau day:

- Kién tric va dién tich. :

- Vi tri khong gian so véi canh quan bén ngoai.

- Céc dich vu b6 sung va mic d6 phuc vu.

- Trang thiét bi tién nghi phuc vu,

Trén co s& 4 tieu chudn trén, budng & trong khach san quoc t€ thudng duoc
chia thanh 4 hang sau:

* Hang ddc biét: Dien tich thudng 12 36m?2 - 48m2. Nhiing buéng hang dac
biét nay c6 ban cong, ctra s6 nhin ra nhitng noi ¢6 canh dep nhu: Pai 16, vuon
hoa & céc khach san thanh ph6, canh bién, nj rung, thic nudc. .. Buong hang



mot hodc vai chai nuéc khodng tinh khiét, giam gid céc dich vu nhu an uéng,
giat 1a, c6 bdo ti€ng Anh hang ngay. Trang thiét bi dé dung trong budng phai
dong bo, hién dai, chat lugng cao. Mién phi dich vu Internet tai phong.

Thong thudng gid phong loai nay thuong khoang 80 - 100$.

Hinh 2a: Phong hang ddc biét

* Hang nhdt: Dién tich thuong 12 32m2 - 36m2. Khi thiét k& xdy dung
nguoi ta thudng chon nhiing budng nhin ra mat tién. Budng hang nay ciing c6
nhiéu phong: phong ngi, phong khach, phong vé sinh. Budng hang nhat cé
minibar phuc vu hoa qua, nuéc giai khét cho khach, hoa tuoi hang ngay, c6 bio
ti€ng Anh hang ngay, an sdng tai buéng, giam gida mot s6 dich vu nhu an uéng,
giat 1a. Trang thiét bi trong budng hang nay dong b, chat luong cao.
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Hinh 2b: Phong doi

* Hang nhi: Dién tich thuong 12 16m2 — 18m2. Budng hang nhi thudng bao
gom: phong ngl va phong vé sinh. Vi tri nhitng buéng hang nay khong nhin ra
mat tién. Buéng hang nhi ¢6 minibar phuc vu nuéc giai khat cho khach. Trang
thi€t bi & nhitng budng hang nay c6 chat lugng kha.

Hinh 2c: Phong kép hang nhdt
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% Hang ba: Dién tich thudng 12 13m2 - 16m2. Tiéu chudn nhu budng hang
nhi nhung cdc trang thiét bi khong dong bo, chat lugng kha.

Hinh 2d: Phong kép hang nhi

II. TRANG THIET BI TIEN NGHI

Dé dap ang nhu ciu phuc vu khdch ngdy cang cao, khdch san luon lu6n déi
mdi va vuon t6i nhitng trang thiét bi, tién nghi ngay cang hoan chinh va hién
dai. Trong nhitng thi€t bi va tién nghi dugc trang bi trong khach san thi trang
thi€t bi cia bo phan budng chi€ém ty Ié tuong doi cao.

Tuy theo hang khach san va loai buéng trong khach san ma ngudi ta trang
bi cdc thiét bi va d6 dung cho phu hop.

1. P go, vai, dién

Trang thiét bi, d6 dung trong phong ngi gém:

1.1. b6 gb

- Giuong doéi (1,6 x 2,0m)

- Giuong don (1,2 x 2,0m)
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- Th:
+ Ta dau giudng: (Pung sdch, bdo, kinh...)
+ Ta ding ¢6 guong.
+ Tu tudng
+ Tit d¢€ tivi, dai, mdy méc vé dién
+ T rugu
+ Tt ghép ban trang diém
- Ban gh¢ lam viéc.
- Ban gh€ ti€p khich
- Ban phdn |
- Ban an (véi buéng téng théng)
- Hép man
- Gid gidy dép
- Gi4 dé hanh Iy
- Mic do td.
- Gid sach.
1.2. Do vai
- QGa:
+ Ga phl dém lam bang vai trang, cotton diy véi kich thudc rong hon
kich thudce cua giudng.
Vidu: Kich thuée giudng 1,6m x 2m thi ga girdng doi 1a 2,6 x 3,0m.
Kich thude givong 1,2m x 2m thi ga giudng don 12 2,2 x 3,0m
+ Ga dip:
. Ga giudng d6i (2,6 x 3,0m)
. Ga giudng don (2,2 x 3,0m)
- Phu giudmg: Diing d€ phit khi khéng c6 khach dé trinh bui, loai vai phi
nay dugc 1am bang vai gdm hay xecxay.
- Chan:
+ Chén len
+ Chéan bong (phai c6 rudt va vo)
- Géi (gém vo va rudt goi)
- Céc loai rém ciya, ride.
- Ao choang tim
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- Ti1 dung d6 giat 1a.

- Bém (dém doi hay dém don) va phai ¢6 boc dem.

- Man tuyn déi hay don.

- Tham trai toan budng.

1.3. Po dién

- Dién thoai. )

- Cdc loai dén: dén ngii, den phong, dén trang tri, d&n ban [am viéc.

Dia hing

2.4,

Nu thoy tinh — T _'4#" o i Tru dén

Dén sang

Ben trang 1 trén
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- Tivi, t lanh, di¢u hoa nhiét d¢, mdy cdtsét, ddu video, 1o sudi dién, ban-
la, phich dun nuéc bing dién, mdy fax, mdy vi tinh, mdy tra 15 ty dong va tin
hiéu nhén tin, dudng day cho mdy fax va & dien dy trit dé s dung mdy tinh
k€t n6i mang, hé¢ théng khod clra bang thé c6 ma s6 déng thdi ndi lidn mach
dién.

- O cim dién.

- Chudng goi phuc vu. )

- Céc loai quat: Quat trdn, quat ban, quat cay.

2. b6 sanh s, thuy tinh, tranh anh va cac vat dung khac

- Guong, c6c udng nudc, bd dm chén, lo hoa, gat tan, mit kinh dit 1én ban
lam viéc, ban chai gidy, bé d6 an hoa qua, dung cy pha va uédng tra, ¢ phe. Bs
dung gidy, bo dung nudce thira, phich nude néng, binh nudce loc, cap dit budng
(phong bi, gidy viét thu, kim chi, ban dé, tap gap gisi thiéu vé khach san. hoa
don gidt la, bang gia cdc dich vu b4 sung, mot s6 bdo, tap chi...).

- Tranh trang tri cic loai.

- Dung cu md d6 uong, dao, dia, dia dyng banh, hoa qua. ..

- Céc cay cianh hoa nhé dé trang tri.

- Dép di trong phong.

- Danh muc dién thoai.

- Mt lau gidy, xi ddnh giay.

- Kep somi.

- Can stc khoé.

- Tham chili chan.

- Dong hé bdo thiic hoic treo twdng.

3. Trang thiét bj tién nghi trong phong vé sinh

Céc trang thiét bi d6 dung trong phong vé sinh gém:

- D6 dién: Cdc loai dén, binh néng lanh, quat théng gié, mdy sdy téc, may
cao rau, dién thoai.

- B6n tim (hay khong ¢é bdn tam) cé du voi nude ndng lanh, voi hoa sen,
rém che bdn tim, lavabd c6 dii voi nuéc néng lanh, toa-let, thit bi v& sinh cho
phu nit (xi-¢)

- Gid kinh va guong soi: Trén gid dé guong luge, dao cao rau, ban chai danh
rang, cic, kem ddnh rang, mi chup dau.

62



- D6 my pham, nude goi dau, dau xoa da, nudc hoa.

- Hop hay gid dé xa phong.

- Giay vé sinh, hop d¢ giay vé sinh, khan tim, khan mit, xi phong.

- Gid treo khan, méc treo qudn do. rém che, 4o choang sau khi tim.

- Hop ctiu thuong, niit goi cép ciu.

- Bo rdc, tham x6p chui chan.

Trén ddy la nhitng trang thi€t bi, d6 dung trong phong ngn va phong vé sinh.
Con vé s6 lwgng nhitng trang thiét bi d6 tuy thude vio loai budng, s6 giwdng, sG
khich & thue t&€ hang ngdy ma sap dit da cho khdch theo quy dinh.

IIIl. CACH BAI TRI SAP XEP

Bai tri sap xép cdc trang thi¢t bi, d6 dung trong buéng ngh 1a mot cong
viéc khong thé thi€u duge trong nghiép vu k¥ thuat phuc vy budng. Néu
mot budng ngh duge vé sinh sach s& mi bai tri sdp x€p 16n xon, khong khoa
hoc thi khong lam cho khdch thich thd khi dén &. Mot budng ngi sap xép
c6 ngh¢ thuat, dep, thuan tién cho khdch khi sir dung khong chi la nguén
khodi cam, tham m¥ ma nd con 1a 16 4m tht hai ciia moi nguoi khdch khi
dén luy tri. Chinh vi viy bai tri sdp x€p trang thict bi, 6 diitng va vé sinh
budng ngu la hai viéc ludn lién hé mar thi€t v6i nhau, di doi véi nhau trong
quy trinh k¥ thuat lam budng dé ciing 1a mot nghé thuat trang tri trong k§
thuat phuc vu budng. Trong pham vi phuc vu budng chiing ta chi gidi han
nghién ciru viée bai tri sdp x&p trang thi€t bi noi that trong budng ngl. Con
vé viéc quy hoach khong gian, hinh ddng, kich thuéc, hinh thé, dudng nét,
chat ligu, dnh sdng, maw sic... chia cdc trang thi€t bi tién nghi thi danh cho
cdc nha ki€n tric.

1. Yéu ciu va nguyén tac bai tri sap xép

1.1. Bai tri sap xé€p cac trang thiét bi d6 dung trong budng khach can
dap {ng cic yéu cau sau: .

- Phai bai tri sdp x€p that ddy di thiét bi, d6 ding cin thiét cho khéch dé
tién cho ho sir dung trong qud trinh luu trd, phai phit hgp véi tiéu chudn, cdp
hang timg loai buéng.

- Bai tri sap x€p sao cho khéch st dung hiéu qua nhat nhiing thiét bi, dé
dung trong qud trinh lam viéc cling nhu nghi ngoi va khong gay tré ngai phién
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ha cho khéch trong thdi gian sir dung. Phai phd hop véi yéu ciu cha nhiéu loai
khach khac nhau.

- Khi bai trf sap x&p phai thuan chiéu va ddy du 4nh sdng cho moi sinh hoat
trong budng.

- D4m bao an toan vé tinh mang va tai san cho khach.

- Thuan tién cho ngudi 1am vé sinh hang ngay.

- Trang thiét bi phong ngl phong vé sinh phai dam bao tieu chudn'vé sinh
trude khi bai tri.

1.2. Viéc bai tri sip xép céc trang thiét bi do dung trong phong khéach
can tuan theo céc nguyén tac sau:

- Phéi dam bao tinh khoa hoc (dep mét, gon gang, thodng, can ddi, thuan
chiéu gid, thuin dnh sing).

_ Phai dam béo chat lugng, s6 luong céc loai thiét bi d6 dung trong khdch
Sd.

- Khi bai trf sip x&p cdc trang thi€t bi phai dam bao hai hoa vé mau sac, kich
thude, phit hop véi dién tich tinh chat trong diém cha tirmg loai buéng va phu
hgp v6i muc dich sir dung, tién dang cho khdch va ngudi phuc vu.

- Han ché viéc di chuyén céc trang thi€t bi dé ddm bao tai san cia khich
cling nhw khdch san khong bi hu hong. \

2. Bai tri sip x&p trong phong

2.1. Giuong ngi

- Pt giudng sao cho ngudi ndm mat khong d6i dién voi clra ra vao hodc cira
sé. Ddu givdng néu ¢6 thanh thi ke sat tudng, khong cd thanh thi k& cach tuong
Scm, khong dit gin méy diéu hoa va ti lanh. Ba canh giuong con lai dat xa
fudng dé c6 thé di lai, d6ng md cdc loai cira va lam bubng duge thuan tign.

_ Nen ké giudng theo hudng Bic Nam d€ tao gide nglt ngon cho khdch.

2.2. T dau giudng

- Tt phai c6 ngan kéo.

- Ké bén cira givdng, thudng phia tay phai khich va thuan véi cira ra vao.
Viéc dat th con cin cif vio cdu tao clia phong ngl, néu dat th vé phia tay phai
khong thuan tién cho khach di lai thi ta dat tl vé phia tay trdi khich nam.

_ Trén th ¢6 dén ngf, cong tic den phii dm bao an toan. Bubi t6i ngudi
phuc vu phai chuyén dién thoai tr ban lam viéc sang t0 ddu giudng dé tao thuan
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101 cho khach khi cdn thiét.
2.3. Tham trdi chan giuong: (Truong hop khong c6 tham trai toan phong)
- - Néu san d4 hoa, san si thi phai ¢6 tham chan giudng,

- Tham dat chinh giita cira giudng, dit sau vio gam giudng, cich duong
thang ha tir thanh giuong xudng mat san 5 cm va dat trén tham mot doi dép.

2.4. Chuong dién _

- bat ¢ dau givdng bén phai dé goi cho bo phan trirc budng khi can thiét,

- Ngoai ra con ¢ chudng ngoai cira dé cho nhan vién phyc vu bam truéc
khi vao budng.

2.5. Ban ghé lam viéc

- Dat & noi khdch ngéi ¢6 thé nhin duge quang canh bén ngoai. ¢é nhiéu dnh
sang tu nhién. Bin dat phai dam bdo cho viéc déng mé cira sé thudn tién va di
lai dé dang, tranh ké ban noi sap bong.

- Ban ¢6 chiéu cao thich hop: 0,75 ~ 0.8m. Dit chinh giira ban mot dén lam
viéc, phia tay phdi dat mot cap dit budng, phia tay tréi didt mot mdy dién thoai,
gat tan, lo hoa.

- Ban lam vig¢c phai c6 ngan kéo. Dudi gdm ban bén phéi dit bé réc.

- Ghé diit cdch mép ban 20 cm vira tAm khéch ngdi khong phai kéo di kéo
lal. Néu budng hep dat sau vao gam ban, khi ndo khach sit dung s€ kéo ra.

- Néu ¢6 gid sich nén dé€ sat tudng phia bén phai d€ thuan tien cho khdch
khi sur dung.

2.6. Tu ditng ¢é guong

- Dit canh giudng.

- Trong t ¢6 5 méc 4o cho nam va 5 méc 4o cho nit, ban trdi quén 4o, tii
gidt 13, dép nhung, két sit.

- Tt phai ¢é khod chic chin.

* Gid dé hanh 13,

Dat canh wi hay noi kin ddo hodc géc budng nhung phai tién cho khich sir
dung, tranh dé gan cura ra vio dé€ dam bdo an toan tai san cho khéch.

* Ban phdn.

Thudng dat phia ddu giudng hay géc tudng gin cita 6 cho thodng, tranh
dnh sdng mat troi hay anh dién chi€u thing vio guong.

* Ban ghé uéng nudc.

- Dit gin ctra ra vao va tuy thudce vao dién tich budng ma bai tri sap xép cho
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phit hop.

- Ban tron ké ghé xung quanh, ban vuéng ké ghé hai bén, gh€ dat cach mép
ban 20-30 cm. Néu budng hep ban nudc ké mot canh sdt tuong thi dat ghé tua
lung vao tuong, tay gh€ cach mép ban 10 cm. Trén mat ban c6 dit tdm kinh day’
3-5 mm, phia duéi c6 ren dat lo hoa, am chén, dia dung hoa qua, c6c udng
nudc... ngan ban dé ché, khan lau. Bén canh ban dat phich nuée, bo dung nude
thira.

2.7. Ta lanh

- Pat & goc nha, ké cach tudng khoang 5-10 cm dé chong 4m, 6 cam di¢n
phai an toan va tién loi cho khdch khi sir dung.

2.8. Tranh anh

- Khéng treo tranh anh ngudi, chi treo anh phong canh.

_ Mau sic hai hoa véi mau tudng, héd trg cho mau tudng.

- Kich thudc tranh anh phdi phdt hop véi dign tich budng. Treo tranh énh
phai vira tim mat, khong treo cao qud hay thdp qua.

2.9. Tivi

_ Pat dai dién hoac hoi chéo véi giuong ngu, db cao vira tdm mat. Khong
dit nhitng noi phan chi€u dnh sdng vao mdy lam lod mat ngudi xem.

- Khodang cich t6i thidu doi véi ngudi xem 1a 2 mét.

2.10. Lo suoi

- Dat cach xa giudng 2m d€ dam bdo an toan.

- Khi sir dung phai déng cira s0, kéo rém.

2.11. Piéu hoa nhiét do

_ P4t & goe udng, trénh cira ra vio dé hoi lanh toa déu.

2.12. Guong ding, méc do ditng

- Dat & gin cira ra vao, thudn tién cho viéc xem trang phuc clia khédch.

2.13. Rem

- C6 hat loai:

+ Loai day, mau sim cé ren trang tri.
+ Loai mong, mau sdng, ¢ ren trang tri.
- Rem phai dit méc va treo cich mat dat 10-15¢m.
Sau day 1a mot s& cach bai tri trong budng G cdc khdch san:
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Hinh 3a: Bai tri frang thié

t bi tién nghi

Hinh 3b: Bai 1 frang thiét by tign ngh;
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Hinh 3c: Bai tri trang thiét bi tién nghi

Hinh 3d: Bai tri trang thiét bi tién nghi




3. Bai tri sap x&p trang thiét bi dé diing trong phong vé sinh

- Guong: Chinh can déi tdm soi.

- Gia kinh: Dat trén gia kinh cde d6 ding cho khach nhu: ban chai, thudc
danh ring, ddu géi dau, xa phong, luge. .

- Dién thoai, may sdy tdc, ti gac ciu thucmg treo 0 gan ctra ra vao,

- Tham x&p dat canh bon tim.

- Khén tdm, khan mat gdp gon gang, dit vao chd vit khan.

- Gidy v¢ sinh: D€ diing noi quy dinh vio hép dung giay.

- Quat thong gio.

- Sot rac dit canh xi bét hodc dudi lavabé hoi lui vao trong.

Phan thuc hanh

" Yéu cau:

Hoc sinh sau khi tham quan khach san, thao luan, viét thu hoach xong ndm dude cac
loai hang budng trong khach san, cac trang thiét bj dé dung déi véi ting loai hang budng
va cach bai tri sdp x&p.

* N&i dung:

t. Tham quan mét s& khach san sau dé thae luan viét thu hoach.

- Cb nhimg loai hang budng nao trong khéch san va cac trang thiét bi, d8 dung déi
v6i tiing loai hang budng d6?

2. Hoc sinh tap bai trf sép x€p mot s6 trang thiét bi, do dlng treng phang ngt, pheng
vé sinh sao cho phu hgp vdi dién tich cla timg loai hang budng.

Cau hoi on tap

1. Trong khach san c¢6 nhitng loai hang buéng nao? Vi sac phai phan loai hang,
budng nhu th&? Viéc phan loai hang budng phdi dya vao nhimg tidu
chuin gi?

2. Hay trinh bay trang thiét b d6 ding trong budng ngti clia khach.

3. Khi bai tri s3p x€p trang thiét bi, d6 dung trong bd phan budng phai ddm bao yéu
cau, nguyén tac gi? Néu bai tri hap iy s& c6 y nghia gi?

4, Trinh bay cach bai tri s8p xép cac trang thiét bi, dd dUng trong phéng ngl, phéng
vé sinh.
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Chuong 3
TRANG THIET BI DUNG CU LAM VE SINH BUONG

L. TRANG THIET BI, DUNG CU LAM Vi SINH

Trang thi€t bi dung cu 1am vé& sinh 1 nhing thiét bi tdy va lam mit nhiing
vét ban, 1am cho chat tdy sach tiép xic lén bé mat cdc dé vat. C6 nhidu loai thiét
bi dung cu lam vé sinh tir tho so (chéi quét, gay lau san...) dén thiét bi hién dai
may hat bui cac loai, mdy hit am, mdy lam sach thdm ....). Yéu cdv cdc nhan
vién bé phan buong cin kié€m tra sy ddy du, sdp xép ngin nip va nim vimg
phuong phdp st dung, bao dufng nhimng thiét bi dung cu nay. Bo phan budng
nén du kién kich thude, cdu tric budng, loai sin, cic géc budng, cdc phan lau
chili can thiét... d&¢ mua s&m cdc trang thiét bi cho phil hop.

Cac loai thict bi dung cu thudng sir dung dé 1am vé sinh duoc chla ra lam
2 loai: Dung cu thu cong va trang thiét bi bing mady.

1. Dung cu thu céng

Dung cy thu cong la loai dung cy khéng sit dung dién, mot s6 dung cu tha
cong dugce sir dung trong qud trinh 1am vé sinh nhu:

- Chéi quét tham, sin.

- Chéi lau nhi kho, udét.

- Chéi, ban chdi co vé sinh

- X6 nhing gi¢ lau.

- Gay lau ¢6 6ng lan.

- Gi¢ lau, khin lau céc loai (kinh, guong, coc tach, lavabé, bdn tim)

- Xeng hét rac

- Gang tay cao su, Gng, kh4u trang.

- Thang: Sit dung thang & cdc khu vuc cong cong dé lau bong deén hoac quét
mang nhén ¢ trdn O sanh.
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Sodo 1. Thang -

- Xe diy tay: Xe ddy tay [a mot loai xe ddy béng tay chuyén dung (hay con
go1 la xe ddy da nang cla nhan vién cham s6c va bao dudng budng). ‘Loai thiét
bi nay diing dé chd cac loai dung cu trai san gitip nhan vién 18y va sir dung thuén
tién cdc loai dung cu thich hop véi ting loai tham trong khi lam viéc.

Hi¢n nay mot s6 khach san cd sir dung mét hé thong lien ket chuyén chd va
fuu giif ¢6 the diing 1am loai xe ddy da nang cho nhan vién thu don va bao dutng
budng. Thiét bi dugc thiét ke theo cde modun va bao gom céc gid, céc ngan chita
va cc hop dung, dugc sip xép trong mot xe ddy 16n hon, c6 thé 14y ra va dat
vao mét cdch dé dang. Céc bé phan nay dugc cai dat tién lgi cho phép di chuyén
hiév qua cdc dé ding va vat dung khi phuc vu khéch. Tuong tr nhu moét toa
godng, cic bd phan c6 thé thao rdi duge di kem véi b6 phan chinh sir dung dé
thu hét rdc va d6 can dem git.

Céc xe ddy nay bén ngodi giéng nhu ban gh€ hoc sinh phé thong va cic xe
dé ¢ thé duge bao toan bang cira khung ¢6 khod. Trong chiéc xe ddy kin ddo
nay, mot s6 bo phan lap dit sén va dugc dua trire tiép dén céc budng dé phuc vu
cho viéc thu don clia cdc nhan vién cham séc vi béo dudng. Trong s6 cic loai
xe ddy, xe ddy da ning c6 wu diém i gon nhe va dé lau chui.

Xe ddy 1a mot trong nhitng phuong tién cdn thigt nhat ciia nguéi phuc vu
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budng, ngoai viéc chita dung cic dé dung phuc vu khach va phuong tién lam
viéc chia nhan vién con ¢6 tic dung bao v¢ an toan cho d6 dung trén xe, giip
ngudi phuc vu rit ngan duge thai gian cho cong viéc vé sinh, nguoi phuc vy di
chuyén ciing dé dang gon nhe. Xe ddy thudng dugc l4p dat thanh 3 tdng, hai bén
ddu va cudi xe duge gan thém hai tdi vai, phia dudi xe cé gin 4 bénh xe dé viéc
day xe di lai dugc dé dang, thuan tién.

Ngudi phue vu budng diing xe ddy d€ sap xép tat ca céc dé diing thay the
phuc vu sinh hoat hang ngay ciia khédch, phuong tién lam v€ sinh ciling dugc xép
dat trén xe day.

Tuy thude kien tric cha khich san ma thiét k€ kich thuée xe day cho pha
hop dam bao an toan, tién Igi khi di phuc vu khach. Nhing thong thudng mébi
xe ddy chi chita dung duge 8 bo d6é dung phuc vu cho 8 buéng khdch vira gon
vlra an toan.

Cédc d6 dung thay the phuc vu sinh hoat hang ngay cua khdch duge sip xép
uen xe day theo so d6 sau:

t1d hinh

é lau

Khis fan chin _ I dissy phéne

leksng phong :
1am =y
i Cridd ung
Vo i siich hano
1lop dymg
Khin nirs chia khod
miy 1 |
Khiu tim l A —
1
T Jung pic: = @ ;
Cra b gruting,

i pht Khan phi poii

S0 do 2: Mdu sap xép do ding ciia nhdn vién cham séc va bdo dudng
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So dd ndy mé ti cich sap x&p ¢6 hiéu qua déi véi xe ddy danh cho nhan vién
phuc vu budng. Trong (4t ca cic truong hop xe diy can dugc phan nhanh theo
tinh chat chuyén diing ctia vat dung.

Trude khi sip xép do dung lén xe ddy phai duge lay chij sach s&, sdp xép
gon gang dam bio tinh khoa hoc thuan tién cho ngudi phuc vu khi 1dy céc dé
ding trén xe, ddm bio an toan cho d6 diing phuc vu khich. Trén xe day duoc
sdp xép nhu sau:

+ Phia dau xe ddy treo 1 dung d6 ban.

+ Tang 1: Xép ga cdc loat dé dam bao gon, chac chian. Khj x€p ga lén xe
phai d¢ dudng séng gap quay ra phia ngoai dé cho dé 1y dé kiém tra, nén cé ky
hi¢u riéng khi gap ga doi. don v phai x&p riéng ga giudng theo timg kich ¢§ dé
dé dang nhan biét khi don budng.

+ Tang 2: Xé&p dar do dung: khan tim, khan mat, Xé&p dudng song gap cia
khan quay ra phia ngoai va c6 ky hiéu gép khan tim, khan mat riéng dé€ dé nhan
biet khi phuc vy.

+Tang 3: Xép van phon g pham va khay hod chat lam vé sinh, cdc loai khin lau.

Chi ¥: Tang 3 khong nén X€p cao qud tdm nhin khi ddy xe khé quan sil.

2. Trang thiét bj

Trang thiét bj lam vé sinh hién nay trong cdc khach san thuong sir dung cic
loai mdy nhu mdy hiit bui cdc loai, mdy hdt 4m, mady ddnh béng, mdy chai tham. .

2.1. Méy hiit bui

Trong khach san thudng sir dung tit ca cic loai mdy bao gém:

- Mdy hiit bui kiédu thang diing: Nhiing mdy nay cé chdi quay quanh truc
lam sach bui & tham, cdc loai do dac, cau thang.

- Méy hiit kiéu c6 thing chia va c6 voi hit di dong rat uyén chuyén c6 thé
hit dugc & ché cao, ché thap. :

+ Mdy nay lam sach bang cdch ty hit, né c6 nhidy 0 phan chifc ning
thich hgp véi timg cdng viéc khdc nhau, C4c b6 phan chifc ning nay la: Vi hit,
chdi quét, voi hit cdc khe k&, . gilp cho méy hiit duge bui & cic 46 dac, cic
dén trang tri, chup den, cic 16 thong hoi, cdc khe ké. ..

- Mdy hit bui I6n:

Miy nay c6 thé hiit duoc rat nhiéy bui, tham chi c6 thé hit duge mot déng
ric 6n, gidy 0. Loai may nay duge diing dé hit bui cdc khu cong cong, dai
sanh hay buéng khéch, mang tudng I6n.

Loai mdy nay rat hitu ich vi hi¢u qua & khu vuc c6 khong gian 16n, may nay
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c6 kha nang 1am sach t6i 6.000m? mat bang/l gid .
- Mdy hiit bui mini: Thudng ding dé hiit bui ban gh€ va cdc trang thi€t bi

nho trong phong ngu, phong Khach.

HAND VACLUM CL\EANER
MAY HUT BUI CAM TAY

Nt khoa
|

. -Niit tat mo

Hop chia bui

Piy hoat dong R hris

HOP HUT BUI

Huit bui ném,
ghé, man, tham

Dung cu hiit bui & cdc dudng nut . vt e s
Ban chai hit bui

Ban chai hit bui san

So d6 3: My hit bui kiéu cé thung chita va c6 voi hit
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t bui mini

So dé 4: May hii
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- Mdy hit trung tam: Thuong dung diéu khién & mot dia diém nhat dinh
trong toan b khach san ¢6 thé hit bui, dt, rac, cat... va tu chuyén vé thung
chifa trung tam. Sir dung loai mdy nay cho phép lam sach, an toan, hiéu qua, it
meét moi.

- May hut bui deo trén lung: La loai mdy hut bui dugc deo & trén lung nhu
ba 16 rat thuén ti¢n khi phai 1am viéc & noi chat hep nhu gée cdu thang.

- Mdy hit &m: L nhing mdy dung dé hat cdc chat 1dng & sin nhi, né c6
tac dung rét ot khi san nha bi nu6c tran ra hay sau khi rira sin nha béng nudc.
N6 co tic dung nhu méy lau san.

2.2. May lau san nha: LA nhitng may da nang c6 kha lam sach nha bang céch
ding choi quét, bot co rira sau d6 1am béng san nha bang dung cu thich hop.

2.3. May lam sach tham: Gém ¢4 4 loai mdy. méi loai diing phuong phip
khdc nhau va c¢6 nhing uu diém va nhuoc diém riéng:

Mdy lam sach tham gém: Mdy diing ban chai quay tam sach tham uét. Mdy
nay duoc dung cung vdi cic loai may hit kho va hat 4m dé hdt bui kho, bing
cdch trai tham uét ¢ tdc dung day cdc bui ban bdm & tham sau dé hit am dé
ddy cdc bui ban bam & thim vi sau d6 1am kho ngay.

Maiy nay phi hgp véi cdc noi chat hep va nhiéu bui dat.

Nhuoe diém clha mdy nay 1a d& lam héng tham n&u thim qud uét.

- Mdy dung ban chai hinh tru c6 bot x3p: Mdy nay chi dirge ding dé trai
vdi loal tham bi udt nhe réi ding két hop véi mdy hit bui trude va sau khi lam
sach tham. L& mot trong nhiing may lam sach thim. Mdy duoc diing & nhimg
noi khong gian rong nhu: hanh lang, sanh, phong hop, phong tiéc.

- May lam sach thiam khé: la mdy ¢6 kha nang hit hét hoi nude. May hiit
kho rat phd hop véi noi khong the 1am udt tham duge. Nguyén 1y 1am sach chia
nd la hit hét hoi nudce, dat carvi md bam & tham.

3. Lva chon trang thiét bi dung cu

Viéc lya chon trang thi€t bi dung cu 1am vé sinh buéng 4 rdt cén thiét vi
néu lya chon trang thiét bj dung cu phi hop sé nang cao hiéu qua sir dung, ting
nang suat lao dgng va chdt luong lam vé sinh. Vi vay ta nén ¢é su théng k{“: phan
tich toan bo cac thiét bi da diing dé chon loai trang thiét bi dung cu nao kinh t€
nhat. Phai xem xét su phit hop khd ning cong dung thuc ciia thiét bi tai don vi
v0i trang thiét bi do ding & bo phan budng mat cach ky ludng.

Vi dy: Trang thiét bi d6 dung & khdch san hién dai doi héi phai sir dung
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trang thi€t bi dung cu lam vé sinh hién dai.

C6 nhitng quan diém sai léch cho ring viéc mua nhitng thiét bi gid ré tiét
kiém dugc tién. Nén viéc can déi gitta gid ca véi gid trj str dung (v&i nhitng yéu
cdu nghiém ngat) cua thiét b I2 diéu ludn phai xem xét mot csch k¥ ludng.

- Neén cd gang tiéu chudn hod duge cing nhiéu thiét bi cang tét.

Vidu: Trong mot khéch san ¢6 it giudng don, nhiéu giuong do6i thi ¢o thé
dung ga trai giwong doi chung cho ca 2 loai giti'(‘:mg.

- Phai xdc dinh rd cdc nhu cdu 1am sach trong toan bé khach san dé dinh ra
s lwong, ching loai, thiét bi cdn thiét phit hop v6i d6i tuong c4n 1am sach. Viéc
mua sam phai dua vao cic yéu 16 sau:

+ Phai ddm bao yéu cdu an toan, hi¢u qua, dé sir dung, d& bao quan, kich
thude hop 1y, gon, dé di chuyén.

+ Nguon dién sir dung phai phi hop.

+ Phit hop véi ching loai cong viéc yéu cdu, do bén cao, miic gay On thap,
hi¢u qua st dung cao.

. HOA CHAT TAY RUA

1. Cac chat gay ban va bé mit can lam sach

1.1. Chat gay bén

Chat gay bin gdm bui, vét bdn, vé&t md, 6. Bui bén thudng 1a bui tro, téc,
long, vai, cat... bay trong khong khi hodc bam ban dé vat. Vét ban bam vio dé
vat do md, chat long ¢6 thé tay sach bing chat hod hoc dugc pha loang diing
nong d¢o va sir dung ddng muc dich. Vét ban lam md, 6, phai mau dé vat phai
ding thudc tdy bot hoac chat tdy axit hoac thusc tdy kiém Akalin. V&t 6 md 6
thé 1a gi sit mau nau (do st bj 6xy hoé hodc &n mon dién'cyc gay ra, gi déng
mau xanh, mdu xdm bac hoac vang). Nhitng vét bdn nay néu khong tdy rira
thudng xuyén thi kim loai s& bi an mon.

1.2. Cac loai bé miit can lam sach

Cac trang thi€t bi dé ding cdn 1am sach c6 thé dugc cau tao tir cac loai bé
mat khdc nhau, nhan vién c4n biét dé lya chon phuong phép va chat tdy sach
hitu hiéu. :

- D6 vai: La loai d& hit 4m, hay bj hoi, moc, hoen &, rich nhung lai chiu
dugc nude va cdce chat tay sach.

- D4 gb: Dé hit &m va xudc bé mat, rat ky nudc.

77



- D6 men s, thuy tinh: Béng, dé v&, dé xude, chiu dugc nudc va céc chat
tay sach.

- D6 kim loai: Dé bi xuGc va mat 16p béng, ki axit v kiém manh.

- D6 nhya déo: D& bi xudc, chiu duge nude va cdc chat tdy sach. '

- Son phiti: Dé bi xuéc, bam bén, chiu dugc nude han ché.

2. Cac chat tay rira

Chat tdy rira 1a nhitng chat cé thé tdy sach chat ban, vét bin clia bé mat d6
vat vé mat vat Iy hodc hod hoc. Chalt tdy sach thudng do cdc chat hoa hoc duoc
ket hop ma thanh mot s6 loai dac biét ¢6 kha ning tdy sach vét bin.

Theo muc dich tdy sach, c6 thé chia cdc chat tdy sach thianh 2 nhém 1a céc
chdt tdy sach thong thudng nhu nudc, thude tdy (xa phong, nude rira chén,
bat...) va cdc chét tdy rira manh nhu chat sdt tring, chat lam béng thuy tinh,
chét lam béng kim loai. Trong khdch san, thudng ding mot s6 chat lam sach
gom:

2.1. Nude: Nude 1a mot téc nhan lau rra rat t6t véi nhitng loai bé mat su
dung nhiéu 1an d€ rira nhung lai tic dung x&u 16i nhitng loai bé mat sir dung han
ch€ nu6c nhu 1am am, mém gd, vai, lam nhan, nhau d6 vai khi giat 1a. Nudc 12
chat khu tring hiéu qua khi nudc & nhiét do cao. Nudc ty than né khong du lam
udt bé mat mot cdch thich hgp do “sitc cang bé mat™ 16n nén phai ding két hop
v6i chdt tay rita khdc lam gidm siic ciang bé mat d€ tang hiéu qua lam sach.

Phai dung nudc sach, vi n€u ding nude ban thi chat ban tic dung véi chat
tay rita s€ lam giam hi¢u qua tdy sach, néu nuée qud cing (nhiéu ion Ca va Mg
tao ket tha voi xa phong) sé gay t6n chat tdy rira, néu nudc qud mém (it ion Ca
va Mg) s€ gay ton nudc va lau sach, néu nude nhiéu chét sit gay vang & d6 vai
va cdc thiét bi phong vé sinh.

2.2. Thuéc tay: C6 nhiéu loai thuéc tdy & cc dang cimg (xi phong bénh
tai cic budng khdch), dang 16ng (nuée rlta chén, bét, men kinh), dang bot (bot
giat d6 vai), dang bot (bot tdy vét ban trén tham). Y&u cdu d6i véi cic loai thudce
tay Ia phdi lam vét ban dé tham nudc; tan trong nudc; 1am bong vét ban; 1am vét
ban khong bi citng lai; dé rira sach; khong lam hy hai bé mat can 1am sach.

- Xu hudng ngdy cang phdt trién cic loai thudc tdy da ning lam sach vét
bén trén cdc loai bé mat.

- Chat liéu, dung cu dé tdy rira bé mat cling. C6 2 loai:
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+ Bot tdy hodc dung dich tdy véi thude tdy gém cac loai nhu bot da dé
tdy vét 6 md trén kinh, gidy rdp, cdt d& danh nhén bé mat. Nhitng loai nay c6
tdc dung co sdt bé mat vat ciing d€ tdy sach hiéu qua nhung lai dé 1am hu haj
bé mit.

+ Chat dénh béng kim loai ¢6 & dang soi, dang long, dang bot véi tic
dung tay vét gi, xin trén bé mat kim loai dong, bac, inox nhung lai lam mat do
bong va cé thé gay vét xudc bé mit dé, né c6 thé ddnh bong duge kim loai cing,
kim loai mém, cdc hgp Kim cua déng, bac, inox.

- Chét lam bong thuy tinh gém céc chat c6 chita bot oxit dé tdy vét ban, 1am
bong thuy tinh, thudng dung luong nhoé cha xat lam sach thuy tinh.

- Chat kiém tdy rira manh gém cdc chat ¢6 chita chat kiém manh nhu NaOH
3%, NayCO3 2-5% dé tdy ranh kim loai (tao pH = 14). Tac dung cha chat tay
rita ki€ém manh c6 khd nang hoa tan cdc chit md va cdc chat hitu co khac nhung
nd an mon manh, phd hoai bé mit kim loai va doc hai cho co thé.

- AXit [am sach thudng ding H,SO,, HCI véi ndng do thich hop (>4% dé
tao pH = 1), tac dung cla dung dich nay la c6 d6 an mon rdt manh dé tdy cin
v01 0 nha vé sinh cong cong, tdy [am bong kim loai, nhung ral doc nén khi sir
dung phdi cin than bang cich deo gang cao su, sau khi tay rira lam béng kim
loai phai xa nudc rira that sach, khong nén pha trén axit véi cdc chat tay ria
khdc.

- Chat sat trung thuong dung Canxihypoclorit Ca(OCl),, Natrihypoclorit
NaOCl d€ tdy tring loai nay. Chi khi that cdn thiét méi diing chat sat tring dé
tdy u€ nhiing noi nhiéu vi khudn gay bénh nhu cong rdnh hodc ding trong
budng khich khi c6 bénh dich va khi ding phai tuan thi ding chi dan.

2.3. Mot 56 chat tay sach thiét bi, dung cu thong dung ¢ bo phan buéng
trong khach san

* Porward DC: Dung ddnh bén vé sinh va san d4.

- Céch dung:

+ Ddnh bén: xit thing hod chit vao bén sau d6 diing pet (pet gén giéng
gi¢ rira bdt, | mit gidp va | mat tron, mat gidp dung danh dé s, mat tron ding
ddnh do inox, thuy tinh) cusi cing s4 lai 1 lan bing nudc sach.

+ Danh san dd: Pha vdi nude theo ti i 1:3 réi cho vao mdy phun hut.
Khi ddnh san ta an ndt bén voi phun, mdy phun chét tdy sach ra san. Sau dé
dung mdy dénh san, ddnh cho ndi bot tring bong lén, bat cong tac hit cia mdy
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phun hit sach hét cac nudc bdn, bot tring: .. vao may. Cudi ciing ding mop
(ch6i lau nha) lau sach lai 1 1an nita d€ tranh chat tdy sach con bam lai trén
san tao thanh vet,

* R dung xit thom trong toalet.

* Jip: diing d€ tdy cdc vét ban trén d4 sif, tdy tudng tring, dénh cdc vét bin
trén d6 nhya vi dé thay tinh.

- Céch dung: }

+ D361 v6i do sit, thay tinh: xit thang vio pet va lay pet d6 co thang vio
vét ban vét 6 trén bé mat. Sau d6 rira lai bang nudc.

+ D61 vai do nhya, tuong: xit Jip vao khan 4m va lau théng vio ché bén.
D6t voi do nhya phai lau fai mot lan nira bang gié Am sach.

* Herioss: Chuyén ding ddanh dé inox.

Cach dung giong nhu diing Jip.

* Windex: Ding lau kinh.

* Power brite: Dung ddnh cdc vét ri sat & san dd va cdc vét 6 vang lau ngay
trén dd st (bon 1iéu nam).

* Klen 2201 Dung tdy vét cdu bén, vét siii & gach. Manh hon Power brite
va cach st dung cling nhu Power brite.

* Shine up: Dung danh béng d6 gb.

* Carpet remove: Ding tay céc vét bin bim trén bé mat clia tham.

- Cich dung: Xit hod chat vao vét bén, lay gié kho tham nguoc nuse len
bang céch cuon gié kho vao ngén fay cai an xody ngén tay vio ché ban vira
dugc xit hod chat, khong dugc lam cho hod chat lay sang chd khac vi nhu vay
s& 1am cho tham ban thém. An Xody ngon tay c6 tdc dung khong 1am day hod
chét sang ché khdc va 1am sach ché tham bj ban xuong tin ddy tham.

* Extra foam: Diing d€ giat tham

- Cach dung: pha ti 1& 1:5 v6i nude. Dang 2 méy phun hit va may danh san
giong nhu sir dung porwad DC dé€ d4nh san d4.

Chi y: Trude khi giat tham phai kiém tra va tdy cdc vét ban trén tham trudc
dé trdnh sau khi gidt xong vin con chd bén ché sach.

* Campaigu TPM: Dung d€ giat tham tdy nhe hon Extra foam.

* Deep glosee: Ding ddnh béng cdc khung thang mady, tay vin, khung cira
bang inox.

* Cuc khir mui bon tiéu nam
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3. Yéu cau khi sir dung

- Phai lya chon loai chat tay sach pha hop, cin ¢ vio loai chat gy ban (bui,
vi khudn, vét dau ma, vét & kinh, gi sdt..), loai bé mar (gd, kim loat, vai, thuy
tinh, nhua...), phuong phdp lam sach, (ngam, tra sit, lau...}, chi dinh ctia nha san
Xuat, stc khoé va an toan cho con ngust, cic chi tiét ki thuat, kiém tra, kiém
nghiém, gid ca. Céac hoa chit ¢6 nhin ght 16 t€n v cong dung.

- Phdi ¢6 lich su dung chat tdy vd ban quy dinh khu vuc sit dung hod chat
treo & phong tric budng dé thic hien giam chi phi va bdo vé moi trudng,

- Khong dé hoa chat trong buéng khach, khong dé trén xe ddy dung do.

- Nhan vién cdn st dung diing cdc loat hod chat, khong pha 14n cdc hod chat
vt nhau, khong dung loai hod chit nhin mac khong 16 rang, khong mang hod
chat cia cd nhan vio str dung trong khdch san.

- Thudng xuyén du trit & mic 6i thidu dam bio yéu cau cung cdp cho viéc
lam sach. Luon tim hiéu trén thi trudng dé tim loai hod chit mdi vi ré hon. mua
vdi lugng 16n thich hop.

- Cde hod chit phai pha lodng theo ding chi dan cia nha san xuat. Khong
ding licu lugng cao nhim thu két qua nhanh $¢ gy nguy hiém.

- Thutng xuyén bdo cdo vé tinh hinh sir dung, tieu dung hod chat hang
thing.

L. QUAN LY TRANG THIET BI, DUNG CU VA PONG PHUC
CUA NHAN VIEN

1. Yéu cau va bién phap quan ly

1.1. Yéu ciu

- Céc chi phi cho thiét bt dung cu, déu duge tinh vao gia céc dich vu cé sir
dung dén trang thiét bi dung cu dé. Vi thé phai ¢é mot b6 phan chuyén quan 1y,
bdo dudng céc trang thi¢t bj dung cu [a diéu hét sic can thiét. B phén nay thyc
hién vigc duy tri ki€m tra, bao dudng han ch¢ nhitng hdng héc, rach ndt, mat an
foan cho thiét bi, giiip cho viéc én dinh chi phi la thdp nhat.

- Trong qud trinh sit dung, bao quén, slra chita su cong tic chat ché cla
nhirng ngudi lién quan dén thist bi la di€u rat cdn thiét. Do vay, ciing cén cho
moi ngudi biét su thiét hai vé kinh 1& trong viéc su dung sai quy trinh hay khong
ding muc dich thiét k& clia trang thi€t bj dung cu.
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- Hé théng kiém sodt va bio dudng dung cu hoat dong c6 hiéu qua s& lam
giam nhitng hao phi khong ddng ¢d dong thoi lam 1ang tudi tho cua dung cu.

1.2. Bién phap quan ly

- Dam bao trang thiét bi phuc vu 6t cho cong viée trong bat cif lic nao.

- Cung cdp dung cu di, ding loai, ding lic va ding noi.

- Chon vA mua dung cu t6t nhat ¢& ddp iing nhu ciu s dung cho cdc khu
vuc can su dung.

- Ngan chan viéc dung dung cu sal muc dlCh dam bao an 1oan, an ninh cho
thiét bi.

- Thiét 1ap nhitng han mic vé trang thiét bl dung cu mt cdch chinh xdc.
Pua ra nhitng han mic vé trang thiét bi dung cu cho cdc bo phan la diéu rat can
thiét, nhitng han mifc nay lam co s& cho viéc dy trit mikc 6 thiéu (24 git), dong
thai n6 1a oo s& dé dinh hudng cdch sir dung. Ngoai ra nd con ¢6 mot 56 tdc dung:

+ No dam bdo méi bo phan nhan du. ddng loai trang thi€t bi can thiét.

+ Cung cap cac thong s6 1o rang, ddy du dé cde b phan hiéu duge muc
1iéu hao.

+ Chi ra nhitng bat hop 1y & nhiing noi di st dung qud nhiéu. t6n kém,
bi mat, lang phi ...

Chinh vi thé cdc han mifc cang can duge Juu ¥ xay dung va ki¢m tra thuc
hién han mitc. Sit dung nhiéu dung cu s& gay ra nhimng van dé sau :

+ Khong con vat dung du phong.

+ Lam dung va su dung bira bii.

+ Gay hau qua thap ¢ khau giat la.

+ Phai khdu hao nhiéu géy tham hut von.

- Sir dung it trang thiét bi dung cu cling gay ra van dé sau:

+ Tang s6 gid lam viéc/mdi dung cu.

+ Ning suat lao dong giam.

+ Giam tudi tho trang thiét bi dung cu do vong quay nhanh. Nhung
giam dugc thoi gian chd doi xudt, nhan dung cu cua cdc nhan vien.

- Nhimmg diéu nay gilip ngudsi ta tinh todn hop 1y trong quaé trinh quéan 1y dicu
hanh cong viéc.

- Hang nam nén c6é quy ché vé sir dung cho timg loai trang thi€t bi dung cu.

- Ghi chép thong ke cdc dung cu thong qua viéc kiem ké trang thiét bi dé
¢6 ké hoach b6 sung du trit cho phit hop.
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1.2.1. Kiém ké trang thiét bi dung cu

Muc dich ciia viéc kiém tra 1a d€ xdc dinh chinh xdc trang thiét b dung cu
da dung. da ticu hao d€ ¢é can i xdc dinh tidu hao vat tu hay mit mat va dé
tinh chi phi, cong tdc niy 1ién hinh nhu sau:

- Trude ngdy kiém ké phai giti s6 luu dén cdc noi lién quan dé ba i thoi
gian, nhan luc, cong tdc cho phit hop. Chang han. khi kiém ké bo phan gidt la
thi phai b tri nguoi. chudn bi trang thiét bi dung cu, cong tdc khic dé€ san sang
kiém keé.

- Uu tién kiém ké trude nhing dung cu dang dung. Truc tiép kiém ké la
nguoi trong doan Ki¢m ké. ngudi gidm sdt bd phan, ngudi gidm sdt kho. Trong
qud trinh kiém ké tuyét déi khong xuit nhap trang thict bi dung cu.

- Neay ki¢m k¢ cdac buong thi cic do vai ban phai duge giat fa trude, buong
thu don can than nhu binh thudng. Cde loai xe day tay cing phai vé sinh sach
vi khong dé trang thiét bi dung cu nao lén xe.

- Cdc ti, gid dung dung cu & cde ting ciing dua vio kiém ke.

- Khi ki¢m ké buong giit 1a néu c6 do vai ban chd giat 1 thi dém va xép
thinh déng gon ging trude khi kiém ké. Khi lam kiém ké thi nguoi phy trich
ba phan nay phai trire tiép ciing kiém, dém.

- O phong truc nhit budng nhitng dé vii chua sir dung dén. d6 vai dang sira
chita cling phai kiém ké&. Nhitng dé vai ¢@. thai thi khong dua vao danh muc
kiém keé.

- Céic budng, 1ang phdi thong ke lai sau khi kiém ke.

- Hoan chinh bdo cdo kiém ké.

1.2.2. Trinh tur kiém ké dung cu

- Trinh tu niy ¢6 suf tham gia.cua cdc bd phan cu thé nhu sau.

+ Quy dinh gid.

+ Dinh ro khu vuc kiém ke.

+ Chudn bi cdc danh sdch dung cu kiém ke.

+ Loai bo danh muc cic dung cu trong danh sdch da bi huy.
+ Kiém d€m nhiing dung cu cdn & san nha.

+ L4y hét dung cu ra khoi xe day.

+ Kiém ké nhitng dung cu trong budng tryc tang.

+ Kiém ké nhitng dung cu & kho xép cua nha budng.

+ Kiém ké nhitng dung cu cdn stta chita.
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+ Kiém ké dung cu & kho.

. Bo phan giat ta dn dinh thoi gian kiém ke, phan loai va kiem ké nhing
dung cu do ban chd fam sach, chuyén nhiing dung cu da sach d€n kho xép cla
nhi buéng, ghi chép vao phicu kiém ké.

- Bo phan ké todn tham gia Kiém ké. kiém ke cdc dung cu & buong giat 1,
kho xép cia nha buéng, thu thap cdc phiéu kiém ke, kiém tra, tdng hop céc
phiéu kiém ké va dua dén cdc bo phan lien quan.

- Nhitng dung cu bi huy:

+ Loai ra nhimg dung cu hong dé hity nhu cdc dung cu dé d6 uong, thic
an. cdc trang phuc 1am viéc, cc dung cu nha budng ... dung cy ¢o thé dugc huy
vi | trong cde 1y do: Ci, réach. vét ban, khan co, chdy va phai c6 ban bio cdo ve
céc dung cu bi huy dinh kem phigu kieém ke.

+ Tan dung dung cu cil bi hong:

Cic khan trai giudng, vo goi la loai vai pha 50% cotton, 509 nilon thi
khong tan dung lam gi¢ lau nhung ¢6 thé tan dung dé tam mot & vige sau: Khan
(rai giuong ¢6 thé 1am vo got hay v ruot g6t hodc nhuom lai fam khan 161 khay.
Vo g6i ¢6 thé 1am vO rudt goi.

_ Céc dung cu bing vai bong: Khan tm, khan lau tay déu c6 thé su dung
Jam gi€ lau nha.

V6 dem ciing 6 thé dung lam tam 16t xoong nol hay 16t tay.

Khan trai ban ciing c6 thé ding lam khdn phil diii cho khdch an hodc 16t
xc chd do, 1ot tay.

_Nhitng dung cu vai bong 100% dung 1am gié lau rat tot.

_Chan ciing ¢6 thé cét ra lam chin cho tré nho.

+ Khong nén ¢ ngai sy t6n kém trong viéc loai bo vat cii, vi nhi¢u khi
vic sita chifa s€ ton kém hon viec mua sam mdi.

+ Céc dung cu da bi thai phi phan Joai dé riéng ra rdnh vice st dung lai,
loai tan dung 1am viéc khac thi phai déng dau hoac nhudm mau dé phan biét.

+ Bdo cdo vé vat dung da thai.

- Viéc béo cdo vé vit dung 44 thai duge tién hanh theo cac budc sau.

_Gidm sal vién c6 trach nhiém quyét dinh vat dung nao thai loai va ghi lai
phitng vat do.

Ghi 16 $6 luong, ly do vao cdc ¢t thich hop.

M6i thiét bi thai, loal phai ghi vao (o gidy rieng. Viduw: Khin trai givong
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dot. khén trai givdng don, khan an, khan tim...

- Cudi k¥ hang thdng, cot 86 lugng duge téng hop lai va dua vao cot: téng s6.

. Con 50 tong nay duge ghi thém vao s6 luong huy b trong thai diém théng
ké nay.

. Viée ghi chép huy duge xem xét lai theo thudng k¥ d€ kiém tra xem cai
muc nao thude dung cu con ton lai.

1.2.3. Ghi 56 huy dé vai nha ban, bar

Cic bude tién hanh tuong ty nhu d6i véi dung cy nha buéng nhir ga va quén
do phin biét vé mau sac cua khin dn va nhiing khan trai ban nhung giéng nhau
vé kich thudc.

Clut ¥: - Tém ta1 ve nhitng dot huy ¢d thé duge dua dén ngudi quan 1y vao
dau méi thang. Ban t6m tdt nay nhim lam sang 1o nhiing van dé chua lam tét.

1.3. Trinh tu sia chira va xin phép huy do ding bing vii

Kiém ké

Y
Sira chira

{

Xin phép thanh Iy

- Kiém tra.
+ Kiém tra xem cdc dé diing bing vai, nhu ga tréi giudng, 4o g6i, khin
trai ban v.v.. c6 sach khong, 1a ¢é phang phiu khéng.
+ Kiém tra xem cdc loai khan ding cho khach san ¢ sach s€ phang phiu
khong, c¢6 bi don chi khong.
- Sira chira,
+ Chuyén tat ca cdc d6 ding bing vii cdn sira chita cho cong nhan may
vd slta chira.
+ Diing kéo cit chi bi don & céc khan diing cho khéch.
+ Xin phép thanh ly.
+ D06i vdi nhitmg d6 diing bang vai chi cdn 60% d6 méi phai bdo céo véi
nhém truéng phy trich cong viéc vé d6 ding bing véi; nhém trudng gidm dinh
161 méi duge lam phi€u xin phép thanh 1y.
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+ Phiéu xin phép thanh ly d6 dung bing vai phai do trudng nhom phu
{rdch cong viée vé 4o dung bang vai lam va trinh gidm d6c bod phan phuc vu
budng duyét, trén phicu phéi ghi & ching loal, s luong xin phép thanh 1y.

+ Méi thing phai kiém ke d6 dung bang vai mot lan. trén phicu kiém ké
ghi 0 $6 xin phép thanh ly.

+ D6 diing bing vai dd duge 1anh dao cho phép thanh 1y. ¢6 thé bin cho
don vi khic. ciing €6 thé duoc tan dung vio viec.khic nhu dung lam gic lau v.v.

1.4. Trinh tu du trif kiém ke va xin b6 sung db dung bang vai

‘ Du uru
y

B Kiém keé B
Y

B Xin bé sung ]

- Du trir.

Tieu chuin trang thiét bi do ding bang vai cho bo phan budng rit nhicu
gém do vai budng khéch, budng lam viéc clia nhan vién phuc vu buong, nui gial
1a quén do, nhom phu trach cong viéc vé do dung biing vai, kho cita Khdch san
vi thé méi nai déu cé mot bo phan du trit.

- Kiem ké.

+ Méi thing kiém k& mot ldn. thong ke sG bi mat va s6 d¢ nghj thanh
ly. phan tich nguyén nhan. khong ché chi phi vé do dung bang vai.

+ Cac budng khach, cdc tdng cing Kiém ké mot ldc, 1ap phiéu chuyén
cho nhém phu trdch cong viéc vé d6 dung biing vai tong hop lat.

+ C4c budng an cung kiém ké mot lic. 1ap phi€u theo kich c0, chung
foai, miu sic chuyén cho nhom phu trdch vé cong viéc d6 dung bing vai 10ng
hap lai.

+ Nhém phu trach cong viéc vé d6 dung bing vai t6 chic kiém ké tai kip
cht may, gidt la.

CuGi cling. trudng nhém phu trach cong viéc vé do diing biang vai lam bao
céo trinh 1én giam doc bd phan phuc vu buéng. Bdo cdo lam thanh ba ban.
Nhém phu trach cong viéc vé d6 dung bing vai, bo phan phuc vu budng, bd
phan tai vu méi noi gift mot ban,
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- Xin bo sung.

+ Can ¢ vao tinh hinh mat mat. dé nghi thanh 1y sau khi kiém ké d€ xin
[inh bo sung.

+ Lap phi¢u xin linh bo sung. trong d6 ghi rd chiing loai, kich ¢3, mau
sac, 0 luong, sau d6 trinh gidm ddéc bo phan phuc vu budng duyet.

+ Sau khi gidm déc bd phan phuc vu budng ky duyét thi téi kho linh. Khi
linh phai ki¢m d¢m, nghiém thu ti mi.

2. Bao quan

2.1. Bao quan do vai

Kho luu trit khong duoc siap xép theo mot thit tu ngay tir dau. viéc thay doi
dung cu cii v viéc dam bao cach sir dung né khong chu ddo thi ¢6 thé [am hu
hong. Cé 3 nguyén nhan gay thiét hai dén viée bao quan nhu: Khong khi. con
tritng, nam khuan. do an toan. do 1iép xic.

2.1.1. Thiét hai do khong khi

+ Nguveén nhan thiét hai do khong khi lién quan ti tinh trang am udt,
nhiét do v su luu thong khong khi. quy chudn dé duge dng dung that don gidn
nghia la d6 vai nén duge luu gitr & mdt noi luu thong khong khi 6t mdt me, kho
rdo. Bl vi thai gian luu trit 1au thi téa kho $€ 1dn hon.

+ Nhitng diéu kién 1¥ tudng Ja d6 am khong qua 40-50% va nhiét do
khong qud 24°C. Pé vai trong kho ¢d thé bao quan duge néu nhiét do va do am
cho phép. Néu nhiing tiéu chuan dé thép duéi quy chudn cho phép thi s& khang
gdy thiét hai. Tuy nhién cdn su dung di€u hoa nhiét d6 hoac c6 bién phap lam
giam am uét 1a can thiét.

2.1.2. Thiét hai do con triang

+ Con trung s& an nhitng chét ban néu budng chita dung cu khong giit
duge sach sé.

+ Con trung nhir gian séng bang nhitng chdt hé cua vai. Loai mot phd
huy nhirng d6 vai méi bing cdich gim nham.

2.1.3. Ndm khudn gdy hai

Can ¢6 bién phdp dé phong khdc nhau d6i véi tat ca nhimng vat dung bang
lua va len. Loai vi khudn cé thé gay ra mot thit bénh truyén nhiém cé thé bi anh
hudng nghiém trong thuc su ngay tir khi nhap xuat kho va do khong khi am udt.
Néu tat ca nhitng vat dung bang long d6 duge luu trix 1au dai thi cdn duge giat
sach va tdy hét nhiing hod phdm va hé vai nhiing thit ¢6 thé coi 12 mot chat dinh
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dudng cho su phit trién ciia n&m khuan. Nhitng vat dung chua duge déng goi
nén che phii d€ ngan chan bi bdm ban va 6. D6 vai mai 1am tir loai soi chi gai
cé the d€ hang nam ma khong can giat. Tuy nhién, ching nén duoc boc géi &
ndi khong ¢d dnh sdng, gidy t6i mau dé ngian chéng bdn mau. D6 len nén duce
giat la trude khi huu giit trong kho va duge gitt & do am hop 1y, duge trang qua
dung dich kiém ¢ 46 pH4 r6i phoi kho. Soi nhan tao khong cdn xir 1y dic bigt
nhu trén.
2.1.4. Thiét hai do cong tdc an toan

+ Thiét hai nay la do hé thong kiém tra va kha ning bao quan kém.

+ Nhiing dung cu trong ban k¢ khai 14 tai san thuoc quyén s& hitu va
nhiing tai san khdc ciing phai ké khai nhu vay nhu nhitng thit d6 in thic uéng
ghi rd tién mit. N6 can duge kiém tra va phan phat theo yéu cau.

2.1.5. Thiét hai do tiép xiic

+ Thiét hai do ti€p xdc xdy ra khi tiép xic true tiép lén bé mat va s gay
béan, hong true 1iép déi véi dung cu du trit. Nhiing gid ngan kim Joai bj ri sét.
nhitng gid go hodc nhing gid ngin dat sit tudng hay san nha [a nhitng thit gitp
cho su phdt tri€n coa vi khudn, Loai gid ngan nay 16t nhat la thép khong gi ¢6
nhitng 16 thong khi tét. Thép khong gi hoiic ma crom [a 16t nhat, nhing gid ngin
nén duge gilt cdch tuong it nhdt 12 em va cdch tran nha it nhat 1a 6 cm.

+ Ngoai ra con ¢6 nhitng thiét hai ¢ thé xay ra trong kho do dnh niang
mal rod, do bay mau, phai muc tr nhitng goi kién hang va thiét hai do nude
cling thudng xuyén xay ra.

* Cdch bdo quan.

+ Gid6i thiéu cho nhan vién biét gid ca ca d6 vai. .

+ Lau chii cdc dung cu, bao quan do6 vai.

+ Kiém tra k¥ nhiing géc canh séc, nhon cia ban an, ban lam viec,
giuong, ghé ngdi, xe day, gid ké dé han ché thiing, réch.

+ Kiém tra phan loai k¥ timg loai dung cu truéc khi dra dén-budng giat
12 d€ trdnh viéc bi 1an dan dén vo ¥ sl dung lai ca nhitng loai chua dugc vé sinh.

+ Khong d¢ dé vai trén sin nha, nhat 12 nhitng khin vai soi dé bi bin hong.

+ Khong cho phép nhan vién sir dung cdc d6 vai ¢on t6t chia khach san, chi
nén sur dung nhirng khan tam, khan an ci b loai dung lai 1am tap dé, khan lau.

+ Thuong xuyén kiém tra budng thay quan do cla nhan vién.

+ Giam sat viée nhan va tra do vai.
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+ Noi cdt gift d6 vai phai dat duge nhiing yéu cau nghiém ngat dé dam
bao an toan. Vi du: Noi dé géi tuan theo nhitng yéu ciu sau:

* Dé gdi trong cdc tiil nilon va ¢4t trén tang cao cua gia ke dé do.

* Dinh k¥ kiém tra su an toan cta géi, néu phat hién <6 16 thung,
rach phai kiém tra lai toan bo gid ké, kiém tra xem ¢6 c6n tring khong déng
th&i bao sira chira ngay. .

* Vo g6 bi vét ban nhe sau khi tay sach ciling cé thé dugc sir dung
lai trong trudng hop thiéu.

+ Viéc nhan cdc d6 vai phai phir hgp véi cdc han midc.

+ Chi nén giao cho 1 ngud chiu trich nhiém quyét dinh va ghi chép
nhitng do vat cii thai loai.

+ Luon giit cho buéng dé dung cu kho rdo, sach s&, di lai thuan tién tranh
nhiing tic nhan khong t6t gy d6 v&, ro ri, rdch, hong.

+ Tuyét d5i loai bo nhitng vat ciing, la khi mang d6 vai di giat l1a vi né
c6 thé gay rach ndt, hong dé vai.

+ Buodng giir do vai luon phai khod.

+ Chi dé xe day gin cita budng dung d6 chi khong dé sét clra.

+ Phan loai k¥ nhiing loai d6 vai con udt, am dé€ tranh nam mdéc hay lam
loang vét ban.

+ Hudng dan nhan vién biét thao tdc ding cdch dé trdnh lam rdch, co
gifn vai. '

+ Cung c4p chd dé d6 vai cho mdi tdng dé viéc thay sira dugc nhanh
chdng.

+ Bat k¥ k& hoach thay th€ hoac slra chira trang thi€t bi d6 vai nao cling
phai nhidn manh yé&u t§ hudng dan, huan luyén cho nhitng ngudi sir dung céc
trang thiét bi d6 vai dé.

2.2. Bao quan thiét bi

Viéc bao quén thiét bi ding cdch 1a diéu rat can thiét, n€u khong duogc bao
dudng ding s& gy mat an toan lao dong, gay hu hong thiét bi. D€ bao quan céc
thi€t bi, cdc nhan vién sir dung phai biét quy trinh bao dudng, cdt giit thiét bi.
Thiét bi phai ding ding chiic nang, tic dung.

- Phai ki€m tra trudc, sau khi str dung. Néu ¢6 khuyét tat gi phai ghi chép
béo lai ngay that cu thé rd rang.

- Tuén thh va duy tri diing céc chi dan cua nha san xuAt.
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- Sau khi diing phai lau chiti sach sé.

- Phai dinh k¥ kiém tra, bao dudng mdy. Cac thiét bj nén ghi ddy du cic
thong s6 can thi€t nhu: Ngay mua, loai mdy, séri mdy, gid ca, ngay bét ddu si
dung, cdc phu ting kém theo, chu ky bio dudng, noi sit dung hodc ngudi sir
dung.

- Luon cat gilr ding noi quy dinh va diing véu cdu clla timg loai trang thist
bi dung cu d6. .

Ngoai viée ki¢m tra bao dudng thiét bi, ngudi gidm st con phai:

- Sir dung theo catalo huéng dan.

- Phéi ¢6 noi cat giif riéng diing yéu cdu nhu c6 chd riéng biét cho timg loai
mdy, sap x€p chd cdt riéng cho titng thiét bi, kich thudc ché cat giir phdi phil
hop v&i ching loal, s6 lugng thi€t bi cdn cit gilt, cdn cé chd cat giil riéng biét
cho tirng loai mdy.

- C6 cdc gid th ngan kéo dé cdc phu tiing mdy nhu éng lan, ban trii, 6ng hiit.

- Cé méce dé treo gay, ban chai.

- Cé cdce gid, k¢ can thiét dé x&p dar thiét bi tho so.

- C6 ché dé xép céc loai chau.

- C6 U 6 cédm va du 4nh sdng.

- C6 ché riéng dé cat gitr cic loai hod chat.

- Phai dinh ky ki€m tra, bdo dudng mdy va ki€m tra muc an toan, hudn luyén
nhan vién cich st dung, van hanh mdy an toan.

- Céc trang thiét bi phai c6 s6 sdch ghi chép diing, da va lwu giit cho timg
loat may riéng.

- Phai ghi rd ngay mua, ngudi bdn, loai may, séri mdy gid cd, ngly stra chita
bao quén va cdc chi tiét ky thuat vé di¢n, kich thudc, tinh ning va mdi cong cu
cua thi€t bi phai ddn gidy chi dn cdch sl dung; ngay bat ddu sir dung, cdc phu
ting kem theo, chu ky bao dudng, noi hodc nguoi sir dung vao “Iy lich mdy”.

3. Quan ly déng phuc cta nhan vién

3.1. Tac dung cua dong phuc

Trong khach san cd cdc loai dong phuc khic nhau cho timg nghé phuc vu:
Dong phuc cla 1€ tan khdc véi b phan ban, bar, buéng... Mt khéc ciing & mot
ngh¢ nhung & méi khdch san ciing ¢4 nhiing déng phuc khic nhau, sy khic nhau
dé thé hién sic thai riéng, phong cdch phyc vy rieng cia méi khach san. Déng
phuc trong khéch san hét sitc da dang, phong phu. Day ciing 1a mét yéu t6 quan
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trong tao nén sac thdi riéng cua mbi khich san nhim hap din, 16i cuda khach
hang, d€ lai cho khach hang nhiing an tuong dam da khé quén.

Déng phuc clia nhan vién trong bd phan buéng diing dé phan biét nhan vién
bubng véi cic nhan vién cia bo phan khdc déng thoi nang cao tinh than trach
nhiém cia nhan vién.

Déng phuc phii dim bao nhitng yéu cau sau:

+ Thuan tign trong thao tdc lam viéc, bén, dé st dung.

+ Quan 4o rong rdi, gon gang.

+ Téi rong dé dung biit va phiéu.

+ Chat vai pha mot chiit nilon d€ trong qué trinh lao dong khong qud nhau.

+ Theé hién hinh anh khdch san, ddm bao tiéu chuan phuc vu.

3.2. Cach tién hanh quan ly déng phuc ¢4 nhan

Trinh ne qudn 1y viéc cdp phdr dong phuc

Didnh s6, lap ho so

Y
Cat giff dong phuc

¥
Thay giat déng phuc

Y
Sura chita déng phuc

\
Thu héi déng phuc

- Khi ti€p nhan nhan vién méi hoac khi diéu dong cén bd, cong nhan vién,
bd phan phu trach nhan sy phai lap “Phiéu xin linh déng phuc” cho ho, trong
d6 ghi rd bd phén, s6 hiéu, cong viéc, bang cdp clia nhan vién 4y, do gidm déc
- bé phan nhan su ky, gidm doc b phan budng duyét, giao cho nhém phu trach
cong viéc vé do dung bang vai thuc hién.

- Nhém phu trach cong viéc vé d6 dung bang vai cian ct vao kiéu ddng, s6
luong déng phuc dugce cap phdt cho nhén vién 4y dé cat may. Thong thudng mbi
nhan vién duge cdp 3 bo dé thay déi.

- Trén dong phuc ¢6 gin s6 hiéu do bé phan nhan su ¢4 ddnh s6 cho mdi
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nhan vién. B

- Vo s& séch viéc cip phat déng phyc theo timg bo phan. Trong 6 ghi ngay
cép, cic loai déng phuc dugc cép, 56 lwong cdp, ngudi linh ky tén. Mot thé ho
so cép phdt theo thi ty s& higu chia nhan vién. Trén mdi thé ghi rd chung loai,
56 luong va cac thit kem theo da dugc cdp phat.

_ Nhirng can bd, nhan vién duge phat déng phuc s& dugce cép ti quin do. Ta
quén 4o phai dugc dat ngay ngén, giit gin sach s& va phai chd ¥ khod lai. Néu
mat mét tién bac vat dung trong ti khdch san khong chiu trich nhiém.

- Hét ca lam vicc nhan vién phai bo dong phuc vao t quin 40 va khod lai
khong digc mac hodc mang dong phuc ra khoi khach san. Khi thol viée phai tra
d6ng phuc cho khach san.

_ Khi thay d8i déng phuc thi phai mang dong phuc cii dén tra r6i méi nhan
déng phuc maéi. Néu dé mat dong phuc thi phai bdi thudng theo quy dinh.

- Thay giit dong phuc.

+ Nhan vién phai mang déng phuc da mac ban di déi 14y déng phuc sach.
+ Khi déi dé giat déng phuc, nhan vién phai xudl trinh thé¢ cong tdc,
tranh nham lan.

Nhan vién cdn trinh thé cong tac khi nhan déng phuc va dé & phong dong
phuc theo thit tu alphabé (phan biét v4i thé tinh git, thé nhan vién). Cudi ca
nhan vién tra lai dong phuc bin, nhan lai thé cong tac. Ngudn phuy trach danh
ddu vio s6 theo déi.

+ Phai thay dong phuc theo quy dinh.

- Khi thay déng phuc néu thdy ot chi, cic thi phai dura t6i thg khau, va de
stra lai.

- Néu déng phuc bi rach thi phai béo cho lanh dao biet dé diéu tra, phan tich
va giai quyét.

- Khi thay déi déng phuc theo mia thi phai trd dong phuc mua trudc, cd
nhan khong dugc gilf lai. Quy dinh Khdch san: Péng phuc 1,5 - 2 nam. Néu
d4nh mat phai dén, néu méi diing dudi 1 thang dén 100%, dung 2 - 5 thang deén
70%, ding 6 - 12 thang dén 50%, dung 1 - 1,5 ndm dén 309%, dliing trén 1,5 nam
thi khong phai dén.

- Khi nhan dugc “Théng bdo cho théi viée” do bd phan phu trach nhén sy
giti 161 thi phai thu hdi dong phyc ciia ngudi thoi viéc, sau khi kiém tra xong
nhém trudng phu trich cong viéc vé d6 ding bing vai phai k¥ tén vao sd sich
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Phan thuc hanh

* Muc dich:

Trang bi cho hoc sinh mét s6 kién thirc ¢g ban vé cac loai dung cu trang thiét bj lam
vé sinh va cac chat tay sach théng dung.

* Yéu cdu:

Hoc sinh biét cach sir dung cac trang thiét bj Iam vé sinh va cac chat tdy sach thang
dung trong bd phan budng. Bigt cach bao quan céc trang thiét bi va quan Iy ddng phuc
clia nhén vién trong khach san.

* NG&i dung:

1. Thuc hanh nhan biét cac loai dung cu trang thiét bj lam vé sinh, thuc hanh sit dung
cac loai may hat bui.

2. Nhan biét cac chat tdy sach théng dung.

3. Doc ky ma hiéu cach sl dung trén bao bi clia trang thiét bi va cac chit tdy sach.
4. Thuc hanh téy rifa mét s tién nghi trong bd phéan budng (kinh, cdc chén. . ).
5. Thuc hanh ghi chép s8 sach quan 1y dung cu clia budng thuc hanh.
6. Thuc hanh giao nhan quan ao ddng phuc clia nhan vién.

Cau hoi én tap

1. Trinh bay céc trang thiét bi lam vé sinh trong b phén budng. Che biét tihh nang,
cong dung va cach sif dung cac frang thiét bi dé. '

2. Trinh bay cach bdo dudng, st dung va bao quan cac trang thiét bi lam vé sinh
trong bd phan budng. '

3. Cho biét cac dang gay bén.

4. Cho biét cach phan loai cac hoa chat tdy sach. Cho bist cong dung, cach sl dung,
bao quén cac chat tdy sach dé trong bs phén budng.

5. Trinh bay nhimg yéu c&u chung khi s¢ dung hoa chat ty sach.

6. Trinh bay trinh ty quan Iy viéc c4p phat ddng phuc ca nhan.

7. Trinh bay trinh tu sita chifa, xin phép huy dé ding béng vai.

8. Trinh bay trinh tu dyf trit kiém ké va xin b3 sung dé diing béng vai.
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Chuong 4
QUY TRINH VE SINH BUONG

I. YEU CAU VA NGUYEN TAC

Buong ngt trong khdch san 1a noi phuc vu nhiéu loai khéch tir trong nudc
va ngodi nudce dén luu tri trong mot thdi gian nhat dinh réi lai di. Buong bj
nhiém bin do trén dudng di téi khich san khdch c6 thé di ding chan & mot hay
nhiéu noi, nhiéy viing trén thé gidi ¢6 dia 1y, khi hdu hoan toan khdc nhau cho
nén it nhiéu co6 thé dem theo mot 86 loai vi triing gay bénh (tir quan do, chén tay
cua khach, tir hoi cia khéi thuoc, thic in, d6 uong, hanh ly cia khach), do
phuong phdp [am vé sinh kém hiéu qua gay ra, do rudi, mudi, gian, kién, chuot,
con trung, ndm... N&u Khong vé sinh bubng hang ngay thi chi trong mot thoi
gian ngan budng s& c¢é mii héi rit khé chiu. Chinh vi thé nén rat can thudng
xuyén phai lam sach d€ dam bao yéu cau vé sinh budng va cdc khu vue trong
khich san thodng, sach, khe, khong bui, khong mang nhén, khong ¢é mui hoi,
khong ¢6 chugt bo, con tring vi khudn gay bénh,

Budng khich dam bao vé sinh sé han ch¢ sy nhi€ém khudn va truyén bénh.
lam tang vé dep cia trang thiét bj trong bubng, kéo dai thai gian sir dung cia
trang thi€t bi va han ché nhitng bign ¢6 mat an toin. Thé hién trinh d6 van minh
cta khdch san, trinh d6 tay nghé chuyén mon clha ngudi phuc vu.

Budng khich dam béo vé sinh tao cam gidc thoai méi, an tam cho khdch
trong thoi gian luu trid déng théi gép phan bao dam sitc khoé va bao vé an toan
cho khich.

Budng khach néi riéng va khéch san n6i chung dam bdo vé sinh ¢6 tinh chat
quyét dinh t6i sy hai [dong cta khich vé khich san, tao su tfn nhiém cha khich
doi v6i khdch san, thé hién sy ton trong ctia khach san déi véi khach. bDay ciing
la mot y€u 16 16t nhat dé thu hiit va hwu gii khach.

1. Yéu ciu

Cong viéc vé sinh budng ngil 1a cong tic chi yéu trong bo phan phuc vu
buéng. Vé sinh khong nhitng 13 tieu chudn dé dinh gia chat lugng phuc vu ma
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con la mot trong nhitng tiéu chudn dé xep hang khéch san. Vi vay véin dé vé sinh
trong khau buong ngn phai duoc dac biét coi trong va can dat duge nhitng yéu
cau co ban sau:

- Phdi ddm bdo vé sinh phoug ngli, phdng ve sinh nhu ticu chudn vé sinh d3
quy dinh.

L.1. Yéu cau va tiéu chuan vé sinh phong ngu

+ Toan bo khu vuc hanh lang, dai sinh, cau thang, ban cong khong c6
bui, phai sach s&, cdc tham traj 161 di phai kho rdo, sach s&, khong bj 6,

+ Tran tudng nhi khong ¢é bui, mang nhén, con tring, khong bi 6 hoac
ban, khong bi bong 1&.

+ San nha (San si, san 14t d4 hoa. sin trat tham) phai ddm bio sach bong,
khéng ¢6 nhitng vet loang &, khong ¢6 mii hoi,

+ Cic loat dé gé: T, giudng, tranh dnh trang tri phai sach s&, béng,
khong stit mé hay ¢ mac.

Cdc khe k& kin ddo nhu: néc i, chan (1, gdm ti1, chan giudng, gdm giuong,
chian ban, gdm ban, chan ghe, gdm ghe... sach bui, khéng ¢6 con tring, mang
nhén.

+ Cdc loat cira kinh phai sang bong, khong me. Cic loai cra chép, cira
ra vao, bac cita, g& gb dp chan tuong sach s&, khong bui, khong ¢6 con tring,
mang nhén, khong nit v,

+ Cdc trang thiet bi d8 dien nhu:

Cdc béng dén khong c6 bui, mang nhén bam vio, phdi ddm bdo hoat dong
binh thuéng. Ti lanh khong c6 mui hoi dac biét phai chi y dén he thong dudng
day cam dién va § dién phéi an toan khi sir dung.

+ D6 vai: Rem, rido phai lanh, di maéc, di day, treo ngay ngén, tranh
c6 mui héi hoiic § mée. Cic bo ghé salong boc ni phai huit but, lam sach s&, con
néu 1am bang da phai thudng xuyén ddnh si, néu bi hoen & phdi nhanh chéng
tdy rla, trainh mii hoi mac, Céc loat ga g6i, vo chan, chan len, man, phu
giudng, boc dém... phai lanh, sach, phang, khong c6 vét 6, khong cé mui hoi.
Céc loai ruot gai, rugt chan, dém giudng... khong rdch, khong 161 bong hay muit
ra ngoai, khong bui, khong 6, khong ¢6 mii hoj méc. Phai dinh ky dap bui va
phoi tranh mai hoi nhat 13 mia ném.

+ Cdc loai d6 thay tinh, sinh str, son mai nhu: cic loai kinh, lo hoa, cac
thuy tinh, guong soi, phich nudc, dm chén, gat tan... déy phai co rira sach sg,
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con la mot trong nhitng tiéu chudn dé XEp hang khéch san. Vi vay van dé vé sin
trong khau buéng ngu phai dugc dac biét coi trong va can dat dugc nhitng ye
cill ¢o ban sau;

- Phai dam béo v¢ sinh phong ngil, phong v sinh nhu tiéu chudn vé sinh d;
quy dinh.

L.1. Yéu cau va tiéu chuin v¢ sinh phong ngu

+ Toan b khu vuc hanh lang, dai sanh, cdu thang, ban cOng khong c
bui, phai sach sg, cdc tham trai 16 di phai kho rdo, sach s&, khong bi 6.

+ Tran tudng nha khong c6 bui, mang nhén, con trang, khong bi 6 hoic
ban, khong bi bong 1.

+ 3an nha (San si, san 14t dd hoa, san trai tham) phai dam bao sach béng.
khong c6 nhiing vét loang 6, khong ¢6 mui hoi.

+ Cdc loai d6 gb: Tu, giuding, tranh anh trang tri phai sach s&, béng,
khong siit me hay 6 moc.

Céc khe ké kin ddo nhu: ndc ti, chan td, gdm tl, chan giudng, gam giudng,
chian ban, gdm ban, chan ghe, gam ghé... sach bui, khéng c6 ¢on tring, mang
nhén.

+ Cic loat cira kinh phi sdng béng, khong men. Céc loai cira chdp, cura
ra vao, bac clra, g& gb 6p chan trong sach s&, khong bui, khong c6 con trimg,
mang nhén, khong nit va.

+ Cac trang thiét bj d6é dién nh:

Céc béng den khong cé bui. mang nhén bdm vao, phii dam bao hoat dong
binh thudng. T lanh khéng c6 mii hoi dic biet phdi chd y dén he théng duong
day cim dién va 8 dién phai an toan khi sir dung.

+ D06 vai: Rém, rid6 phai lanh, dit mée, di day, treo ngay ngin, tranh
¢6 mui hdi hodc ¢ mée. Cic bo gh€ salong boc ni phai hiit bui, 1am sach s&, con
néu lam bang da phai thudng xuyén dinh si, néu bi hoen & phai nhanh chéng
tdy rlra, tranh mdi hoi méc. Cic loai ga g6i, v chan, chan len, man, phu
giudng, boc dém... phai lanh, sach, phing, khong cé vét 6, khong ¢ mai hoi.
Céc loai ruét géi, rudt chan, dém giudng... khong réch, khong 101 bong hay muit
ra ngoai, khong bui, khéng &, khéng ¢6 mii héi méc. Phai dinh k¥ dap bui va
phoi tranh mui héi nhat 12 mia ném.

+ Céc loai d6 thay tinh, sanh s&, son mai nhu: cdc loai kinh, Io hoa, coc
thuy tinh, guong soi, phich nuée, dm chén, gat tan... déu phai co rira sach sg,
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viéc con lal,

- Khi lam vé sinh budng nhat thiét phai theo ding trinh tr nhat dinh. Viéc
lam sau khong anh hudng dén viéc lam trude va phai nang cao dugce nang suit
tao dong. Khi quét vi lan phai quét lan cde bd phan tir trén cao xudng thap, 1
trong ra ngodai, tr phai sang trdi hay tir trdi sang phai. Tuy theo kién tric, dién
tich cia phong ngii rong hay hep, tuy theo chiéu gié dé vé sinh sao cho khong
bi triing s6t, khong sach. Quét tran r6i dén tudng két hap vdi lau cdc trang thiét
bi & tudng, kiém tra dd an toan cla cic trang thiét bi dé luén.

- Khi lam v¢ sinh phai han ch€ viéc di chuyén hay khong di chuyén manh
cdc trang thiét bi trong budng, khéng gay tiéng dong cling nhu khong lam bién
dang hay siit mé trang thiét bi.

- Khi lam vé sinh trén cao phai ¢6 gh€ va ¢6 thang. Tuyét doi khong duge
leo tréo tén tudng hay bic cita $6, khong dam bdo an toan cho ngudi lam v¢ sinh
cling nhu khong dam bao an toan cho céc trang thiét bi.

- Khi lam vé sinh phai tuy theo timg loal trang thiét bi mi ta sir dung dung
cu lam v¢ sinh va thao tac 1am vé sinh cho phu hop.

Vi du: D& vai d6 gb ddnh véceni slr dung khidn kho, mém, vai cotton, khong
lau bang khan wdt, trir trudng hop co vét két ban. Lau cda kinh ciing st dung
khan mém. kho, cotton, khong dung khin bong ci.

- Khi viio budng khach lam vé sinh hay tra d6 giat 1a... déu phai g cira
budng. Néu khdch & nha phai duge su dong ¥ cia khdch méi duge vio budng
va khi vao lam budng thi khong gay phién ha cho khich.

- Khi dén khdch mdi vio tat ca cdc dé dung tién nghi nhu: ga géi, khan (am,
khian mat, xa phong, gidy vé sinh... déu phai thay moi.

I1. QUY TRINH VE SINH

Mot budng & khach san cho khdch thué c6 chat luong cao, ngoai y€u 16 tinh
hién dai clha cic trang thiét bi, tinh thdm m§ cla viéc bai tri sip x&p trang thiét
bi tién nghi thi yéu ciu vé sinh phai tuyét doi sach sé.

Dé duy tri vé sinh budng & ludn ludn sach s& thi nhiém vy yéu cau nhan
vién phuc vu budng 1a phéi 1am v¢ sinh hang ngdy. Néu don khach mdi thi
buéng ngit phai duge 1am vé sinh trude khi khdch dén nhan budng va phai
dam bao sach s&, gon gang, ngan nip theo diing yéu cdu va tiéu chudn vé sinh
da quy dinh.
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Muén cho cong viée vé sinh budng duoc nhanh chéng t6n it sitc lao dong
ma thu duge chat luong cao, khi 1am vé sinh budng cin lam theo nhitng quy
trinh sau day:

1. Quy trinh vé sinh phong khach

Sa d6 quy trinh vé sinh phong khdch

Nhan ké& hoach
Y
Chuan bi
Y
Vao budng

Y

Lam v¢ sinh

Thu Lau Lau Lau Huit Sip
do clra bui chii bui Xép
rdc kinh dién lai

va thoai
guong

S do 1: Quy trinh vé sinh phong khach

1.1. Nhan ké hoach

Sau khi nhan ca xong, trudng ca cin cf vao “lich budng” s& bi€t dugc tdng
50 budng hién dang c6 khach, tdng s6 khach, loai buéng, & buéng khich méi
tra, 1ong s6 budng tréng... dé phan cong cho timg nhan vién. Cic nhan vién
phuc vu budng nhan danh sich budng phéi chiu trach nhiém thu don vé sinh qua
“phi€u giao nhan cong viéc” do trudng ca phan cong dé€ bi€t duge s6 budng, 56
lugng, loai budng, s6 luong khich cé & trong budng, tinh trang budng, tiéu
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chuin dit budng cta khéch. .. dé tir d6 chuan bi dung cu lam vé sinh, dé diing

thay the cho phit hgp va nhan chia khéa cdc buong phai lam vé sinh.
1.2. Chuan bi
Chuin bi dung cy va d6 dung thay the

Muén cong viée vé sinh ¢6 chat lugng (6t dong thai tiét kiem duoe sic lao
dong, rao nang suat cao thi trude khi lam vé sinh bubng phai chuin bi ddy di

nhiing dung cu va dé diing thay the.

¥ Dung cu lam vé sinh phong nedi:
+ Chot quét (rin.
+ Choi quét nha.
+ Khan lau bui (udt)
+ Khan lau but (kho).
+ Cin lau nha. 1di lau nha,
+ X0 dung ridc.
+ X6 dung nudc.
+ Xéng hot ric.
+ Ban chai tham.
+ Mdy hdt buj,
+ My ddnh san.
+ Hod chit tay rira, nude xit phong.

* Dung cu lam ve sinh phong vé sinh:
+ Choi quét tran.
+ Chéi quét nén.
+ Xeéng hét réc.
+ X6 dung rac.
+ X6 dung nudc.
+ Cdn lau nha, tdi lau nha.
+ Hop dung bot vé sinh lavabo, bén tim.
+ Gie chdm b6t co lavabo, bén tim.
+ Hop dung bot vé sinh co toalet.

+ Gié chdm bdt co toalet.
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+ Ban chai ¢o bén tam.

+ Ban chai ¢é cdn dai co nén nha.

+ Chéi co toalet.

-+ Khin lau lavabo, bdn tam.

+ Khan lau tudng.

+ Khan lau kinh guong.

+ Khan lau toalet.

+ Gang tay cao su.

+ Khau trang.

+ Chau nhom,

+ Hod chat tay rira.

Trong hai loat dung cu lam v& sinh phong ngit va phong vé sinh cé mot s6
dung cu tring nhau cé thé ding chung nhu: chéi quét tran, xéng hét ric, xo
dung rdc, can lau nha. ..

* Chudan bi d6 ding thay the”

+ Ga goi va d6 vai can thay th€ nhu khan tim, khan mat.

+ Phich nudc séi.

+ Binh nudc loc.

+ Dép di trong nha.

+ Gidy v¢é sinh.

+ T giat 1a.

+ Céc loai xa phong, thudc danh rang, ban chai ddnh rang. ddu tdm, diu
gl dau. ..

+ Cép dit phong goém: Biit, phong bi, gidy thu, tap gidy (10 roi gidi thiéu
dich vu clia khédch san), kim, chi, hda don giat 13, tap chi... Néu thay thi€u thi
bo sung.

* Do udng rong minibar.

* Am chén, coc (néu phai thay).

1.3. Chuan bi xe day

Tuy thudce ki€n triic ca khach san ma thiét k€ xe day cho phi hop dam
bao an toan, tién loi khi di phuc vu khdch. Nhung thong thudng mbi xe day
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chi chda dung duge 8 bo d6 dung phuc vy cho 8 buéng khdch vira gon. an
toan.

Can cu vao bang cham Khach, ngudi phuc vu biét duge s6 lugng budn g khach
can phuc vu dé chudn bi dé vai.

S lugng d6 vai S6 d6 vai cla e . -
o = N X S6 giudng + s6 dur trif

chuan bi trén xe mot girong ,

Khan mat B S6 lugng . S6 lugng dur trit

Khan tim B khach (c6 thé 16n hon d6 vai)

Tham chui chan = SOlugngbudng x 2 + S6duy triv

S6 d6 vai nay phai dugc kiém tra s6 luong va chat lugng trude khi xép lén
xe, xe phai duoc lau chii sach s& ddm bao an toin cho dé vaj.

Viin phong pham cung c4p cho khdch hang ngay iy thude hang bac khach
san hay chinh sdch ctia moi khdch san ma chudn bi s6 lrgng nhiéu hay it.

Sap x€p lén xe ddy.

Phia trude xc ddy dé tii dung d6 diing bing vii, sau xe ddy dé tdi dung ric.

- Xép d6 dung bing vai _

+ Ngan thi nhat: khan loai vira, khan vuong, khan lau

+ Ngén thit hai: khin tim

+ Ngan thi ba: khan trai giuong, vé géi

- b6 ditng cho khich: Cuén gidy vé sinh, cudn giay thim méo hoj madt, mii
tam, lo nudc goi dau, lo kem xa phong tim, xa phong thom, gidy lau gidy, uii
vé sinh phu nit, t& ghi yéu cdu giat 1a qudn 40 bang phuong phép giat kho, t&
ghi yéu cdu giat Ia quén 4o bang phuong phdp gidt nudc, tii b c6e, géi che, tii
dung quan do chd giat 13, dép le, bang DND, biit bi, phong bi thu, t& gidy viét
thu, kim chi, gidy viét khi€u nai, tii dung hang: by d6 diing ddnh rang, tii dimg
ric, luge bang gé, t& buu thiép, dao ¢ao rau, thé hanh 1y, 1 gi6i thiéu khach san,
t& ghi ndi dung ddnh fax va telex.
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Xe ddiv

1.4. Nhan chia khéa buéng
Trinh ty nhan chia khéa budng:

J

* GHi chia khéa: Céc chia khéa dugc phan loai gi vio hom chia khod dat
tat phong truc budng va duoc khéa lai.

lai chia khéa khi ket thice cong viée cho nhan vién truc budng. Khi gjao nhan
chia khéa déu phai ky $0, nguoi khéc khong duoc finh hoic ky thay.
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* Sur diung chia khéa: Nguoi sit dung chia khéa phai deo chia khéa bén ngudi
dé tién m& cira budng vao quét don, kiém tra buéng va chi duge mé cira budng
cho cong nhan sita chita budng, nhan vién phuc vu khach an tai buéng, nhan vién
trao trd quan 4o giat la cho khach. Sau khi mé cita cho cdc nhan vién nay vao
butng, nhan vién phuc vy budng phdi ¢6 mat tai d6 khong duoc ra khéi buéng.

Khdch d€ quén chia khéa trong buéng thi phai xudt trinh thé thué budng hoac
¢6.thong bdo clia bo phan tiép nhan khach thi méi ma cia buéng cho khéch.

Gt lal chia khoad.

+ Sau khi tan ca, nhan vién phuc vu buéng giao lai chia khod cho nhan
vién true buong va ky tén vio sé gui lai chia khod, trong d6 ghi 1 ngay gio giri,

+ Ngudi ddnh mat chia khod s& bi xir Iy nghiém khéc

+ Nhan vién truc budng bd chia khod vao hom va khod hom laj

1.5. Vao buéng

Dy xe tét clra budng khdch va vio budng khdch theo trinh ty uu tién: buéng
khich VIP. buéng khich tra. budng khdch ¢6 yéu cdu dot xut (treo bién “make
up™). £é ¢4 buédng sach sé, tidt ki¢m thoi gian va han ché so suat thi ngudi phuc

vu budng phai ndm duge quy trinh chung khi vao budng phuc vu khach.

Quy trinh chung khi vao buéng phuc vi khéch.

Nhin xem cra phong ¢6 treo bang
"DND" khang

Cod Khéng
Y_
Bédm chuéng hoac go cira
¥
Ty gi6 thigy
Vao budng dé phuc vy

Réi budng, khép clra

Vao s sach l

S do 2: Quy trinh chung khi véo buéng phuc vu khach
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- - N6i chung, khi ngoai ctra buéng khach c6 bat den “DND” hoac theo bang
“DND" thi nhan vién phuc vu budng khong duge g6 cira goi khach. Néu thay
c6 tinh hinh dac biét thi phai goi dién thoai cho khach, khach déng ¥ méi dugc
vao budng.

- Khi vae budng khdch dé phuc vu, di trong budng ¢6 ngudi hay khong déu
phdi bam chudng hoac gd cla. Tiéng chudng hodc tiéng g6 cira phai ngin, go
cta hoac bam chudng ba tan, mdi 1an cdch nhau 5 gidy. ddng thdi phai tu gidi
thi¢u minh la ai.

VD: “T6i 1a nhan vién phuc vu budng”

- Sau khi c¢ta mo, lai tr gidi thiéu mot 1an nira, khach dong ¥ mdi duge vao
buong, nhung khong duge khép cira lai.

- Khi phuc vu phai chd v.

+ N¢u khdch moi ngdi thi phai khéo 1éo tix chdi.
+ Lang nghe yéu cdu cua khéch va nhimg diéu khdch héi.
+ Céc thao tdc phai cdn than, chuin myc cé hieu qua cao.

- Phuc vu xong khdach dong ¥ méi duge ra khoi budng, khi ra khoi budng,
phai di lai vai bude, mat ngoanh vé phia khdch, sau dé quay ngudi lai, nhe
nhang khép cua vao.

- Khi vao budng va ra khoi budng phai chii y 1€ phép chao khdch.

- Phuc vu xong phai ghi vio s6 phuc vu khdch ngay gidy vao budng va ra
khoi budng. -

- D¢ vao budng [dm v¢ sinh thi nhan vién phuc vu budng ciing cé thé goi
dién xudng 1€ tan hoac hoi nhan vién truc ting xem khach di ra ngoai chua?
Hoac nhin vao hé théng bién bdo. C cdc trudng hop sau:

1.5.1. Truomg hop khdch ra ngodi roi

Kiém tra ngoai clita budng, néu khong thdy treo bién gi thi ta tién hanh g6
clra (3 ti€ng). Néu khong thdy tra 161 thi dung chia khod mé ¢ira vao va néi: “Téi
14 nguoi phuc vu budng”. Khi md cira phai nhe nhang, sau d6 quan sat budng
vO1 ti€n hanh lam vé sinh.

1.5.2. Truong hop khdch chua ra ngodi ma khéng treo bién

- Kiém tra nim khod: Né&u phat hién nim khod bi khod tit bén trong thi c6
nghia la ho dang nghi hoac dang lam viéc khong thich ta 1am budng thi khong
nén go clra va di sang budng khiéc.
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- Ki€m tra ndm khod ma thay khong khod thi g6 cira (3 ti€ng). dimg mot 141
£6 ti€p (3 ti€ng). Néu khong thay ai tra 11 thi dung chia khod md clra. M& hé
khodng [5cm, quan sét thdy khach dang ngu thi nhe nhang ra ngoai va dong cira
lai. Néu ho dang lam viéc thi néi: “Toi 13 nhan vién phuc vu budng. Xin 16i tai
¢d the vio lam vé sinh dugc khong?”

Néu khdch déng ¥ thi ta vao lam vé sinh, néu khach khong dong v thi ta hoi:
“Khinao t6i ¢6 thé vao lam budng duoc hay ong. ba ¢6 can phuc vu gi khong?”

Néu khong thay ai tra 1o, khong thay khdch c¢6 nghia 1a ho ra ngoai nhung
quén dong cura thi ta tién hanh [am vé sinh binh thudng,

1.5.3. Hé thong bién bdo

- Quy dinh cich x& 1y phdng khich cé treo bang DND (D¢ nghi yén lang)

Khi phong ¢6 treo bang DND, nhan vién phuc vu budng khong dirge goi cira
vao lam cong tdc phuc vu buéng.

Néu 16i 14 gity ma phong khich van treo bang DND thi nhan vién phuc VU
budng phai goi dién thoai bdo cho nhan vién truc budng. Nhan vién truc budng
goi dién thoai hdi xem khich ¢6 nhu cdu lam vé sinh phong va phuc vu hay
khong.

Nhan vien tryc budng phii théng bdo cho nhan vién phuc vu budng biét
khdch ¢6 yéu cdu lam v¢é sinh phong hay khéng. Néu khich khong yéu cau thi
nhan vién tryc budng phai ghi vio 8, déng thoi bdo cho nhan vién phuc vu
buéng. Néu khong thay khach nhan dién thoai thi nhan vién truc buéng bo phan
phuc vy budng phai bdo cho bo phdn I€ tan va nhan vién bao vé dé ho cling i
phong khdch xem xét nguyén do.

- Bién bdo "Dé nghi lam budng ",

- Khi vio budng ciing phai go clra nhe nhang, néu khich khong c6 trong
budng thi ta lam vé sinh binh thudng. Néu khich c6 troné buédng thi ta cling hoi:
“Xin 16i 16i 6 thé lam vé sinh budng dwoc khong?”. Néu khdch déng ¢ ta lam
vé sinh binh thudng. Néu khach khong déng ¥ thi ta hoi: “Khi nio toi ¢6 thé vao
lam budng duge hodc khi nao 6ng (ba) cin phuc vu gi ¢6 thé goi dién dén bubng
cha ching 15i”.

Sau khi ddy xe dén cira budng khach vi g6 cira vao budng theo “Quy trinh
chung vao budng phuc vu khich” réi tién hinh mé khéa vio buéng.

Bat den: Néu khich san str dung § tiét kiem dién thi ta cim chia khéa vio
0 dién réi bat tat ca dén xem ¢6 binh thudng khéng.
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1.6. Lam vé sinh phong khach

Nhan vién 1am vé sinh phong khach theo trinh ty sau:

- Thu dé rdc, thay tdi dyng rdc. lau chiii gat tan thude 14.

- Diing nuéc xit kinh lau sach cira kinh va gwong. Lau bui tir cao xudng thap.
tir trong ra ngoai. Khi lau ban khéng nén di chuyén dé ding trén mat ban, né€u
phai di chuyén thi sau khi lau bui xong phai chuyén vé ché cii.

- Lau chiii sach dién thoai, khong cé mii hoi.

- Huit bui ghé tir trong ra ngoai réi chuyén vé chd cil.

- Sap xép lai ban gh& va cdc d6 dung khéc vé ché cil.
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2. Quy trinh vé sinh phong ngt
2.1. S¢ do quy trinh vé sinh phong ngi

| Chusn bi |
Y
L Lam vf sinh —‘

_ L T T T 1T 1T T 1T 1 jﬂ
Lam | jLet gj Thu  Thu [ Quet | Lat || Lau || Lam || Lau | |Dong || Dat Kiém
thong | |v6 géi| | don da tran, | | dém., bui | |givong| | coc, || olra, dé tra
thoang cov, | | phe | ftuang | | dap | |trang | | theo || tach, || bat | |uong.| | o
gat rd || biva dat lav | | ding ho
tan dau | | quét ban || nha || khac | |PON8
dem nén tra
nha

Sod6 3: Quy trinh vé sinh phong ngi

2.2. Lam vé sinh phong ngu

Nhan vién lam vé sinh phong ngl thuc hién theo trinh ty cac budce sau:

* Chudn bi:

Dung cu lam v¢ sinh va d6 ding thay the (xem trang 99).

* Lam vé sinh:

- Lam thong thodng phong bang cich mé cita kéo rem, bat quat hay néic quat
gi6 clia dicu hoa nhiét 6 chay vai phiit dé 1am thay déi khong khi trong phong.

- Lot ga trai giudng cil, vo g01 va cdc d6 diing bing vai da diing & giudong
dem ra ngoai d€ ludn vio tii khong dugc dé xuéng san. Khi thu dé dling béing
vai dd diing phai ki€m tra xem c6 bi thiing rach khoéng hoac c6 vét bin dac bigt
khong d¢ danh dau gitp ngudi gist dé nhan dong thai xem khéch c6 dé quén gi
khong d€ tra lai cho khach. Rugt g6i, mén dép, tam phu gép d€ gon hoac c6 thé
bo vao ti d€ tranh bui khi vé sinh phong.

- Thu don cdc, téch, gat tan, ng dung nudc thira, dép di trong nha, vao nha
vé sinh dé co rira.

- Thu d6 phé thai, vo chai, dé hop, b6 ric va d6 gidt 1a ra ngoai. Khi thu ric
phdi chii ¥ kiém tra xem trong thing rac c6 d6 gl hodc vat gi khong (thia,
dao...} d€ lai cho khdch. Khi thu don tan thudc 1 chd ¢ khéng d€ dau thuse 14
con dang chdy vao tii dung réc.
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- Quét trdn, tudng nha va cdc thiét bi & tuong.

- Lat dém. dap bui, trd ddu dém. Pé trd ddu dém dugc thuin tién thi bon
g6c dém duge ddnh 6 1, 2, 3, 4 chit s8 quay ra phia ngoai. Khi trd ddu dém mit
hudng vé phia ddu giudng. Mbi quy s& déi ddu déem maot 1an nhim muc dich dé
cho dau dém dugc can, cu thé s& déi nhur sau:

Quy 1: 56 | & dau givdng, s6 2 & cudi giudng.

Quy 2: Lat dém 180° s6 | xudng cudi girdmg, s6 2 1&n déu giursng.

Quy 3: S6 3 & bén phai giwdong, s 4 & bén trdi giudng,

Quy 4: Lat dém 180° 5§ 3 & bén trdi giudng, s6 4 & bén phai giudng.

Sau khi tro dau dém xong phai nan sita dau dém cho déu.

- Quét nén nha, ban cong. hit byi: Néu c6 mdy hiit bui thi diing may dé hit
bul néu khong 6 thi diing chdi quét. Nén diing chéi dét ¢é cdn khong dung choi
rom. Khi quét phai kéo dai mii chéi, khong ddy manh ngon chéi bui bay 1én
cac thiét bi. Khi quét chii y quét ky cdc gdm givong, gdm td, ban va cic khe, k&
kin cho sach bui, mang nhén. Néu cé khich & trong phong thi phai quét nhe
nhang khong gay ti€ng dong manh.

- Lau bui tat cd cdc trang thiét bi, bé mat cira, cdnh clra, ban 18 cita, cac milt
ban, mdt 10, tivi, béng dén, chup dén, bé mit & dién, tranh anh...Hit bui cac
ngan kéo, cic khe gh€, gim giudng, gdm ti. Trong khi lau va hiit bui két hop
ki€m tra tinh trang hoat dong cua cic thiét bi trong phong nhu dén, diéu hoa, tu
lanh... n€u héng thi phai bdo cdo sita chira kip thai.

Chid y: Néu dung mdy hit bui thi sau khi hit bui xong ta chi cin ding gié
méem lau kho cho béng cdc trang thiét bi. Néu khong diing mdy hidt bui thi phai
lau bui that k¥,4au thir tr bt ddu tir cita vao theo mot chiéu tir phai sang trdi
hodc tir trdi sang phai, dong tdc lau can dit khodt tir trén xudng, noi nao ¢d rinh,
g0 thi lau theo ranh, g&r cho sach. Khi lau can két hop khéo 1éo dé lau mot vong
fa xong, khong phdi quay di quay lai giy thém nhifng dong tic thira hay dé sot
cdc trang thiét bi khong lau.

+ Khi lau cua kinh diung khan 4m lau sach bui va cdc vét bin bam vio kinh.
Néu kinh bén ta dung dung djch rira kinh sau 46 dung khan kho lau lai cho sach
béng (lau tir trén lau xudng).

+ Lau d6 dién trong buéng (den, quat, tivi, ti lanh...) nén ding khan kho
mém va trude khi lau phai ngat dién. Riéng béng dén phai d& ngudi méi dugc lau.

+ Lau d6 gb: DE giit gin d6 gb cho bén, béng, dep fa lau chii sach s& bang
vai mém, kho, khong diing khan u6t dé lau nhitng d6 gé d4nh véc ni. Nhimg d6
tram tro cdu ky nhur hoa, I4. .. khi lau phai nhe nhang va lau theo chiéu xudi clia
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nét tram iré d€ trdnh st var va xude mit.

- Trai giudng theo mua: Tic 3 giuong ngu duoc trai theo timg mia (he, thu,
dong). Thuc t€ ¢ nhiéu kidu trai gieong ngd nhung hién nay cdc kidu traj
giuong duge dung phé bin 13 kiéu ¢6 cira giudng va kiéu hinh 6ng.

- Trong budng ngt ciia khach néi bat nhat van 14 giuding ngu, ciing 13 noi khach
quan sdt du tién, hang ngay khdch sir dung nhiéu. Vi vay khi trai guong nhan vien
phuc vu budng phai chi y cac dudmg nét trén mdt giudmg, phai dam bao tinh m¥
quan lam cho khéch méi khi quan sat giuong ngl déu thdy yén tam vé vé sinh sach
5¢ va qua d6 con thé hién duge trinh do nghé nghiép ciia nhan vién budng.

Hién nay cdc khdch san déu diing ga phang dé trai giudng, ga trai giudng
gom hai ga: Mot ga phit dém va mot ga dip, mot mén dép va mét tam pht
giudng. Hai loai ndy giéng nhau déu am bang vai trang, soi cotton hay sai bong
pha soi tong hop dé dé dang 13 phiang dam bao vé sinh sach s&.

* Khi trdi giieong phdi dam bdo yéu cdu chinht sau.:

- Mat giudng phang, cic géc giudng vueng khong dén cuc.

- Clra giudng gap can doi déu dan, dim béo kich thude quy dinh, ga khong
van, khong xodn.

- Ga, chan trai giudng khong xién, xung quanh giat kin, thanh giudng phang.

- Got phai déu khong com, dat can doi.

2.3. Cong viéc trai givvng tién hanh theo trinh tu sau

* Quy trinh trai givong mia he

Chuén bj
Trai ga ph( dém j

Y

Long gdi
Y
Dat gbi
Y
Trai ga ddp
Trai phil givdng

Y

Kiém tra
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2.3.1. Budc 1: Chudn bi (ga. vo g6i).

- Ldy cdc dé dung bang vai tir trong xe ra gém: Ga (theo kich thudc cha
giudmg), vo goi, chan.

- Dat ¢dc do diing bang véi lén sopha hoac trén th (dat thit ty cdi nao ding
sau hi dit & dudi). cdi ndo dung trude thi x€p ¢ trén dé khi lam giudng khong
bi 1an va nang cao duoc nang suat lao dong.

2.3.2. Buoc 2: Trai gu phi dém (boc dém).

- Yéu ciu phai ¢4 hai ngudi, hai ngudi diing hai bén canh cua dau giuong
glang tay cAm hai mép ga cling tung 1én vé phia cudi giuong réi kéo vé phia dau
giudng khéo 1éo sao cho ga phing va can déi 6 bén canh.

- Tay phai hay tay trdi ning dém lén con tay kia cAm ga gidt xudng dudi dém
phia diau givong, phan gidt khoang 30cm, sau d6 gép goc ga giat xudng dudi
dém phia dusi thianh giudng, cdn khoang S0cm khong giat.

- Hai nguoi di xuéng phia cudi giuvdmg kéo ga cho phang déu. mét tay nang
dém, mot tay d6n phan ga thira con lai gidt xudng dudi dém va gip gdc ga.

- Sau dé gidt nét phin ga hai bén thanh givdng cho phang.

2.3.3. Budc 3: Long goi

- Lat mat sau cua g6i 1én phia trén, kéo khod hodc mo khuy vo gdi, lha tay
viio trong vo g6i cho phéng Ién. Hai tay nan rudt g6i cho déu. mot tay an vao
oita rudt goi, mot tay cam hai mép cua ddu rudt géi bép vao d¢ tao thanh mat
ddu nho cho dé 1ong.

- Mot tay ¢am vo g6i, mot tay cam rudt goi tir tir dua rudt géi vao trong vo
cho can doi nhat la cdc gde gai.

- Long 261 xong thi kéo khoa réi lat géi 1én mat phai nan lai cho déu.

Yéu cdu: '

- G6i khong qua citng ma ciing khéng qua xep.

- G6i phang déu dan ca bon géc.

2.3.4. Budc 4: Ddr goi

- Dat géi lén trén dém. Néu giudng doi thi phai dat hai g6i can d6i & trén
dadu givdong va diém goi khong bi quéan, giudng mot thi dat mot gdi chinh giita
dau giudng. it sao cho mép trén cua goi sat mép thanh givong.

2.3.5. Bude 5: Trdi ga déip

- Hai nguoi dung hai bén thanh dau givdng cling tung nhu ga phu dém (luu
y dat mat trdi clia ga lén trén) roi gdp mép ga phia dau givdng xudng khoang
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50cm, dat dau mép gap lén trén 2/3 goi.

- Ngudi ding phia cira givdng gdp mép ga clra giudng vao khodng S0cm,
mép ga gadp thaing mép dém, cing liic ngudi bén kia gidt phéan ga thira xuéng
dudi dém, giat tir phia dau giudng xudng phia cusi giudng, cach thanh phia cudi
givong khoang 50cm thi d€ lai khéng giat.

- Hai ngudi déng thoi giat phdn ga thita phia cudi givdng xudng dém, ngudi
ding phia cira giudng gap géc ga cua giudng thanh mot tam gidc vudng can,
moi canh 50cm.

2.3.6. Buédc 6: Trdi phii giviomg

- Sau khi trai ga xong thi phai trai phu giuong 1én trén.

2.3.7. Budc 7: Kiém tra

Mat giudng da phang chua, cic gbéc givdng phing va vuéng chua, ga cé bi
van bi xoin khong, g6i di dat can déi chua, cita givdng gap can doi va déu chua,

* Quy trinh trdi givémg mua thu:

Chuan bi
Y
Trai ga phl dém
Y
Long gbi
Y
Dbat goi
Y
Trai ga dap
Y
Trai chan len
Y
Trai phh givdng
Y

Kiém tra

- Trai giudng moa thu cling trai hat ga: mot ga pha dém va mot ga dép
nhung khic miia hé la trén ga dédp ¢S thém mot chin len.
- Trai ga pht dém va ga dip nhu trai givong mia heé nhung khi tung ga dap
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lén phai dé ding cur ly khong gdp mép va trai 1én ga dap mot chan len, mép chan
len phia dav giuvdng dat bing mép gdp clia ga roi ciing gép mép ga phia déu
giudmg xudng khoang 50cm. dat 1én 2/3 g6i. Nguvi ding phia clta giudng gap
mép ga pht 1én chan len khoing 50cm, mép gdp ga thang mép dém. Cang lic
ngudi bén kia giat phan ga va chan len thira xuong dudi dém, giat tir phia dau
giudng dén phia cudi giuong, cach thanh cudi givong khoang 50cm thi dé lai
khong giit.

- Hai nguoi dong thai giat phan ga, chin len thira cudi ginong xudng dudi dém.

- Ngudi ding phia clta givong gdp géc ga clta givdng thanh mét tam giac
vudng can. Sau dé trai phu giudng lén trén.

* Quy brinh trai givong mita déng

- Trai giuong mita dong gdm mot ga phi dém, mot ga dap va mot chan bong.

- Quy trinh frai giudng giéng nhu quy trinh trdi givdng mia thu, chi khdc
ia thay chan len bang chan bong.

- Chii y: Trudng hop trai givdng chi ¢6 mot ngudi thi s€ lam lan lugt 1/2
giudng roi lam tiép nla givdng bén kia thy theo cdch gidt va gip ga
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Hinh 4: Mau trdi giwong

* Quy trinh trdi givong kiéu ong

Chuén bj
Y
Trai ga pht dém
Y
Long géi
[
P4t géi
Y
Trai ga dap
y
Trai chan len
Y
Trai phti giudng
Y

Kiém tra
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Buéc 1: Chuén bi (nhu trai giudng kiéu ¢6 cira givdng).

Budc 2: Trai ga phil dém (nhu trai givong kiéu 6 clia giudmg).

Budc 3: Long g6i (nhu trai giudng kiéu cé cira givdmg).

Budc 4: Dat goi (nhu trdi giudng kiéu ¢ cira givdng).

Budc 5: Trai ga dap:

- Hai nguti ding hai bén thanh déu giudng cling tung nhu ga phtt dém (iuu
¥ dédt mat trdi cia ga lén trén), ddt lén trén ga dap mot chan len, roi gap mép ga
phia ddu giuwdmg xuéng khoang 30cm, phan ga hai bén thanh giudng 14y khoang
cdch bang nhau, dit ddu mép gap len trén 2/3 gdi. Hai ngudsi déng thar giat phan
ga va chan len thira xuong dudi dém, cdch thanh phia cudi giudng khoang 50cm
d€ lai khong giat.

- Hai ngudi di vé phia cudi giusng gidt ndt phan ga chan len thira xudng
dudi dém. Sau dé trai phi giudng lén trén.

Budc 6: Trai phu givdong.

Bude 7: Kiém tra.

- Lau ¢6c tdch, sdp dat ban tra sao cho gon gang.

- Déng clra s0, bat quat, lau nha (néu phong l<h0r1U c6 tham) dong thoi sap
x€p cdc trang thi¢t bi trong phong.

- Bt nude soi, nudce loc, hop che, bo dung nude thira, dép di trong nha, dia
hoa qua (néu ¢d).

- B6 sung d6 uéng trong minibar.

- X1t phong.

- Ki€m tra toan b phong ldn cudi ciing xem d6 ding da dat di va ding vi
tri hay chua, v¢ sinh dd sach s& chua. Sau do kéo rem, tit quat (diéu hoa), tét
den, déng ciia.

- Quy trinh lam vé sinh phong ngu nay con tuy thudc vao trang thiét b trong
phong va diéu kign lam viéc ma c§ thé thay déi chiit it quy trinh cho phu hop:
néu phong ngt trdi tham toan phong thi sau khi lau bui xong ta s& hiit bui nén
nha, bo quy trinh quét va lau nhi.
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3. Quy trinh vé sinh phong vé sinh
3.1. So do quy trinh vé sinh phong vé sinh

Chun bi

Y

Lam v& sinh

Y

L

Mé Xa || Thu || Quet || co Lau (| Lau [] Co Co | Thu || Dat {[ Lau || D&t Xit
cia, || nude ) gom buf rra chai || chei || rira rifa || den vat nén | thimg [ [phong
bat |Ibexit| dd || tran || c6c |{wong.|| cac || bén béxi || dung | | pham | | nha || rac,
quat dung | | tuong f| tach, | [guong,|| bo || tim cuve | ds vé || tham
thang el va gat €o || phén sinh | dang [ ] sinh || xap
gio ] tan | [lavabd|( ma va
phé chat
thai tay
rifa
. L

Tét dén, déng clra

i

Ra khai phéng

.

S0 do 5: Quy trinh vé sinh phong vé sinh

Nhén vién don phong vé sinh s& thuc hién theo trinh tu cdc bude sau.
3.1.1. Chudn bi

- Dung cu lam vé sinh va dg ding thay thé (xem trang 99).

- Chuan bi thém mot s6 chat tdy sach chuyen dung, gié lau, x6 dung nuéc,
gang tay, khau trang, tdi nilon.
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3.1.2. Lam vé sinh

- M& cura, bat quat thong gié, dé 1am thong thodng phong.

- M@ ndp va xa nudc b¢ xi cho troi hét ban va ding khan thdm dung dich
chat tay sach vao cdc thiél bi can lam sach.

- Thu don khan va tat ca nhitng dé dung cii, d6 phé thai ra ngoai dé & i,
khong viit xudng nén nha.

- Quét tran tuong cho hét bui tir rén cao xudng thap.

- Co rua coc tdch, gat tan, bo dung nudc thira, dép di trong nha tir budng ngu
chuyén sang.

- Hit bui cdc goe, lau clra v ¢dc b phéan & trén cao nhw: Guong, gid guong,
lavabo.

- Khi lam vé sinh trén céc gid guong, lavabo cd d6 diing ctia khdch thi tam
thoi bd ra d& & noi kho rdo va sau khi lam vé sinh xong lau khé gid guong thi
lai d€ vao chd cii. Khi lam vé sinh guong, gid kinh cdn cdn than nhe nhang tranh
ndt v3. Néu guong cé vét ban két lai ta xit chat tdy sach lén guong va dung khan
vdi mém (soi cotton) khé lau sach cho sing béng.

- Co rira lavabo: Ta x4 nudc mot lugt, ding miéng miit cham bot co rira xoa
déu khap tlr trong ra ngodi, sau dé dénh co that k¥ réi xa nuée cho sach. Nhiing
khe k& 6 vOi nude hay & ddy lavabo ding ban chéi co k¥ réi xa nude nhicu in
cho sach. Sau dé lau kho ca phia trong 14n phia ngoai va voi nuéc.

- Diing khan kho mém lau bui may sdy, dién thoai, rém, ban I& g& khung cia,
cura thong gid, binh néng lanh két hop kiém tra xem tinh trang cia cic may ¢6
hoat dong binh thudng khong, néu bi hw hong phai bdo ngay dé sira chita kip thoi.

- Co rira lau chii cdc bo phan ma (vdi nuéc, voi hoa sen, xust treo rém, hop
dung xa phong).

-Co rira bon tam: Xa nude mot lugt cho sach, ding miéng miit chdm bot vé
sinh xoa déu khap voi nudc va trong long bén tim, dé mot lite cho ngadm. Sau

d6 ding ban chai co k¥ tir voi nude dén bén tim réi x4 nude nhiéu 14n, réi diing
khan lau khé.

- Co rira bé xi:

+ Truée khi vé sinh can x4 nude cho sach, diing chdi co mot luot, xa
nude cho (roi het chat bin. Peo ging tay cao su réi ding gié¢ chim bt vé sinh
€ rira nap, xung quanh thanh réi ddnh long bé xi, ddnh k§ nhat 1a dudi diy bé
vi ¢ho nay dé bdm va dong két ban ciing can vang. Khi co sach rét thi x8i nwée
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rra k¥ va giat nudc cho sach.
+ Lau kho két nude, nép va thianh xung quanh sau dé lau dén trong long

b¢ xi, day nap b¢ xi (vé sinh xong khong do nude thai vao bé xi).

- Thu don dung cu vé sinh, chat tay rira dem ra ngoai dé Jén xe. _

- Dt vat pham dé diing thuoe tiéu chuin budng nhu: Xa phong, thusc d4nh
rang, ban chai, khin tim, khan mat, dau tam, dau goi dau, gidy vé sinh, nuée
xic mi¢ng, gidy thdm mat, mii nilon chup déu. .. vao diing vi tri quy dinh va sip
X€p cho gon gang va thuan tién khi sir dung.

- Lau nén nha phong vé sinh.

- Dat tii dung rdc mdéi vio thing rdc, dit tham x6p réi xit nuée thom,

- Kiém tra toan bd xem phong vé sinh cé sach s€ chura, d6 ding vat dung da
dugc bo sung day du, dat ding vi trf chua, den, thong gi6 c6 (61 khong.

- Tat den, khép hér cira va ra khdi phong.

Sau khi don xong thi nhan vién don phong s& ddnh dau vio “phi€u giao
nhan cong viéc” va ghi nhiing diéu cin leu ¥ coa ting budng.

Hinh 6: Mdu vé sinh phong vé sinh
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3.2. Nhimg van de can chi ¥ khi 1am vé sinh budng khach

* Nhitng vdn dé can chit y khi lam vé sinh budng khdch mdi trd

+ Kiém tra d6 uéng trong minibar. Néu khéch cé sir dung thi phai goi dién
thoat thong bdo ngay cho thu ngan 1am hod don thu tién va vao 6 luu.

+ Vita quét don vita kiém tra d6 ding, phwong tién trong budng, néu cé hur
hong thi truémg ca phdi lam phigu dé nghi sita chita, bdo cho nhan vién truc
budng ghi vao s6 budng bi hu hdng.

+ Khi quct don phdi Jwu y & dudi goi. dudi vai trai giudng, trong ti quan
do. va ngan kéo xem khach c6 dé€ quén gi khong; xem trén t ddu giudng, trén
mat ban cé cdc ching tir gi khong. Néu ¢é ma khong Kip tra lai cho khéch thi
mang téi bd phan true budng dé vao sé sdch réi giao cho 1€ tan chuyén trd cho
khdch.

+ Quét don sau khi khdch tra budng, ngoai viéc hit bui nhu binh thuong ra
cOn phai nhac dém ra d€ hut bui & gdm givong.

* Nhitng diéu can chit y khi 1am vé sinh budng khéng ¢6 khédch thué.

+ Trudc khi vao budng van phai g6 cia.

+ M cira dé kiém tra la chi yéu.

+ Quét don thi phui bui 1a chi yéu. Vira phii bui vira kiém tra xem rém cua
56 ¢o thung, rach khong; cdc d6 ditng bang véi trén giudng c6 bi 4m khong; cdc
thiét bj di¢n, dén c6 binh thuong khong; cdc thit & minibar ¢ di tiéu chudn
khong: céc vat dung ¢6 duge dé ding chd khong; xung quanh budng c6 con
tring pha hoai khong. Né&u ¢6 thi kip thoi quét don, thay ddi, sdp xép lai.

Néu khong dat yéu cdu thay déi ngay. Kiém tra bé xi, két nudc, voi néng
lanh, néu cé van dé thi dé nghi cho sira ngay.

4. Quy trinh vé sinh khu cong céng

Cidc nhén vién phu trach v¢ sinh khu vire ¢ong cong nhan ké hoach tién hanh
chudn bj dung cu va chdt tdy sach réi thuc hién 1am vé sinh khu vue duoc phan
cong. Vai cac khu vé sinh cong cng vi dai sanh, nhan vién phai tién hanh don
vé sinh thudng xuyén d¢ dam bao sach s&, con cde khu vuc khdc tién hanh vé

sinh hang ngay.
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4.1. Quy trinh vé sinh chung cac tang

|_V& sinh hanh lang danh oho khach ]

¢

| V& sinh hanh lang danh cho nhan vién |

f
f V& sinh clta budng thang may j

f
! V& sinh thiing rac ’

f
| V& sinh 161 i citu héa |

4.1.1. V¢ sinh hanh lang danh cho khdch

- Dung thudc tdy chuyén dung dé lau gidy ddn tuong & hanh lang, chan
twomg, voi citu hod, phai bio dam lau sach bui, khong con vét tay. vét bdn.

- Lam v¢ sinh, tdy céc vét bin & tren tham.

- Thuong xuyén lau chai bui & cira £i6. DGi véi nhitng chd qud ban thi cé
the ding thudc tdy dé wdy sach.

4.1.2. Vé sinh hanh lang danh cho nhain vién

- Thudng xuyén ding thuse tay tdy sach gach Sp tudng trén hanh lang.

- Hang ngay dong gié uét lau sach mat sau hanh lang.

- Thudng xuyén lau sach bui § cdc chao dén trén hanh lang,

4.1.3. Vé sinh cita budng thang mdy

- Lau bui va diing thusc ddnh béng cira thang may diing cho khich va thang
mdy ding cho nhan vién.

- Thu don rdc & cdc khe ngudng ctra budng thang may.

4.1.4. Vé sinh thing rac

- Hang ngay phai dé réc, co rita sach trong va ngoai thiing réc.

- Thudng xuyen thu bd ric trong cdc thiing dung tan thuge 14.

4.1.5. Vé sinh 16i di civu hod

- Quét don sach cira ra vao, cira s6, tay vin cu thang, bac cdu thang trén 16}
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- Khéng duge dé cdc vat khic trén 16i di cifu hoa.
- Lau chai sach cdc phuong tién citu hoi.

4.2. Quy trinh vé sinh nha vé sinh cong cong

Chudn bj

{

lLam vé sink

v

in

Co
rira
thung
rac
va
gat
tan
thuéc

Co
rira
cac

bé xi

Co

rra

cac
chau
di tiéu

Lau
chii
guang

ria
lavabd

va
mat
' gia dé
vat
dung

Lau
choi
mét
tuong
va
cac
vat
treo
trén
tudng

Lau
chui
cac
bd
phan
ma

Queét
ria
mat
san

4.2.1. Chudn bi

Y

B& sung dé diing

|

'

Lam sach mdi trong phong vé sinh

~ Chudn bi sdn thudc tdy, thusc danh bong, thudc Jam sach mui.

- Chuén bi sin gié lau, thung dung nudc, cdc loai chéi Co.

4.2.2. Lam vé sinh
- Co rita thiing rdc va gat tan thudc 14,
+ Bem gidy vun va rdc d6 vao tii mau den nhur quy dinh.
+ Trudc khi d6 tan thudc 14 phai kiém tra xem ¢ cudng thudc 14 dang
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chay d& hay khong.

+ Co rira gat tan thudc l4, sau dé lau kho.

+ Ding mot lugng thude tdy vira phai dé co rira thing dung rac. Ding
gié lau sach trong va ngoai thing dung rac.

+ Thay tii dung ric.

- Co rira bé x{. )

+ D6 thudc tdy déu khip mat trong bé xi, chd 2 dén 3 phiit sau diing ban
chai dé co sach vét bén, ¢an nuée, sau d6 x61 nudc rira sach.- Ding ban chai co
sach mat ngoai b¢ xi, nap bé xi.

+ Dlng gi¢ lau sach két nuéc.

- Co rira chau di tiéu.
+ Do thudc tdy déu khip mat trong chau.
+ Deo ging tay, ding gié sach CO tir trén xudng dudi, co sach vét ban,
¢an nudce.
+ An nidt x3 nudc, ddi sach.
+ Diing gi¢ lau sach tir trén xudng duéi, ben ngoai chau.
- Lau chili guong.

+ Phun nuéc lau kinh vao gié, xoa déu ién mat guong.

+ Dung gi€ kho lau tir trén xuéng dudi, lau sach béng, khong con vét 6.
- Co rira lavabo va gid dé vat dung.

+ Phun thudc tdy di pha vao mat trong lavabo, chi v 16 x4 nudc va nit
16 xa nudc.

+ Ding gié lau sach bén trong lavabé.

+ X61 nude sach, dung gié lau kh.

- Lau chiii tudng va vat treo trén tudng. _

+ Nhiing gié vao thudc tdy da pha loing xoa lén tudng tr trén xudng

dudi, xoa vao vo ngoai mdy ho tay, hop dé khan lau tay.

-+ Dung gié kho lau sach thudc tdy, tudng sach béng.

- Lau chiii céc bo phan ma. Dang thuéc ddnh béng cic bo phén ma, sau dé
dung gié kho lau sach.

- Co rlta mat san.

+ Quét don ric.

+ Tdy cdc vét ban, gitt cho mat san [uon ludn kho, sach, béng.

+ Hang ngay doi nuéce (c6 thé pha mor it thudc tdy) co rira mit san va
¢ac goéc san.
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+ Ci nira thang ddnh sdp mat san mét lan.

* BO sung do ding.

- Cif hai gi¢r b6 sung mot ldn: gidy thim mé hoi mat, gidy lau tay, kem rira tay.

- BO sung xa phong va khan mit nho theo tieu chuin.

Lam sach mitt trong nha vé sinh: ¢ cdch 1 - 2 gi&y lai phun mét 14n thudc
khu mui trong nha vé sinh,

4.3. Quy trinh v¢ sinh phong lam viéc clla cac nhan vién phuc vu
buong

Lau gach 6p tudng

'

Lau cac dudng 6ng

Y

Lau rta thing dung nudc

Lau binh nudc néng

¥
Sap xép lai cac gia dé dé dung bang vai

{

Sap xép lai t dé cac dé dung

Y

Co rlta budng vé sinh

Y
Quét don san va lau clfa

- Lau gach op tudng. Nhiing vai tring vao thude tdy lau chii gach 6p tudng,
sau d6 dung vai uét lau sach.
- Lan chui cdac dudng 6ng: Ding vai udt lau chiii bui, sau d6 nhing vai trang
vao thudc tdy, lau chli cho sach béng.
- Lau rura thiing dung nudc.
+ D6 mot it thudc 1dy vo vai udt, tra sit thing dyng nudc bing inox,
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mat tu, sau dé dung vai udt lan sach.
+ Dinh k¥ dung thude danh béng cic b6 phan béng inox.

- Lau chdi binh nudc néng. Hing ngay do sach can, ric & phéu loc trong
binh nuée ndng va trong hom, rira sach céc chén, o sach cén che, dinh ky lau
chii voi ddnh béng thing nudc.

- Sap x&p lai gid d€ d6 dung bing vai,

+ Sap x€p dé dung bang vii cho gon gang, khong duoc dé 1an dé dung
cla cd nhan vio do.
+ Lau gid cho sach bui.

- Sap xé€p lai 11 dé dé dung: Phan loai, sap xép gon gang cic dé dling, lau
chiii sach s¢ bén trong ti, ty phai ludn luén khoa.

- Co rira phong vé sinh: Co rira sach tudng, gach 6p tudng, thing dung nude.
lau chdii sach bui, vé&t ban trén bé xi. Bao dam phang vé sinh khong ¢6 mui khai,
héi.

- Quét don san va lau chii clra: Lau sach vét ban & clia; quét sach rdc trén
mat san. ..

¥ Quy trink lam vé sinh va cham séc cdy hoa.

Chuén bi
Y
Lam vé& sinh
Cham soc
Thay ddi

Trude khi 1am vé sinh chim séc cay, hoa phai chudn bi dung cu binh tuéi
nudc, kéo, khan lau, tii dung rac.

-~ M4i tudn 1am vé sinh cho cay, hoa mot lan, ¢dm bao khong c6 bui bam
vao 14, hoa... Méi tuan lau 14 cdy mot lan, dam bdo 14 cay tuoi béng.

- Chéau cay phdi sach s&, khong c6 tan thude 14, gidy vun, khong dé noi c6
suong xuéng.

- Dinh k¥ tuéi nuée, bén phan kip thoi tia canh, 14 héo da.
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- Dinh k¥ luan phién chuyén cdc chan cdy ra ngoai nha cho cay duge hip
thu 4nh nang mat trdi, thay ddi chiing loai cay, kip thdi thay cdy bi chét.

4.4. Quy trinh vé sinh céc trang thiét bi trong b phan buéng

D¢ dam bao phong khach sach sé& dat tiéu chudn v¢ sinh quy dinh déng thoi
tang d6 bén ctia cdc trang thiét bi, ddi hoi nhan vién phuc vu budng phai nim
duoc trinh tu lam vé sinh cdc trang thiét bi. Quy trinh 1am v¢ sinh cdc trang thigt
b1 dugc ti€n hianh nhu sau :

4.4.1. Quy trinh vé sinh ciia budng

Vé sinh clfa ra vao

Y
Banh béng cac b phan bang déng

Kiém tra

Vé sinh cirara vao: Diing gié kho lau sach but trén cira, phun thudc danh béng
vao gic lau roi lau cho béng. Lau sach cdc khuon cira, g6c hai bén ngudng cira. ..

Danh béng cdc bé phan bang déng: Dang thude danh béng d6 dong ddnh
béng cdc chir dong trén bién dé s6 budng.

Kiém tra: Kiém tra xem cira mé ra dong vao cé tron tru khong. Né&u ¢ ¢hd
‘hu héng thi 1am phi€u dé nghi sita chita kip thof.

4.4.2. Quy trinh vé sinh ti lanh

Chuén bi

Y
Lam vé sinh

* Chudn bi

- Dung cu lam vé sinh gém x4 nudc, khin lau kh6 va wét, chat tdy sach,
gang tay, khau trang

- Ldy cac thit ra khoi td lanh. Xa tuyét, chu y khong dé nudc chay ra ngoai
lam w6t tham. Pha thudc tdy theo ty 1¢ quy dinh.
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* Lam vé sinh

- Phun thuée tdy vio thanh ben trong ti lanh.

- Ding gié w6t lau tir trén xudng dudi, tir trong ra ngoai, sau d6 ding gié
kho lau k.

- Bdo ddm tii khong c6 mili la, khong c6 vét bén.

- Nhiing gié vio thugc tay lau mat ngoai td, lau sach tir r4j sang phai.

4.4.3. Quy trinh vé sinh ti di

E Kiém tra, chudn bi T
'
L Lam vé sinh —r

* Kiém tra, chudn bi

- Kiém tra xem mady lam d4 van hanh ¢6 binh thutng khéng,

- Cat nguén dién vao mdy.

- Chuén bi thudc tdy, vii lau, x6 dung nude.

*Vé sinh

- Dung vai lau nhiing vao thugc tdy da duoc pha ché vdi nong dé thich hop
dé co rira beén trong mdy. Miic nuéc doi vao vi ria that sach, lau khe.

- Day nip may lai.

- Lau rira bén ngoai may. Dung gié da phun thuge tay lau rira cho sach cdc
vét ban.

- Bam bio trong may khong c6 mii la, khong c6 vét ban, ngoai mdy sach
bong, khong c¢é vét ban.

4.44. Quy trinh vé sinh cdc dé dung bang gé

Chu&n bi
\

[ Lam vé sinh
* Chudn bi gi€ lau va thuce 1dy chuyén dung.
- Diing gié sach lau bui trén cic d6 ding.
- Phun thuée tdy chuyén dung lén gi¢ lau, lau déu lén d6 dung.
- Dung gié khoé lau nhiéu lan tir trij sang phdi téi khi sach béng, khong c6
ui bam.
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4.4.5. Quy trinh dinh bong do dong

Chuan bj

Y

Banh bbng

Y

Thu don

# Chudn b Chudn bi hai manh gi¢ lan mém, kho va thude dénh déng, i
dung rdc.

* Bdnh bing: Dung gié lau sach bui trén d6 dang.

Boi mot 16p mong thude dinh dong lén d6 déng, d€ 5 phit cho ngam réi
danh di ddnh lai cho hét i1 dong. Thay gi¢, dinh di danh lai cho t6i khi vang
ong.

* Tinedon: Thu gi€ lau bo vao tii dung réc. khong bo 14n cdc dung cu khic
vao tii dung rdc nay.

4.4.6. Quy trinh hit bui thdm trdi sin

Kiém tra may hit bui

L
Hut bui

'

Huat bui bén gdéc tham

Y
Lam vé& sinh may hit byi

* Kiém tra mdy it bui.

- Kiém tra xem méto mdy hiit bui van hanh c¢é binh thudng khong, phich
cam dién va nguén dién vio ¢6 16t khong.

- Ki€m tra xem bui trong tdi dung bui d3 duge d6 di hét chua.

- Kiém tra xem tdi dung bui ¢6 bi thiing, réch khong.

- Kiém tra xem voi va 6ng hit bui ¢ bi tic khong.

* Hiit bui,
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- Cam phich ¢im dién cia mdy hit bui vao 6 cam gan do, khong d¢ day dien
bi r6i. .
- Khi di chuyén may phai xdch mdy &€ di chuyén, khong duge kéo dng hdt
d¢ di chuyén may.

- Khi hit bui, lung hoi cong, tay dudi theo huéng voi hut.

* Hur bui gée, mép tham )

- Riit voi hit ra, dua dau ong hiit vao bui & mép va g6c tham.

- Nhiimg ché khong huit sach duoe thi lau bang gié wét, hoac chii bing ban chaj.

- Khi hit bui & gdm givong, gam ti, phai chuyén dé diing & d6 ra r6i méi heit.

- Khong dé voi hit cham vao d6 ding hoac tim chii chan.

* Lam vé sinh mday hiit bui.

- Hiit bui xong thi riit phich cim dién ra dé ngat ngudn dién vio mdy.

- Dem bui trong may di dé, lau sach phia ngoai mdy, lau sach day dién va
cudn vao trong mdy réi ¢t vio noi quy dinh.

4.4.7. Quy trinh ddanh bong va lau chii mdt san

L | Chuan bj

Y
Quét thudc bam nén

¥
Quét thuée |6t

L
Quét 18p thudc phl

{

Bao dudng

* Chudn bi | ) S o
- Can ¢t vao dién tich mat san dé chuan bi sdn thudc bam nén, thudc 16t,

thutc pht mit nén. S B
- Chuén bi sin may rua san, choi lau, mdy bom nudc, may hit nude, choi
quét bui, thudc 14y bui.
* Quét thide bdm nén
- Pha thudc bam nén vio nuée 4m theo ty 1& 1:20.
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- Cam phich cim di¢n ciia mdy hit bui vao ¢ cdm gan d6, khong dé day dien
bi 161, :
- Khi di chuyén mdy phai xdch méy d€ di chuyén, khong dugce kéo dng hiit
dé€ di chuyén mayv.

- Khi hdt bui, lung hai cong, tay dudi theo huéng voi hit,

it bui géc, mép thim. )

- Rat vot hit ra, dwa dau 6ng hdt vio bui & mép va g6c tham.

- Nhitng ch6 khong hiit sach duoc thi lau bing gié w6t, hodc chai bang ban chai.

- Khi hit bui & gdm giudng, gdm i, phai chuyén dé dung & dé ra réi mdi hiit.

- Khong dé voi hit cham vao dé dang hodc tdm chiii chan.

* Lanm vé sinft mdy hit bui.

- Hut bui xong thi riit phich cim dién ra dé ngit nguén dién vao may.

- Pem bul trong midy di dé, lau sach phia ngoar may, lau sach day dién va
cuon vao trong mdy roi ¢t vio nai quy dinh.

4.4.7. Quy trinh ddnh bong va lau chii mdt san

Chuan bi

\
Quét thude bam nén

Y
Quét thudc 6t

Y
Quét 16p thudc phd

'

Bao dudng

* Chudn bi

- Can cif vao dién tich mat san dé chudn bi sin thuoe bam nén, thude 161,
thuéc phit mat nén.

- Chuén bj sdn mdy rira sin, chéi lau, may bom nudc, may hdt nude, chdi
quét bui, thudc tay bui.

* Quét thudc bam nén

- Pha thu6c bdm nén vao nude 4m theo ty & 1:20.
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- Nhiing chéi lau vao nude da pha thusc bam nén, quét déu 1én mat san.

- Cho 10 - 20 phiit, sau khi thuéc bam nén bam chdt vao mit san thi dung
mdy ra nén ¢6 lap dém mau den mai déu 16p thudc bam nén.

- D61 nude rira sach mat san.

- Ditng mdy hdt nudc hit kho mat san.

- Dang chéi lau sach mat nén.

* Quér thuoc 16t _

- Sau khi mat san dd kho, nhing chéi lau vio thudc 16t quét 1&én mat san, chi
¥ khong dé sét cic géc.

- Chd cho 16p thudc 16t thi nhat kho quét mot nude thudce 16t nira.

* Quét lop thude phi

- Chd cho 16p thudc 16t khé, nhiing chéi lau vio thusc béng quét phu déu
Ién 16p thusce 16t.

- Quét ba 16p thuSe bong phit nhu the, cit 16p trude kho thi quét 1dp sau.

- Sau khi 16p thudc phu cu6i citng da kho, ding méy rira san lip dém danh
boéng méu tring dé dinh béng mit san.

* Bdo dudng hang ngay

- Hang ngay diing chdi quét bui quét bui mat san, tuy tinh hinh bui ma quyét
dinh s6 lan quét.

- ThuOng xuyén quét cat trén mat san dé phong ngira chan dim lén cat lam
hong mat san.

- Hang ngdy, ca dém phéi dung chéi uét lau mat san mét 14n, sau khi san
kho thi lau cho bong.

- Méi tudn quét phi san mot 1an, méi thang lam lai tir ddu mot lan.

- Trude khi quét bui, phai phun thudc quét bui tinh dién vao chéi, ding tdi
nilong boc kin 12 ti€ng dong hé, sau dé méi dugc ding.

4.4.8. Quy trinh lau chii cia kinh

Chuahn b

Y

Lau chui clra kinh

t

Cao két bui

Y

Lau chui khung nhém
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* Chudn bi .

- Chuan bi sdn ban cao, cdn vdi gié lau, con lan, thing dung nudc.

- Lay nudc vao thung, pha thudc rira cira kinh theo ty 1é 1:20.

- Gan cao su vao ludi ban cao.

- Diing kep kep chat vai bong hoac cao su xap vao.

* Law chai cua kinh

- Nhdng vai bong hodc cao su xép vio.

- Lap con lan vio cin vdi.

- Lau chui ¢da kinh.

- Nhiing vai bong hodc cao su x6p vito thude lau kinh réi lau 1én cira kinh.

- Ché cao thi diing cdn vé6i va con lan dé lau.

- Lau tir trén xudng dudi. tir trdi sang phai. chii ¥ khong dé sét.

= Cao két bui

- Dung ban cao cao két bui, dat Judi ban cao chéch 45° so véi mat kinh, bat
dau tlr gde trén bén phai.

- Cyo tir phai sang trdi. tiy trén xucng dudi.

- Kinh sau khi lau chili phat trong, sdng, khéng ¢6 bui. khong c6 vét két bui.

- Lau chiit khung nhom: Diing gi¢ lau sach khung nhom.

1L QUY TRINH-KIEM TRA
1. Quy trinh kiém tra phong khach

‘ Chuan bi
¥
Vao budng

Y

Kiém tra

y
i i | [
Kiém | |Kiém| |Kiém| [Kiém] [kié€m
tra tra t[a tra tra

clta | [thiung| | ctra dién ban

rac kinh thoai ghé
. va
guaong

¥
Ra khdi budng

Sodo 7: Quy trinh kié tra phong khéeh
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- Chudn bi: Phi€u kiém tra budng, sé ghi chép, bit.
- Vao buéng (nhu “Quy trinh chung khi vao buéng khdch™).
+ Kiém tra clra buéng c6 sach bui khong, khe cira c¢6 kin khong.
+ Kiém tra thiing rdc cé sach sé&, kho rdo khong; trong thiing ¢6 tdi dun;
tdc khong.
+ Kiém tra cira kinh va guong cé sach bui sing béng khong.
+ Ki€m tra mit ban, ngan kéo, ghé cé sach bui khong.
+ Quan sdt lai toan bo xem phong di sach s& va ngan ndp chua,
- Vio s6 kiém tra nhiing vin dé chua dat yéu céu.

2. Quy trinh kiém tra phéng ngu

[ Chuan bi \

Y
[ Vao budng [

Kiém | Kiém || Kiém || Kiém || Kiém |} kiém || wiém || kiém || kiém || kiém |} kigm || xgm |1 ém Kiém | | Kigm
tra edraf | traty | | tra o tra tra tra tra ||lracdal| tra tra j[trath tra Ira Ira tra
phong || quén | | tuang || thing | |thigt bil | tan rém s6 |istpha.||givang|i dau ||teng || may || tham phong
a0 || ghép || rac {| dién || nha ||ciras ban giugng diéu trdi vé

den ra héa san sinh

Y
| Ra khéi budng |

So do 8. Quy mrink kiém tra phong ngii

- Vao budng (nhu “Quy trink chung vao budng phuc vu khdch”),

- Cam chia khod vao 8 dé néi thong mach dién, bat dén hanh lang.

- Ki€m tra khong khi trong budng xem cé miii gi khdc thudng khong.
- Kiém tra clra budng.
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+ Kiém tra xem chudng cé kéu khong, ti€ng ¢6 trong, gion khong, trén
chu6ng ¢6 bui khong, ¢é vét tay khong.

+ Kiém ira xem cira buodng cé sach khong, cdc khe cira o6 kin khong,
ban 1€ cita ¢6 tron. tru khong,

+ Kiém tra khuon ctra, cdnh cira ¢6 bi anh hudng khong, chit trén bién
bao cé 16 khong. }

+ Cam chia vao mé khod xem ¢6 tran tru khong, 6 khod c6 bi long khong.

+ Kiém tra xem “Bdng chi dén khi cé hod hogn” & mit sau cira ¢é o
khong, o6 bi son rdch khong.

+ Ki€m tra xem bang “Dé nghi khong quét buong”, "Pé nghi giiv Yén
lang” (DND) c6 con rd khong, tay nam cira c6 vét ban khong.

- Kiém tra tll quén 4o.

+ Kitm tra xem t4 quan do ¢6 bui ban, c6 vét ban khong.

+ Ban 1€ cdnh ti ¢6 tron tru khong.

+ Gid treo mac 4o trong ti ¢6 chic chin khong, ¢é byi bam khong.

+ Céc mac do trong 10 ¢6 di khong.

+ BO phan tu déng cdnh ti ¢6 16t khong, 4nh dén trong ta ¢6 binh thuong
khong.

- Kiém tra td ghép (vira 1 tii, vira [a ban phan, ban trang diém).

+ Kiém tra xem cdc thanh bing déng trén gid hanh 1y ¢6 sing béng
khong, mat sau th gidp tudng c6 sach khong.

+ Ki€m tra xem ngan kéo khi kéo ddy vao c6 tron tru khong, trong ngin
k€o ¢6 bui bam khong, nhan tii dung hang c6 ngira lén trén khong.

+Ki€m tra xem mat ban c6 bui khong, c6 bi say xuéc khong, c6 bi bong
véc-ni khong.

+ Kiém tra xem cap tai lieu c6 duge dé gilta mét ban cach mép ban phia
dudi Sem khong, ben canh cap tai liu c6 dat ROOM SERVICE MENU hay
khong,

+ Kiém tra xem géc ban ¢6 gat tan thudc 14 khong, ¢6 diém khong, nhin
hi¢u diém c6 ngira 1én trén khong, gat tan thude 14 6 sach khong.

+ Kiém tra xem khung guong c¢6 bui khong, guong c6 trong sang khong,

+ Ki€m tra xem mdy thu hinh c6 6t khong, man hinh cé binh thudng
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khong.

+ Minibar ¢6 sach kKhong, nhiét d6 ti dung ruou va d6 udng c6 thich hgp
khong, chiing loai va s6 lugng dd uéng cé di theo quy dinh khong; bién lai cé
ghi s6 budng khong.

- Kiém tra thing rdc xem c6 dat yéu cdu sau day khéng.

+ Thung khoéng ¢6 rdc.

+ Trong va ngoai thing rac phai sach, bén trong cd tii dung ric.
- Kiem tra céc thiét bi dién xem ¢6 dat véu cdu sau day hay khong.

+ Cde cong tac dién binh thudng, khong ¢6 vét tay.

+ Bong den khong ¢4 bui, khong c6 vét tay, nhing chd chip néi phai
quay vé phia sau.

+ Pen cay khong c6 bui, cdn deén phai chac, khong dung dua,

- Kiém tra trdn nha xem c6 vét nt khong, ¢6 thdim nude khong, c6 dong
nuGe khong, ¢é bi méc, bui khong.
- Kiém tra xem rém cira s6 c6 dat cic yéu cau sau day khong.

+ Rém ctra khong ¢6 vét bin, khong thing, rch, rit déu, hai 16p khong
léch nhau.

+ Mac réem du, khong bi tudt ra.

+ Day kéo rém tron tru.

- Kiém tra ctra so.

+ Cdnh cira sach, sdng béng.

+ Khuon ctra khong ¢ bui.

+ M& ra déng vao dé dang, khe cira kin.

- Ki€ém tra sopha, ban tra.

+ Ghé sopha chic chan, khong treo veo.

+ Mat gh¢€ sach, khong bi butt chi, khong thiing réch.

+ Ban tra chac chén, can bang, khong bi tréc son.

+ Tdch tra, nap tich tra, dia 16t tach tra, phich nudc néng, gat tan thusc
14, diem, déu co da, duge sip x&p chuin muc.

- Kiém tra giudng. .
+ Dau giuong khong c6 bui, khong nirt né.
+ Chan giudng vimg chii. Hai chan givdng c6 banh xe lip & phia déu
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giudng; hai chan giudng hinh loa dé & ngoai, cing mot ché & canh giudng, dung
khi long vo dém va trai vai trai giudng.
+ Vi trdi givdng, g6i sach s&, khong ¢6 vét ban, khong ¢6 téc, phing
phiu khong c6 nép nhan, khong thiing rach.
+ Dau giudng khong c6 vat la, hai bén ddu gmorng khong ¢é bui.
- Kiém tra ti ddu giudng.
+ Xung quanh tu sach s€, vécni mat th khong bi bong.
+ Cdc ndt bam hop diéu khién khéng hong.
+ May dién thoai tét, khéng ¢6 tap am.
-+ T& "Khong huit thuée ld 1rén ginong " dat & canh may dién thoai.
+ Trén mat i, cdc do dung: gidy viet, but bi, “Chi ddn sir dung dién
thoai”, "Huong ddn yéu cdu phuc vy duge sip xép gon gang,
+ Dép lé dé & gan 18, mii dép quay ra ngoai.
- Kiém tra tuong.
+ G6e tudng khong ¢6 bui bam, khéng ¢6 sau bo.
+ Tranh treo ngay ngin, khung tranh khong ¢6 bui, guong trong sang.
- Kiém tra may diéu hoa khong khi.
+ Bg phéan diéu khién con tot.
+ Nhiét d¢ thich hop.
+ Ti€ng gid binh thudng, clra gi6 khong ¢6 bui bam.
- Kiém tra tham.
+ Tham sach, khong thing, rich.
+ Mép tham khong don tich bui bam.
- Kiém tra phong vé sinh (Xem “Quy trinh kiém tra phong vé sink budng
khach ™).
- Quan sdt lai toan bo budng xem c6 sach s&, ngan nép khong.
- Tat dién, déng, khod cira.
- Vo s0 kiém tra.
- Ghi vao $6 kiém tra nhiing van d€ chua dat yéu cdu, bao cho nhan vién
phuc vu budng tam lai.
- Ghi vao s6 nhitng muc cén sita chita, 1am phi€u yéu cdu bo phan k¥ thuat
bao dudng sira chira.
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3. Quy trinh kiém tra phong vé sinh

| Chudn bi

Y

Vao budng

Y

| Kiém tra - I

¥

| I A A NN D
TL TR

Kiém| |Xiém| [|Kiém Kiém | | Kiém | | Kiém Kiém| |Kiém| |Kiém| |Kiém
tra tra tra tra tra tra tra tra tra tra
clta thing| llavabd| |guang bon bé xi tran dién khan 5an
vao rac gia dé tam budng| | thoai phéng
nirdc ) vé yé
gbi sinh sinh

e i et A oy s el

\
‘ Ra khdi budng ‘

So dé 9. Quy trinh kiém tra phong vé sinh

Chuan bi sén phi&u kiém tra, s6 ghi chép, but.
- Kiém tra cta.
+ Khoa khong bi 1ong léo; m& ra, khod vao binh thudng.
+ Mit pand va céc tdm chdp khong ¢6 bui bam.
+ Khung cira khong c6 bui bdm.
+ Céc thanh nep cura t6t, khong bi bong.
+ Miit gid trong clia khong ¢6 bui, khong 6 vét can nudc.
+ Cac méc treo quan 4o, khong cé bui, sach bong.
- Kiém tra thiing rac.
+ Réc trong thung da duge bo di.
+ Trong vA ngoai thiing sach s&, trong ¢4 tdi dung réc, Kiém tra lavabo,
gid dé nudc goi dau. .. _
+ Trong 1ong lavab6 sach béng, khong ¢ téc, khong cé vét can, 16 xa
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nudc khéng dong can.
+ VOi nude néng lanh binh thudmg.
+ Mat gid sach bong, khong c6 vét bin, tuong phia dudi khong c¢6 bui bam.
+ Cic do ding diing cho khich ¢6 day d4, bén ngoai khong c6 bui, vét ban.
+ Gidy tham mat, khan mat phai ¢é it nhat 2/3 dat tieu chudn, duoc gap
tao hinh. -
- Kiém tra guong.
+ Guong phii trong, sing.
+ Den phia trén guong khong ¢6 bui.
- Kiém tra bén tim
+ Bén trong bén tam sach bing, khong c6 vét can, khong ¢é téc, khong
cO can.
+ Tudng canh bén tém khong o6 bui bam, khong ¢ vét ban.
+ VoI hoa sen, nim van, ndt déi chiéu, gid d€ xa phong, gid treo khan
tam, thanh treo rem. .. khong c6 bui, khong c6 vét ban, sach béng.
+ Reém khong bi méc, khong ¢6 vét ban, khi kéo len tha xudng rém ru
thang bing.
- Kiém tra be xi.
+ Trong hé xi khéng ¢é cin nude, khong c6 vét ban.
+ Vanh b¢ xi, hai mat nip be xi khong cé vét ban.
+ Trong két nude khong bi két ban, khong bi ro nudc. Nép day két nirde
sach s&, khong c6 bui.
+ Mat ngoai be xi, trong quanh beé x{ khéng bi cdu ban.
- Ki€m tra trin phong vé sinh: khong: bi méc, khong bi dong nudc, khong
bi hu hong.
- Kiém tra dién thoai.
*+ Khong c6 bui, khong bi cdu ban, ong néi duoe sat tring thudng k.
+ Nghe ndi déu t6t.
- Kiém tra khan. -
+ Khén &t s6 lugng, quy céch phil hop yéu cau.
+ Khong son rich mép, khong bj 16i s0i, mém mai, sach s&.
+ Gap theo diing quy dinh, gon gang; mdc khan phai chiéu, khong duogc
dé ion nguoc.
- Kiém tra san phong vé sinh: sach s&, khong cdu bén, khong c6 téc va ric,
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Ra khot budng.
+ Tat d&n chiéu sdng, bat dén trn.
+ Cira budng md véi gée 300 (khép hd).
+ Ghi vio phi¢u kiém tra nhitng diéu chua dat yéu cau, bao nhan vién
phuc vu budng lam lai.
+ Ghi lai nhitng cho cdn stra chira, lam dé nghi stta chita.

4. Quy trinh kiém trei:;"lﬁhu cong cong

\ Chuan bi |
\
[ Kiémtra - ]
)
Kiém tra Kiém tra Kiém tra
Cac tang nha vé sinh phang lam
¢bng cbng viéc cla
nhan vién
phuc vu
buéng
l Vao sb

So dé 10: Quy trinh kiém tra khu céng cong

* Chudn bi: Phi€u kiém tra, s6 ghi chép, but. _

* Kiém tra: Kiém tra cdc ting, kiém tra hanh lang danh cho khach va hanh
lang cho nhan vién ¢6 sach s& khong. D61 v6i hanh lang trai tham thi tham phai
kho rdo, khong c6 bui. Hanh lang khong trdi tham thi phai ddm bao sach va béng.

- Kiém tra cira buéng thang mdy cé sach bui khong, thung dung ric cé kho
rdo va c6 tii nilon dung rac khong.

- Kiém tra clra ra vdo, clra s6, tay vin ciu thang, bac cdu thang, 16i di ctu

136



hoa 6 sach buyi hay khong. Cic binh citu hoa dat ding vi tri chua,

- Kiém tra nha vé sinh cong cong: Kiém tra thiing rdc c¢6 khé rdo va sach s&
khong. Trong thling rdc ¢6 tij dung ric chua.

- Ki€m tra guong va gid kinh c6 sang, sach béng, ¢6 vét bin khong. Céc vat
dung trén gid kinh phai ddy it va khong c6 bui.

- Bé xi, chau di tiéu, lavabo phai sdng béng, khong cé veér 6, vét bin, khong
bi téc, khong bj ro i, .

+ Cdc bo phar ma phdi sdng bong, khang ri.
+ San nha sach s& kho rio.

- Kiém tra phong lam viéc clia nhan vién phuc vu buéng: Thung dung nudc,
binh nuée néng kho rio sach s€ khong ¢6 can. Coe tich sach sg&, kho rdo, khong
nut va,

+Ta dé dé dang kho réo, sach bui, tii phéi c6 khoa chic chin
+ Phong ve sinh sach sg, khong ¢6 mii hoi.
- V2o s6: Nhan vién vio 53 nhitng phdn chua dat yeu cau dé xir 1y.

Phan thuc hanh

Y Yéu cdu:

- Triée khi thuc hanh giac vién chia nhém phat phiéu danh gia, gido vién thao tac
mau, hoc sinh dua vao bang quy trinh va nhiém vu dugc phéan cong dé thie hanh.

- Hai hoc sinh tu kiém tra va danh d&u vao bang quy trinh vé nhiing thao tac da thyue
hién, ¢6 su giam sat cia gidao vién.

- Gido vién nhan xét va cho didm.

* N6i dung
Thute hanh lam vé sinh phong ngli
Thut hanh lam vé sinh phong vé sinh.
Thuc hanh Jam vé sinh khu vuc cdng cbng (hanh lang, c4u thang...),
Thue hanh Jam vé sinh cac trang thiét bi tién nghi.
Thie hanh trai giuang (kidu c6 cita giudng, giudng 6ng).
. Lam bai tap tinh toan s& IUgng 66 vai chudn b trude khi vao lam phong cho khach
va thye hanh cach chat xép dé ding thay thé Ien xe a8y dé 1am phéng cho khach.

S

o
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1. Bai 1:

Vao ltic 7h sang, sau khi nhan vién budng ban giao ca xong thi tinh hinh s lugng
khach dang Iuu tra tai cac budng & khach san nhu sau:

P201: C6 hai khach Viét Nam dang .

P202: Cé mét khach Viét Nam dang & .

P203: Cé hai khach Viét Nam & dén 9 h s 13 buéng

P204: C6 hai khach Viet Nam méi dén iuc 8h.

1. Can clrvao tinh hinh khach & trén, em h&y tinh toan s& IUgng nhimg dé dung thay
thé 3€ vao lam vé sinh budng cho khach 7

2. Trinh bay quy trinh s&p xép cac dé dung thay thé 1én xe day d& lam vé sinh budng
cho khéch,

3. Trinh bay quy trinh lam v& sinh budng khach.

¥ Hudng dan tra 165

a. P201 va P202 can ¢t vao sg liong khach trong buéng dé tinh toan sg lugng cac
d6 dung thay thé nhu

Ban chai 3

Thudc danh rang 3

Dau tim 3

Dau géi dau 3

Khan tdm 3

Khan mat 03

Ga phtt dém 3

Vo gai 3

Phich nudc seéi 2

Binh nuéc loc _ 2

Cép dat phong 2

Tui dung dé gixt 13 12

- P203 lam vé sink qua, dat phich nudc séi cho khach, nhic khach cg bao nhigy tgi
hanh ly, giup khach bao g6i hanh ly.

- P204 mang nugc udng cho khach, hdi khach c6 c¢én phuc vu gt khéng {c6 #n sang,
gidt la khong...): khéng can tam vé sinh. _ '

b. Cach sap xép cac s dung thay thé Jén xe day:

+Tang 1: X&p nhimg 46 ding nang: ga cac loai d& dam bao gon, chic chan.
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+ Téng 2: Xé&p khan t&m, khan mat

khach dang luu tr tai cac budng & khach san nhu sau:

P401: Hai khach Phap & dén 11h30’ sé tra budng.

P402: Mét khach My & dén 10n30° 35 113 budng.

. P403: Hai khach My mdi dén e 6h30".

P404: Mot khach Nhat dang &.

P405: Hai khach Nhat dang &,

a. Can et vao tinh hinh khach & trén, em hay tinh toan s& Iong nhiimg 38 dung thay
thé d€ vao lam vé sinh budng cho khach 2

b. Trinh bay quy trinh sap xép cac da ding thay thé 1én xe d8y d& iam vé sinh buéng
cho khach.

¢. Trinh bay quy trinh 1am vé sinh budng khach.

3. Bai 3:

Vao luc 6h30° sang, sau khi nhan vién buéng ban giao ca xong thi tinh hinh 3 lugng
khach dang Iuu trg tai cac budng & khach san nhu sau:

P301: M&t khach Blrc dang &.

P302: Hai khach Bj méi dén lic 6h.

P303: Hai khach B} dang &. -

P304: Mot khach Phap & dén 10h s tr3 buéng.

P305: Mat khach My dang &,

P306: Hai khach My & g&n 12h s& tra budng.

a. Can clrvao tinh hinh khach & trén, em hay tinh toan s& lugng nhing g dung thay
thé dé vao 1am vé sinh budng cho khach ?

b. Trinh bay quy trinh s8p xép cac 45 ding thay thé 1&n xe déy dé 1am vé sinh buéng
cho khach.

¢. Trinh bay quy trinh lam v& sinh budng khach.

4, Bai 4.

Vao iuc 7h sang, sau khi nhan vién budng ban giao ca xong thi tinh hinh s6 luong
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khach dang (uu trd tai cac budng & khach san nhu sau:

P&01: Hai khach Viét Nam dang &.

P602: Mét khach Viét Nam dang 8.

PB03: Mét khach Phap mdi dén lic 6h.

PB04: Hai khach M§ & d&n 10h s& tra budng.

P605: M6t khach My dang 4.

P806: Hai khach Phap dang &.

a. Can clrvao tinh hinh khach g trén, em hay tinh toan sé lugng nhimg d6 diing thay
thé dé vao 1am vé sinh budng cho khach ?

b. Trinh bay quy trinh sap x&p cac d6 dung thay thé 1én xe ddy dé lam vé sinh budng
cho khach,

¢. Trinh bay quy trinh lam vé sinh budng khach.

5. Bai 5:

Can ¢ vao tinh hinh s& lugng khach dang luu tri tai khach san sau day, em hay tinh
todn sé lugng nhig dé ding thay thé, cach sép x&p chiing 1én xe &8y va trinh bay quy
trinh lam vé sinh budng khach:

P501: Hai khach Pnap dang &.

P502: Mt khach Phap dang 0.

P503: Hai khach Nhat dang &.

P504: MOt khach Nhat dang 4.

P505: Mot khach M§ dang d.

P506: Hai khach My dang &.

Cau hoi én tap

1. Hay trinh bay yéu c8u nguyén tic cla céng tac lam vé sinh. Lam 18t ¢ong tac vé
sinh budng khéch s& cé y nghfa nhu thé nao? :

2. Trinh bay nhiing cong viéc phai chudn bi truéc khi fam vé sinh buéng khach.
Chuéin bj t&t $& ¢6 ¥ nghia gi?

3. Trinh bay quy trinh 1am vé& sinh phéng ngo.
Trinh bay quy trinh lam vé sinh phéng vé sinh,
Trinh bay quy trinh trai giudng cho khach theo cac kidu.
Trinh bay quy trinh lam v& sinh cac frang thiét bj tién nghi trong budng.
Trinh bay quy trinh [am vé& sinh khu vuc céng ¢dng (hanh lang, ciu thang...).

S
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Chuong 5
QUY TRINH PHUC VU KHACH LUU TRU

Quy trinh phuc vu khich luu tri tal khdch san tir khi khach dén nghi cho
dén khi khach trd budng va roi khich san (db thoi gian nghi & khach san dai hay
ngan) thi cic nhan vien bo phan budng van phii thuc hién quy trinh phuc vu qua
4 giai doan (xem s dé 1)

[ Chugn bi budng dén khach J

¥
[ Dan khach va ban giao budng

Y
|Ehuc vu khéch trong thai gian luy trg

| Y
j Nhan ban giao budng va tién khach

—_—

So do 1: Quy trinh phuc vie khdach hae 1rii

I. CHUAN BI BUONG DON KHACH

D€ chudn bi budng dén khich, bo phan 1€ tan s& thong bdo cho bo phan
budng nhiing thong tin vé: S6 bubng, s6 lugng budng, loai budng, s& lugng
khdch, d6i tugng khéch, thoi gian khdch s& dén, thoi gian khich lvu trd, cic yéu
cau dac budng khac clia khach nhu (hoa tuoi, hang hod minibar, trang trf budng,
thi€p chiic ming, thém giudng phu...).

Can ci vao thong tin nay nhan vién b6 phan budng sé tién hanh chuin bi
budng dén khich nhim c6 duoc nhitng budng bido dam chat lvong sach s&, an
toan, thuan tién d€ giao cho khdch.
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1. Quy trinh chuan bj budng dén khach thudng

Sau khi bo phan budng nam duoc cac thong tin vé khach tir by phan 1é tan
thong qua phiéu bdo khich, danh sach khach hang ngay, qua dién thoai... bo
phan buéng phai ti€n hanh chuén bi budng ddm bao chat lugng, cong viéc chudn
bi buéng gém:

- Trudng ca hay nhan vién chuyén trach phai tién hanh kiém tra buéng theo
quy trinh.

- Kiém tra tinh trang vé sinh phong ngi va phong vé sinh, mac dit cdc budng
dd lam vé sinh roi:

+ Kiém tra xem trdn nha ¢6 bui, maag nhén khong.

+ Trang thiét bi, d6 dung (ti quén 4o, t0 ddu givdng, giudng, ban ghé
lam vi¢e, ban gh¢ udng nude, guong, lavabd, bo rdc...) ¢é vét bui ban khong va
dat tiéu chuan vé sinh di quy dinh chua, néu thdy ban thi yéu cdu nhan vién don
budng tie€n hanh lam v¢ sinh ngay theo trinh ty [am vé sinh phong ngo, phong
v¢ sinh.

- Kiém tra vat phdm d6 ding phdng ngli vA phong vé sinh nhur:

+ Ga, goi, dép di trong nha ¢6 da bo, ding doi theo s& luong khich khong?

+ Gidy viét thu, phong bi, tap gap, kim chi, khuy, bdo chi... trong cip
dit phong ¢6 day da chua.

+ Phich nudc, tra, céc udng nude ¢é di va bai tri cé dam bao an toan,
thuan tién st dung khong?

+ Khan mat, khan tdm, 4o choang, cdc, ban chai, thudc danh rang, xa
phong cdc loai, gidy vé sinh... ¢§ ddy dil va dat ddng vi trf chua ?

- Kiém tra hé thong dién va trang thiét bi d6 dién (cong tic dién, béng den,
6 cém, ta lanh, diéu hoa, dién thoai, tivi...) ¢ an toan v hoat dong 16t khéng?
Trong qud trinh ki€m tra néu thay c6 van dé hong héc hay khoéng an toan khi st
dung thi phéi bdo ngay cho b phan sira chita bao dudng kip thdi sira chita ngay,
néu khong sira chita dugc ngay thi phai bdo cho 1& tan chuyén budng khic cho
khéch, tuyét dai khong duge giao budng khong dam bio an toan.

- Kiém tra h¢ théng c4p thodt nude xem céc vdi nude két nuée ¢é bi rd i,
tic khong? Binh néng lanh c6 hoat dong t6t khong, néu thay hé théng cap thoat
nuée bt hong phai bdo dé sita chita kip thdi ngay.

- Ki€m tra hang hod trong minibar thuéc tiéu chuin budng hodc do khich
dat c6 du khong. Vi du: D6 udng trong minibar gém 2 bia hop, 2 nuéc ngot,
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2 lavie... va bang danh sich gid d6 udng k&ém theo), néu thi€u thi phai bé sung
Kip thoi.

- Chong néng (lanh) budng ngi trude khi dén khdch: néu budng cé diéu hoa
thi ta bat di¢u hoa (tuy theo nhiét do ngoai trdi ma ta diéu chinh vhiét do diéu
hoa cho phu hgp. Nhiét d6 thich hop trong budng vé mua he 14 200C = 22°C, vé
mua dong 26°C+27°C) néu khong c6 diéu hoa thi bat quat cho thodng mat, bat
1o sudi cho 4am phong.

- Sau khi d4 ki€ém tra va chuén bi chu ddo, dim bao budng diing tiéu chudn
chat fugng (diing yéu cau dat buong clia khdch) thi nhan vién bubng s& bdo cho
nhan vién I¢ tan “budng da sin sang dén khdch™ qua bang théng bio tinh trang
budng hay mang mdy vi tinh néi bo, hay bang dién thoai.

2. Quy trinh chuan bj budng dén khach VIP

Nhan dugc thong bdo tir bo phan 18 tan (qua dién thoai, mang vi tinh...)
chudn bi dén khéch quan trong( VIP), truéng ca budng cén bd tri budng c6 chit
lugng 10t nhat, dam bao an ninh tuyét d6i. Coéng viéc chudn bi budng dén khich
VIP duoc tién hanh nhu sau:

Kiém tra, stra chita

Y
Lam vé sinh

Y
Sap xép

¥
Kiém tra

* Kiém tra, stta chita:

Khi nhan dugc théng bdo c6 khich VIP, bo phan budng phai kiém tra céc
trang thiét bi d6 diing trong budng khach. Néu thdy ¢ van dé truc tric hong héc
thi phai bao cho bo phan sira chita bio dudng. Cong viéc kiém tra, sita chita phai
duge hoan tat trudce lic khdch dén khéch san. Néu khong sita chita duoc ngay
thi phéi bdo cho b phan 1€ tan d6i budng khdc cho khach.

* Lam vé sinh.
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Nhan vién phuc vu buéng lam vé sinh buong dén khiach VIP. Sau khi lam
vé sinh xong, trudng ca, trudng nhom phuc vy budng phai kiém tra. Néu chua
dat yéu cau thi dé nghi nhan vién phuc vu budng phai 1am vé sinh lai.

* Sdp xép _

Pat trude cac vat dung hang hod thudc tiu chudn budng, nhiing thd ma
khédch san mudn chiéu dii khach va thi€p chic mimg cua gidm doc khach san
dong thoi phan cong nhaa vién ¢6 trinh do va kinh nghiém dé phuc vy khéch.

Buéng danh cho khach VIP ¢ ba loal:

- Loal A: '

+ Buéne khach déng bo, cé d6 udng trong minibar.
+ Nudc so1 dé nguoi, nuwde da.
+ Ling qua c6 3 - 4 loai qua ding mua.
+ C6 1o hoa '
+ Tra va tap chi.
+ Thiép chic mimg, danh thi€p cla téng gidm doc.
- Loai B:
+ Léng qua gém 3-4 loai ding mua.
+ C6 1o hoa
+ Nude dun sot dé ngudi, nude da.
+ Tra v tap chi.
+ Thiép chic mimg, danh thiép cha tong gidm doc.
- Loal C:
+ Lo hoa
+ Khay hoa qua.
+ Tra va tap chi
+ Nudc soi dé nguoi, nudc da.
+ Thiép chic mimg, danh thiép ctia tong gidm ddc.
* Kiém tra
_ Kiém tra tinh trang vé sinh phong ngu
+ Kiém tra givdng: Ga trai giudng, goi sach, la phing khong c6 vét nhan,
ban, chan len trai giudng sach khong c6 mii la, méu mai.
+ Kiém tra thim trai shn: Tham phai sach, mép tham khong c6 bul dong
lai, khong c6 long tham rung ra san, tham chiii chan khong c6 bui.
+ Kiém tra rém cira sé: Khéng ¢6 vét nhin, méc rém phai di va keo trom,
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khong ¢6 bui, rem day, mong rd Xudng tu nhién vi 16ng khép nhau.

+ Kiém tra dé dung trong budng: D6 dung trong buéng phai sach, d6 gé
phdi nhin béng.

+ Kiém tra dé dien: Tivi, th lanh, diéu hoa cg sach, hoat déng binh
thudng va ddm béo an toan khong.

+ Kiém tra hang hod trong minibar;: B¢ udng nhin hiey phai r3 rang,
khong qud han, khéng ¢6 bui, khong bj bep méo va s&p xép gon gang, hoa qua
thi phai o, khong dap, khong tng thei.

+ Kiém tra tt quan 40, cac mic 40 khong cé bui va di theo quy dinh, ket
st 6 khod phai dam b an toan.

Kiém tra phong vé sinh: Phong vé sinh phai sach bong, khong ¢ vét bin,
tran tudng nha khong bi méc, rem bon tam khong c6 bui, khong bi mée. Dg
ding bang kim loai, guong phai sing béng khong c6 vét ban, mit san béng, Cic
vat phim d6 diing phai day dii, dam bao sg lrgng va chat lugng, Xit nuéc thom.

3. Quy trinh x{ Iy cac van d& phat sinh.

cau ngoai tiéu chuin khich dugc hudng cia khich san. Vidu: Nhu cau thém
gong, cham séc ngusi Om, trang tri phong. ..
Sau day 12 quy trinh xi Iy cdc van dé phit sinh:

[ Nhan thang tin ‘]
v

] Ghi chép j

Dai chidy

r .
’ Thuc hién ‘

Khi nhén duoge yeu ciu cla khdch thi nhan vig tryc budng phai ghi chép
ddy di noj dung khich yeu cau: Ngdy gid khich yéu cau, tén khich, sg buéng,
161 dung yéu cdu. Khi ghi xong phai doc lai ndi dung dé€ khdch kiém tra xem
ia diing chura.
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Chuyén yéu céu cla khdch cho nhan vién phuc vu buéng thuc hién.
Vi du: Khi dén khdch san, khdch c6 nhu cau thém giudng phu. Sau day la
quy trinh thém girong phu cho khach:

Nhan théng bao

'

Chuén bi

\
Thém giudng phu

Thém dd dung

Khi nhan duge thong bdo khach yéu cidu thém giudng phu thi nhan vién
buéng phéai nam dugc s6 budng cin tang thém giudmg, thdi gian ting thém
giudmg, loai givdng, s6 luong giudmg cdn tang thém dé chuin bi sdn givong, dé
vai kém theo giudmg.

- Kiém tra cdc bod phan cua giudng cd diy da, (6t va ddm bao an toan khong,

- D€ nghi khich cho biét xép thém giudng vao ché nio.

- Tang thém d6 ding: Néu tang thém givdong cho ngudi 16n thi chuan bj
thém mot xudt vat pham dé ding va khin mat, khan tdm. Néu thém giudng cho
tré em thi khong can thém d6 dung.

Il. DAN KHACH VA BAN GIAO BUONG

1. Quy trinh dan khach

Cong viéc din khach va ban giao budng cho khach dd lam xong thi tuc
dang kv khédch san & quay 1€ tan ¢6 thé do nhan vién mang vac hanh 1y hoic do
nhan vién triue budng phu trach dugce tién hanh nhu sau:

- Déan khéach dén diing budng ma 1€ tan da thong béo.

Khi din khach chu y cdc d6i tugng khach wu tién (khdch VIP, ngudi gia, tré
em...).
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- Nhan vién mang vic hanh 1y di cing khdch lén buéng, tur tay m& khod
budng cho khédch, bat dien, quan sdt nhanh toan bé xem c6 van dé gl khong rét
mdi khdch vio budng. '

- Dat hanh 1y cta khich vio noi quy dinh.

2. Quy trinh ban giao buéng _

Sau khi khach vao buéng, bing sir khéo 1éo clia miinh nhén vién budng gidi
thi€u vé cdc trang thiét bj vi ban giao tai san trong buéng cho khich vdi muc
dich huéng dan, ban giao ti san ca vé sg lugng va chat lugng. Chii v khi gioi
thigu trang thiét bi va ban giao tai sin trong budng cin quan tam dén dsi tuong
khdch dé gidi thiéu va ban giao cho phi hop. C6 thé gidi thi¢u tlr ngoai vao
trong, vi du: gidi thiéu 6 cim khoa i, cap dat phong, gidi thiéu cdc kénh cia
tivi, danh ba dién thoai...

- P61 v6i khach thong thao, thuding xuyén dén khdch san vi khich quaéc té:

+ Ban giao di¢u khién tivi, diéu hoa cho khdch (c6 thé ban giao voi
khach bang cich dung diéu khién bat thir dé khach bist la tivi, diéu hoa van hoat
dong binh thudng, khéng cé van dé hong héc gi).

+ M0 th lanh d€ cho khéch kiém tra dé uéng, hoa qua, banh keo. ruou
trong minibar va huéng dan khich ghi phiéu khi sir dung d6 udng.

+ Gidi thieu mot s6 dich vu & trong khdch san va noi quy cia khach san
va1 khéach.

- D61 v6i khich khong thong thao, 1an ddu dén khach san hay khéch di theo
dodn: :

Ngoai nhitng phdn giéi thiéu nhu khéch thong thao thuong xuyén dén khich
san can phai gisi thiéu them. _

' + Hudng dan khéch sir dung dién thoai va bing danh ba dién thoai goi
ndi bo khi khach cén.

+ Chi cho khach ché d€ tiij gidt 13, cach ghi phiéu néu khach ¢6 nhu ciu
giat 1a.

+ Hudng dan khich sir dung két an toan.

+ Trong phong vé sinh: Huéng dén khéch sir dung voi nong lanh, toalet,
lavabo. Khi an udng khong duge d6 dé thira vio trong toalet, lavabo dé trinh b

147



tac, va chi cho khdch céch giat nudc toalet,

+ Nhac khdch khong duoc mang tai sén ciéia budng minh sang budng
khdc dé€ trdnh nhdm [in, m4t m4t, géy kho khan cho nhan vién buéng trong
viéc kiém tra dém d6 diing trang thiét bi, nhic khach khi ra khdi phong nhé
khod cira.

Sau khi gi6i thi¢u va ban giao tai san trang thiét bj trong budng cho khich,
nhan vién budng nhic lai ndi quy ciia khich'san. Maic di nhan vién 1€ tan da
nhac 161 nhing vAn phai nhic lai: khéng duoe gidt 13, dun ndu trong budng
khong dua ngudi la vao trong budng, giir vé sinh chung, giir gin trat ty.

- Sau d6 hoi xem khéch c6 cdn phuc vy gi khong? Néu khach c¢é nhu ciu
thi phuc vu khach ngay dé tao cho khach sy yén tam tin tuéng

+ Khach c6 cdn phuc vu an uéng khong

+ C6 can giat 1a ngay khong

+ C6 cin nhén tin cho ngudi nha khong.

+ Hudng din cho khich noi truc cha t6 budng.

- N€u khdch khéng cdn phuc vu gi thi ban giao chia khod va chidc khach
(tuy thoi diém ma c6 cau chiic khach cho phu hgp). Vi du: Khdch dén vio ban
ngay: “Chic khdch ¢6 ngay nghi vui vé”. Khéch dén vao budi t6i: “Chic khich
ngh ngon”.

- Khi chiic khach xong thi chao khach roi liii lai vai budc va ra khoi budng.

Khi khdch vao budng réi thi bdo cho trye tang biét va vio sé cham khdch
dén cla t6 budng dé tién theo ddi vi phuc vu.

Ngoai ra néu khdch mang theo tai san quy gid ma khong gui tai quay I€ tan
thi phai bdo cho truc tdng bi€t 1a khdch cé dé tai sdn qdy & trong budng dé cho
truc tdng hay I€ tan luu ¥ dén cdc budng dé.

IIL. PHUC VU KHACH TRONG THOI GIAN LUU TRU

0 giai doan nay doi hoi ngudi phuc vu budng phai thuc hién trach nhiém
cua minh trong suét thdi gian khach luu tri tal khach san. Tir day bét ddu hinh
thanh m6i quan hé¢ tryc ti€p gita ngudi mua san pham dich vu (du khéch) véi
ngudi bdn cdc san pham dich vu (ngudi phuc vu budng). B&i vay doi hoi nguoi
phuc vu buéng thudng xuyén theo dai thi hi€u, s& thich ctia khich dé ddp Uing
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cdc nhu cau cia khach. Qua trinh khich luu tri thudng dat ra nhitng nhu cau
mdi, ngudi phuc vu nén huéng nhu ciu thy hi€u ctia khdch d6i véi cac sin
pham dich vu b3 sung ¢6 trong khach san d€ gép phdn ting doanh thu tir cdc
dich vu d6.

Ngudi phuc vy buéng phai 1am nhimng cong viéc cu thé nhu sau:

- Hang ngay ngudt phuc vu phéi thu don vé sinh buéng ngh cho khéch sach
s&, dam bdo tieu chudn vé sinh di quy dinh.

+ Ngudi phuc vu phai nim duoe s6 bubng cdn lam vé sinh, s luegng
khich c6 trong budng, cdc tieu chusn dat budng ctia khich dé chudn bi nhimng
d6 diing thay the nhu: ga géi, chin man, xa phong, gidy vé sinh, khin tim, khin
mat va dung cu lam vé sinh, dén buéng khach, xin phép vao don buéng va tién
hanh Iam v¢ sinh budng theo diing quy trinh.

+ Cung cdp ddy di nudc udng va cdc tiéu chuén hay yéu cdu dit budng
cta khdch nhu: yéu ciu hang ngay thay hoa tuoi, dua bao cho khich. .

+ Trong qua trinh phuc vu kiém tra xem budng khich ¢é bdn thi don
nhu: nita 4m chén, d6 gat tan, d6 réc... Néu khich ¢ tim thi lau phong vé sinh
va thay khan cho khéch.

+ Budi 161 ngudi phue vu vao budng sap xép ga, g6i va dat nudc udng
cho khdch.

- Kiém tra d6 uéng trong minibar va bé sung d6 uéng trong budng khich.
Hang ngay khi lam vé sinh budng nhan vien phuc vu budng phai kiém tra tinh
hinh khdch sit dung d6 uéng trong minibar, néu khdch sir dung minibar thi phai
13p hod don d6 udng khidch di sir dung: Ten khéch, s6 buéng, ngay gio'da s
dung, ngly gits ki€m tra, s6 lugng dé u6ng va ky tén vao hod don. B3 sung dé
udng vao minibar theo s& lugng d6 uéng khach di sir dung va theo tiéu chuin
cua khéch san.

Vi du: Khich san quy dinh dé udng trong minibar gém: 2 lon bia, 2 lon
nudc ngot, 2 chai Lavie.

Ghi chép vao sé phuc vu bubng: Thei gian va s6 lugng d6 uéng khach da
tieu diing. Cudi ngay chuyén cic hoa don khéch sir dung minibar cho trudng ca.
Truéng ca tap hop céc phiéu do nhan vién nop chuyén cho 1& tan.
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Hinh 2: Minibar

* Quy trinh don budng cho khdch truée khi ngu.
- Nhan vién ti€n hanh theo cic bude tuong ty nhur trinh tu lam vé sinh budng
khich. Cong viéc cha yé&u la:

+ Don vé sinh budng nhu: don xe an, khin an, 48 gat tan, thu dé phé thai
ra ngodi, sap dat ban tra, cg rifa lau chii thiét bj néu ban, thay v& bé sung dé
dung vat pham nhu khan tdm, gidy vé sinh néu khéch da dung,

+ Sap x&p bai tri giudng ngl nhu: dua d6 ciia khach ra khoi giudng, gip
tam phi giwdng va d€ gon, chinh lai ga, xép lai géi, dét thiép chic ngh ngon,
chuyén dién thoai va dat dép canh giudng.

+ B6 sung dé uéng trong minibar.
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+ Thay phich nudc so6i: D6 nuée cii trong phich ra, rét nrée méi soi vio
phich.

+ Doéng rem va bat dén ngu gitp khach.

+ Ki€m tra toan bo: Ki€m tra lai xem phong tdm vi toan bo buéng da
sach chua, sdp x€p giudng c6 ding chudn muc hay khong.

+ Chiic khdch ngi ngon, ra khoi budng va khod cita lai.

+ Vio s6 phuc vy budng: Thai gian vao va ra khoi budng, s6 luong céc
d6 dung da duge thay, bé sung.

- Phuc vu nhiing dich vu b6 sung ma khach yéu cdu trong pham vi té budng
duge phep: giat 1a, phuc vu khédch an tai budng, phuc vu ngusi 6m, giri dé, trong
tré, ddnh gidy, trang tri budng, trang diém cho khach...

- Trong thdi gian khdch hr trd phai ddm bdo an toan tinh mang va tai san
cho khdch.

- Theo d&i thoi gian luu trd cita khdch dé chit dong phuc vu.

+ Trudng hop néu phat hién khach & quéd hgp déng thi phdi bdo ngay cho
bé phan 1€ tan. Théng qua viée kiém tra, t6 budng c6 thé phat hién dugc nhing
budng khdch da di ma 1€ tan chua kip bdo d€ t6 budng tién hanh kiém tra tai san
va lam vé sinh.

- Hang ngay lam budng khong gay trd ngai va phién ha cho khéch, khong
duege ty do di chuyén dé diing cua khach.

Vi du:

+ Truong hop khéch treo bién “Pé nghi lam budng” thi ngudi phuc vu
van phai gd cira trude khi vao lam vé sinh.

+ Trudng hop khach treo bién “Pé nghi khong qudy rdy” thi ngudi phuc
vy khong duge vao budng khach. '

+ TruGng hop khiach khéng muén ngudi phuc vu vao budng khi khach
vang mat thi doi khi khdch & trong buéng méi gb cira hdi v kién khach, khach
déng ¥ méi vao lam vé sinh budng.

- 'Théng qua qua trinh phuc vu va 1am vé& sinh budng, phai két hgp tién hanh
kiém tra tinh trang trang thiét bj xem c6 van dé truc tric hong héc gi khong dé
kip thoi sita chita dam bao phuc vu t6t nhu cdu ciia khéch.

-“Cudi ngay tap hop cdc phidu ky ng cia khach dd st dung céc dich vu
chuyén cho bo phan 18 tan dé cap nhat vio sé hoac mdy vi tinh.
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1. Quy trinh nhan dién thoai

Quy trinh nhan dién thoai ctia khich dugc ti€n hanh theo cac bude sau:

Nhan dién thoai -
r .
Ghi chép -

‘ :

Pai chiéu

y
D&t may xudng

Y
Thuc hién

- Khi nhan vién truc budng nhan dién thoai ctia khdch yéu cau phuc vu dich
vu bd sung thi sau ba hoi chudng nhdc mdy lén nghe, chao hoi 1€ do, giong néi
rd rang, ty gioi thieu va héi xem khdch ¢6 nhu cau gi.

- Ling nghe khach trinh bay, ghi lai ngay gi& khédch goi dién thoai, tén
khach, s6 budng, noi dung khach yéu cau.

- Poc lai noi dung dién thoai dé khdch kiém tra céc thong tin ghi chép ¢6
ding khong.

- Dat mdy xudng va bdo cho ngudi cé lién quan phuc vu cac yéu cdu cla
khach, ghi lai ngay gid thong béo va tén ngudi duge thong bao.

2. Quy trinh cho khach mugn do

Quy trinh cho khach muon d6 dugc tién hanh theo céc budc sau:

Tiép nhan yéu cau .-

Y
Chusn bi
y
Chuyén giao
Y
~ Nhan lai 46 dung

152



- Khi nhan duge théng bao clia khach yéu cdu mugn d6 diing thi nhan vién
truc buéng phai ghi s& budng cua khach, s¢ lugng d6 diung khdch cdn muon,
thdi gian khich muogn. Sau d6 kiém tra xem d6 ding khdch cdn muon cé con
t6t khéng. '

- Viét-phiéu cho khach mugn va bdo cho nhan vién phuc vu budng téi linh
dé chuyén cho khéch. Khi khdch nhan dé ding cho mugn thi dé nghi khach ky
nthan vao phiéu muon. -

- Ghi cdc d6 ding khiach muon vao bang ké dé diing cho muon.

Khi khdch tra dé dung thi nhan vién truc budng phai kiém tra, néu bi hur
hong thi dé nghi khéach béi thudng. Sau khi khach tra d6 ding thi nhan vién truc
budng xod s6 muon.

3. Quy trinh phuc vu cac dich vu khac

Quy trinh phuc vy cédc dich vu khdc nhu: an uéng tai phong, thu dién tix, bdo
chi... dugc ti€n hanh theo cdc bude sau:

Nhan thdng tin

\
Ghi chép

¥
Boi chiéu
Y
Thuc hién

Khi nhan dugc yéu cau phuc vu cdc dich vu bé sung clia khéch thi nhan vién
truc budng phai ghi chép that day du cdc yéu cdu cta khich: tén khich, s6
buong, ngay gid, ndi dung khach yéu cau. Sau khi ghi chép xong thi doc lai mét
[4n nita dé khach kiém tra ndi dung ma khich yéu cdu di ding chua. Chuyén
yéu cdu clia khdch cho cdc bo phan ¢6 lién quan thuc hién.

V1 du: Khdch c¢6 nhu cau an tai budng thi phai hoi thue don an cha khach,
hoi xem ho ¢6 kiéng gi khong, d6 udng kém theo, gid ¢4, thdi gian dn. Nhac lai
mot 14n nita dé Khach kiém tra cdc thong tin, sau d6 bdo cho bd phan ban lén
phuc vu khdch.
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[V. NHAN BAN GIAO BUONG VA TIEN KHACH

4. Quy trinh nhan ban giao budng

Giai doan nhén ban giao budng ngudi phuc vu phéi thyc hién cong viéc cudi
cling clia mot san pham dich vu ban cho khach. O giai doan nay khach thudng
¢6 bidu hién tam 1y thod man véi viéc chi tra tién mua san phdm dich vu hay 0
ra bat binh khi chat lugng phuc vu kém. Nhung trong bat ki trudng hop nao thi
ngudi phuc vu ciing phai khéo léo trong giao tiép dé tao bau khong khi vui vé
vira 1ong khdch trude khi kbach o1 khach san.

_ Dé chuén bi cho khach tra budng thi nhan vién J& tan thong bdo cho 10
budng ngay, giv khdch tra budng va rdi khich san (s6 budng, s6 khdch, tén
khéch).

_ Nhan vién budng phai tap hop tat cd cdc hod don ky no ma Khach da st
dung céc dich vu trong qua trinh o trd nhas gidt 1a, mini bar... (& khach san
160 thi moi 161 nhan vién phéi tap hop cac ching tit hoa don k¥ ng mé khich
di st dung céc dich vu chuyén cho 1& tan) v hoi xem khéch cé thac méc gi vé
hod don khong?

Khi dugc nhan vién 1€ tan thong bao s6 budng c6 khich trd, nhan vien phuc
vu bu6ng phii kiém tra tish hinh khéch sit dung d6 udng trong minibar va bio
cho ban thu ngan tai bo phan 1€ tan tinh hinh khéch sir dung d6 uéng trong mini-
bar, gém: tén va s6 lugng dé udng khich da sir dung.

Ghi vao s6 phuc vu budng: ngay gio kiém tra dé udng trong minibar, sd
fugng d6 uong khich da ticu ding, s6 lieu clia nhan vién thu ngan nhan dién
thoai.

~ Giiip 4& khdch bao gbi hanh 1y, nhic nh& Khéach Kiém tra cac tii hanh 1y,
tai san clia ho c6 bao nhiéu tii hanh 1, hoi khdch xem ho c¢6 quén gi khong ?

_ Kiém tra tdi san, tinh trang cac trang thiét bi trong budng. Néu thdy bi
thiéu (c6 thé 1a khich mang sang buéng khic phai 14y vé dé vao diing vi trf) néu
mit, bi hu hong hay dd v3 thi phai fim nguyén nhan lap bién ban va béo céo cho
{& tan bi€t dé yéu cdu khéch boi thuong.

- Tay timg trudng hop cu thé ma khach phai béi thudng hodc khong b béi
thudng.

+ Bi béi thudng nhu: lam chdy ga, gdi...
+ Khong bi béi thudng nhu: bong dén bi chéy (do k¥ thuat)

Khi lap bién ban thi phai 1ap thanh 3 lién:
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Lién I: L& tan gitt d€ ghi vao hod don thanh todn ciia khach.

Lién 2: Dua cho khéch.

Lién 3: BO phan budng giir d€ ghi vao s6 tai sin cla bo phéan budng d¢ lam
can c kiém ké sau nay

Trong bién ban phai ghi 15 tén tai san, 1y do bi mat, v&, hir hong, s6 lugng,
gia tr] tai san va khdch ky tén vio bién ban.

- Trudng hop kiém tra xong thdy tai san trang thiét bi khong bi hu hong gi
thi ky vao phi¢u bdo khdch.

- Trong th&i gian nay n€u khdch ¢6 nhdy mua ho gi thi ta phai nhiét tinh giup
d& dong thoi gidp khach tra lai nhiing d6 khach d3 muon cla khich san nhur:
girong x€p, x6, chau. ..

- Sau khi da hoan 14t cdc cong viéc réi thi nhac nhé khach mot 14n nita xem
ho ¢6 quén gi khong? (Vi du: Khach dé quén déng hé trén gla kinh. ..).

Béang sy khéo I€o clia minh, nhan vién budng hodi xin ¢ kién cua khich vé
thdi do, chat lwgng phuc vu va céc dich vu bd sung, va ghi vio sé giao ca dé ca
sau rit kinh nghiém.

- Thong béo cho nhan vién 1€ tan va nhan vién mang vac hanh 1y 1én chuyén
d6 cho khach, néu khach ¢6 nhiéu dé thi nhan vién budng ciing phai chuyén ds
gitp khéch.

2. Quy trinh tién khach

Chao tién khdch lén duong may man. Sau d6 quay tr&r [ai budng kiém tra
mot 1an nita xem khéch ¢6 bo quén gi khong dé tra lai cho khach, thu don dé
ph€ thai va lam vé sinh ngay dé chudn bj dén khdch mdi.

Vio s6 theo ddi khach di déng thdi bdo cho 1& tan 12 budng da sdn sang dén
khéch.

V. GIAI QUYET CAC KHIEU NAI CUA KHACH

1. Mot s6 khiéu nai thudng gip

Sau day 1a mét s6 khi€u nai thudng gap trong thdi gian khach luu trd tai
khach san:

1. Khi tra d6 giat [a cho khach ma khdch phan nan 1a vin con vét ban.

2. Trong khi don buéng,do so xudt ban lam hdng mot thit d6 chia khach.

3. Trong thdi gian khdch Iuu trd khdch ddi di budng vi budng nay qué 6n.

4. Khdch dang luru trd goi dién bdo cho ban 1a bi m4t tién va cho ring nhan
vién ldy.
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5. Sau khi lam vé sinh phong xong ma khéch phan nan 12 ga giudng bin.
6. Khdch phan nan la dinh thitc khdch khéng diing gid.

2. Quy trinh giai quyét khiéu nai
Quy trinh gidi quyét khi€u nai duge ti€n hanh theo céc bude sau:

Ling nghe
i
Xin 18i khach

Ghi chép

'

Giai quyét

- Khi nhan dugc 161 phan nan, khi€u nai ctia khach thi nhan vién phuc vu
phai ling nghe k¥ nhiing 16i phan nan do .

- Xin 16i khéch va tuyét d6i khong tranh luan vdi khdch hay c6 thdi do tho
d, coi thudng khdch. Té ra thong cdm véi khdch bang nhimg 151 ndi chan thanh,
nhe nhang.

- Ghi chép lai nhitng van dé chinh, chuyén ngay cho cic b phan c¢6 lién
quan dé gidi quyét.

Phén thuc hanh

* Yéu céu:

Hoc sinh phai ndm vimg cach chudn bj budng dén khach, ban giao buéng, phuc vu
khach trong thai gian (uu trd, nhan ban giao buéng. Chia nhém hoc sinh dé déng vai thyc
hanh.

= NOIi dung:

1. Déng vai nhan vién 1& tan va nhan vién phuc vu budng, tap nhan khach, ban giao
budng, phuc vu khach trong thdi gian Iuu tra, tién khach.

2. X&'y cac tinh hudng x8y ra trong bd phan budng:

1) Khi tra d8 gist 1a cho khach ma khach phan nan 12 van con vét ban. La nhan
vién phuc vu budng, ban x{ ty tinh hudng nay nhu thé nao?
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2) Khi vao lam vé& sinh phang khach trad , ban phat hién thay khach dé quén 1 cai
vi 8 dudi dém, La nhan vién phuc vu buéng, ban xtf ly tinh hudng nay nhu thé nao?

3) La nhan vién phuc vu budng, ban x( Iy nhu thé nao néu khach dét tlr trong
phong ngl clia khach san?

4) Khi giao nhan budng cho khach, khach dé nghi déi budng vi cho rang budng
chuta dugc don vé sinh. Ban gidi quyét tinh hudng nay thé nac?

5) Budi t3i, khi vao don budng, khach néi la cb tam trang budn chan va dé nghi ban
& lai néi chuyén cling khach. Ban giai quyét tinh hudng nay thé nao?

6) Trong khi don buéng, do sa xuat ban lam hdong mét thir 48 clia khach. Ban giai
quyét tinh hudng nay thé& nao?

7) Trong khi don budng, khach dé nghi xin thém xa phong thom, dau gdi dau ngoai
tiéu chudn buéng. Ban giai quyét tinh hudng nay thé nao?

8) Khach quen cta khach san [am héng may pha ca phé. Ban giai quyét tinh
hudng nay thé nao?

9) Khach dang luu trd, goi dién bao cho ban ia héng diéu hoa nhiét dé/quat dién/
tivi/ voi nude/ binh néng lanh, bé xi tic. Ban gidi quyét tinh hudng nay thé nao?

10} Khach dang luu tri, goi dién bao cho ban 1a khach bi 6m. Ban gidi quyét tinh
hudng nay thé nao?

11) Khach dang luu trd, goi dién hoang hét bao cho ban la & budng cé chudt/
chugt chét. Ban giai quyét tinh hudng nay thé naa?

12} Khach dang Iuu trd, goi dién bao che ban 13 b mat tién va cho rang nhan vién
ldy. Ban gidi quyét tinh hudng nay thé nao?

13) Bét xudt khach san bi mat dign, ban cén lam gi?

Cau hoi én tap

1. Quy trinh phuc vu khach Iuu tra tai khach san ¢6 mdy giai doan? Cho bigt méi lién
hé clia céc giai doan dé trong quy trinh phuc vu khach luu trd tai khach san.

2. Phan tich giai doan chudn bi budng dén khach.

3. Phan tich giai doan dén dan khach va ban giao budng.
4. Phan tich giai doan phuc vy khach trong thdi gian luu tra.
5. Phén tich giai doan nhan ban giao budng va tién khach.
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Chuong 6
QUY TRINH GIAT LA

1. TO CHUC BO PHAN GIAT LA

1. Chire nang, nhiém vu

1.1. Chifc nang cua b phan giat 1a

Bo phan giit 14 chiu trach nhiém cung ¢ip d6ng phuc cho nhan vién, ga, géi,
rém, khan cdc loai cho b phan budng, khan cic loai, rém cho bo phan ban, bar
va gidt d6 cho khéch tai khach san va dich vu ngoai khich san, dam bao ding
thdi gian va chat luong tor.

1.2. Nhiém vu cua bé phan giat la

- Du trtt d6 vai va cdc hod chit giat can thiét.

- Bao quan d6 vat dam bdo chat lugng.

- Thuc hién quy trinh giat 1a (Giat — vt — sdy — 1a — gdp).

- Dam bdo chét lugng, an toan, hiéu qua trong qud trinh Jam viéc.

- Cdp phét dé véi cho ciac bd phan ¢é lién quan trong khach san.,

2. Mat bing céng nghé khu giat Ia

Mot 6 khich san khong c6 phong giat riéng, ho lién hé véi nhitng hiéu giat
bén ngoai va nhing noi nay lam dich vu gidt va cung ¢ap vai sach cho ho theo
ké& hoach thoa thuan trudc. Nhung hién nay da sé cdc khach san déu cé khu giat
1a riéng d€ dap ting toan bd yéu cau giit 1a clia khach san. Nhitng van dé dat ra
khi ¢6 phong giat Ia riéng 1a cdch bd tri mat bing phdong giat, ciéch bo tri cac
khau trong phong giat ]1a va cic trang thiét bi kém theo, phuong phdp gidt doi
vai cdc loal vai khdc nhau va ciach quan 1y.

Pé ¢6 mit biang cong nghé khu giit 1a hop 1 né con tuy thude vio quy mo
cua khdch san va loat hinh dich vy giit la clia khach san, d6 giat, khoi lugng d6
giat, s6 lugng trang thi€t bi can thiét phuc vu cho nhu cdu giit I3, phuong phip
giat ma khu giat la dugc phan ra: phong giit ¢d nho, phong giat ¢& trung binh,
phong gidt ¢ 1on.
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Kho vii 1

Thang mdy
C—& ]
4 1. .
Cat gitr t t
Cau truot cho vai
s R
%ﬂ"' 2, 2 | 2
l v
1 1 ve o n
o 2 Phén loai vai ban

Khu vuc durge khéa

Mo hinh 1 Phong gidt ¢6 nhd

Phong giit ¢ nho thuong dp dung cho nhiing khich san quy md nho cé s6
hong > 150 phong.

Khéng ¢6 phong ia rieng,

‘Toan bdé mat bang ~ 278,4m2.

- May gidt ¢6 sitc chita 85 pound.

- Mdy say kho dugc dét bing ga sic chia 100 pound.

- My la dugc dot bing ga trong.

- Chau giat kép.

- Mdy gép vai c6 bo phan tay.

Phong giat ¢& trung binh phuc vu cho khdch san 350 — 400 budng. Toan bo
ndt bang x4p xi 3.600m?2,

Phong giat ¢& 16n phuc vu cho khdch san 500 — 700 buéng. Toan b mat
ang x4p xi 8.000m2.

Nguyén tic b6 tri khu gidit la tir khau nhan — phan loai — giat — vit — say -
L - gap — bao quan — phan phdi, theo mot chiéu, khong tring lap hodc gap nhau.
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3. Phuong phap giat la

3.1. Tinh chét céc loai vai

Nhan vién giit 12 cdn hiéu tinh chat cdc loai vai d¢ lya chon phuong phap
giat thich hop. Thudc loai soi thuc vat ¢6 hai loai vai d6 12 vai cotton va vai lanh,
tir sci dong vat ¢6 hai loai 12 len va to lya.

3.1.1. Vai cotton _

_ Vi cotton Ia loai vai duoc Iay tit hat ciy bong, vai cotton c6 dic diém:
Nhe x6p, nhiéu 16 thodng; dé thim va rit chéng kho vi chat 16ng tham vao vai
nhanh nhung khong tham vao céc thé soi vai; chiu duge nude, ¢o thé chiu nhiét
dé cao khi giat 1a (70-80°C); giit nhiét 16t nhung lai khong bén mau (dé bi bay
mau hodc thay d6i mau). _

- Bé mit ¢6 sy lang béng cao (cd thé hé béng bing cdch nhing vao chit an
mon soda 1am cho soi vai bong, san va khoé hon). DE bat bdn nhung lai dé giat
sach. khong co gian, d& bi rach hodc hong khi co xdt va khi gdp.

_ Vi cotton thudng st dung dé 1am vo g6i, ga, khan trai ban, khan an, dong
phuc nha bép, khi st dung phai 12 phing,

3.1.2. Vdi lanh

- Vai lanh 12 loai vai duge 14y tir soi than cay gai. Vai lanh ¢6 dac diém:
min, théng, rét chic, béng khi hé, nhe, xp, nhiéu 16 thodng.

- Vi lanh hay bi nhan va chiu nu6c kém hon véi cotton, tranh dé dm.

~ V4i lanh chiu duoc nhiét do cao, khi sir dung phai 13, khong déo dai nén
tranh kéo cang khi giat la.

3.1.3. Vai len

Len dugc 1am tir 1ong ddng vat (thudng tir 16ng ciru). Céc loal nhu ni, len,
da, da nhan tao 1am tir len tdi sinh. Vi len c6 dic diém la c6 do co gian 10%
(tc 1a cd thé kéo dai ra téi 10% ma van c6 thé & vé trang thai ban dau) nhung
d& bi mém va dan héi khi gap nhiét do cao. Nen cdn chi § a khong giat bing
nudc ndng vi gidt tay bang nudc néng o thé 1am len co lai va ca khi bi tra sat,
nén thuc t&€ thudng dem sdy, hap hay dem giat bang phuong phdp giat khé (irdng
qua dung dich phén, pH = 4, r6i phoi kho).
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- Len khong tham nudc, can giit kho va cin than khi cdm Jen uét d€ trinh bai.

- Len c6 d¢ dai, bén giit nhiét t6t, khong bat bui nhank nhung dé bi con
tring (mot, gidn, bo nhdy) phd hai, do d6 can bao quan sach, khé, chéng 4m va
chéng cén tring.

3.1.4.Vdi to lua

- To lua la loai vai dugc lam tir kén tam. T lua ¢6 dic diém [3 mém, dai,
c6 tinh co gian, dé giat tay, mat (vi ¢ tinh din nhiét tat).

- To lua dé bét ban va rung 1ong, dé bi nhau khi giat, chiu nudc kém, d& man
khi 16t nén tranh kéo ciang khi vai to lua uét.

- To lua c6 thé bi héng vi nhiét do cao, nén chi gidt bing nudce lanh, &m vi
phoi & noi ram mat va & mat trdi khi vai chua kho hén, khong vy nude khi 13
vi véi s& bi ddo va phang khong déu.

3.1.5. Vdi soi nhdn tao

- Vai sot nhan tao 1a loat vai dugc téng hgp tir hod chat. Loai vai nay c6 thé
pha nilon hodac don thuan la nilon. Gém vai nilon (polyste, acrilic), arrilen.
olong, terilen.

Vai o1 nhan tao ¢4 dic diém: C6 tinh bén chic, daj, chéng bao mon tot
¢ diéu kién udt hodc kho, nén cé thé chiu duoc stic kéo cang khi giat va say
hoic la. '

- Vai soi nhan tao c6 tinh co gidn va mém déo t6t (khong mém bing len),
nhung cén tranh cang khi giat. BE mat nhidn nén can tranh co sat khi giat, & nhiét
dd cao cé thé bi chdy hodc co rim, vai tring c6 thé bi ddi mau do vay nén giit
vai bing nudc 4m va l1a & nhiét do thap. '

- Nilon 12 mot loai vﬁi soi nhan tao dan dién, dén nhiét kém, chiu duge chat
tady nong do cao.

- Nilon 1a mét loai sgi nhan tao c¢6 kha nang tinh dién, dic biét trong diéu
kién lanh, nén vai nilon dé hap thu bui, dé bt ban, do vay khong nén giiit quan
do tring cling v&i cdc vai ban nhiéu.

Hién nay c6 hon 200 loai vai khdc nhau, nhan vién ¢6 thé nhan biét chiing
bing nhiéu céch nhu:
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. Nhin bé mit, do béng, 46 dai (tic 1a dya vao kinh nghiém, hoi ¢d van
chuyén gia).

- Xem hién twong khi cho véi tdc dong vdi stic ndng, Itra.

- Ngoai ra ngudi ta cdn cd thé nhan biét vai bang cdch: Dung kinh hién vi
soi dé nhan dang cdu tric cac loai s¢i vai hodc cho vai phan ting v&i dung dich
axit, kiém.

3.2. Cac phuong phap giat co ban

- Tdy bd vét ban: Tdy bd vét bén trude khi lau kho hoac giat.

- Giat: Bao gom cd gidt, vit, say, phoi hoac la.

_ Lau kho: Bao gém la Ui hoac ép vat kho.

- Vit giat kho: Dung thudc tay kho Clorytylen (da d€ 1ang va loc trong trudc
khi su dung).

_ Thudc tdy kho khong c6 hai t6i vai cling giong nhu nuée. Do vay khi tay
ria mot s6 nguyén liéu thi do co ty nhién, sy d6i dang hodc mau sdc ¢6 the giam
rit dang ké. Do co ty nhién 6 the khong ddng ké boi vi vin con mét lugng nudc
nho sau khi di duoc tdy sach bai thude tay dung dich, chiing dugc vat kiét nudc
dé tranh phan 16n dung moi tdy ra roi lam kho bang khi am.

- Nhitng d6 vat duge tdy sach bang thudc tay phai treo 1én day dé lam mat
mii hoi trude khi dem la. Mic din trong mot 58 trudng hop nao dé, cac do vat
6 mi sic khde nhau ¢6 thé ciing dugc tdy sach, nhung cin phan chia thanh
timg nhém theo mau sac nhu d6 mau trang, mau sdm, mau be. Nhitng 46 vat
ban it thi sach dugc, nhing do6 vat bén nhiéu thi khéng sach duge. Xo vai mau
sim sé khong chuyén sang vai mau sing va nguoc lal.

- Nhimg d6 vat dugc tdy sach bdi thudc tdy kho nhu thudc: Clorytylen,
thuGc tdy dit tién nén khong dugc lang phi, nhung phai duge dé ling trong va
loc trwde khi st dung lai.

IL. TRANG THIET BI VA HOA CHAT GIAT LA
1. Cac loai trang thiét bi

Cic loai trang thiét bi st dung & bd phan giat la: ¢é nhiéu loal trang thiét bi
v6i tinh nang va nguyén 1y hoat dong khac nhau. Nhan vién giat la can bi€t cich
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str dung hiéu qua va cdch bao dudng chung. Céc loai thié€t bi nay bao gém:
- Midy giat (mdy giat da nang, mdy giat gia dinh).

Bo chon loc muc nuée k ] g
TR Bo phan nhiét do

Panen kiém tra o i
Niit kiém tra

Bang chin =tz

Truc quay

Vo

Chau

Xo vai loc . —

Truyén luc — "" —1- Ty treo

Mo to -—_| i Voi thio nude

~ Ong nudc vao

Bo déi chiéu xoay ;
Dai diéu khién'  Ché nhin *Chan néang

So do 2: May gidt gia dinh
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- Mdy ép

- Mdy vit

- May say kho

- Tt hdp bang hoi

- Mdy la can

- May Ia ép

- Ban la tay

- My 14 hoi

- Mdy tay kho

- Mdy gap

- Xe day.

- Cdc loai thi€t bi dung cu khdc nhu: Ban nhan hoic tra d6 vai, gid mée treo
do vdi, may danh dau, tdim vén truot (cau truot vai), bén (chéu) giit, bén chat
tdy, tii dung d6 giat 1a.

2. Cach sur dung va bao dudng trang thiét bj

2.1. May giat

Nguyén Iy hoat dong ctia m4y giat [ nh& bo phan diéu khién lam quay truc
¢ cdnh d¢€ ty dong phan giai déu bot gidt va dung moi hoa tan, ddnh tron cilng
vai, nudc dé tay bdn 1am sach véi. Céc loai may giat ¢6 dung tich S - 250 kg trong
luong kho, cong suit 10 - 600kg/1h. Hién nay ¢4 nhiéu loai mdy giar: mdy giat
da nang & khdch san, mady giat gia dinh.

May gidr da ndng: Loai miy nay duoc lap trong nhiing nha giat 16n, ching
bao gém hang loat nhitng ngin bo phan néi véi nhau. Tai méi gbc cua mdy giat,
nhiing 16 hang dugc x€p 1én va chuyén t6i déu kia. Nhiing mdy giat nhu vay c6
thé dat cong xudt xap xi 250 — 2000 kg trong luong d6 gidt kho méi gid, phu
thude vao mdy thyc & duge lép dat.

2.2. May ép

- Méy €p la mot thung sit tron bing, khi giat thiing xoay lam chuyén dong
nude va do giat & phia trong, d€ ép nude ra khoi dé git, thing d6 phai quay véi
t6¢ do 16n. Nhing dé giat duoc x€p va duge chuyén ra trude cira mdy. Cong xuit
cla may khoang tir 5 — 250 kg trong luong kho va san phdm dau ra cia mdy gidt
khodng tir 10 — 600 kg trong luong kho/gio.

- Mdy c6 thé dua ra nhitng con s& khéc nhau vé giat tdy, do vong quay hoic
c6 thé theo chuong trinh ciia ngudi sir dung phu thugc vao mdy do, nhiing
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chuong trinh c6 thé thay déi dé dua ra sir dung théi gian khic nhau.

2.3. May'vit :

Bao gom thing ¢6 16 khoan tron, thing ding, khi quay véi t6c d0 cao sé vit
sach nude. Dung tich clia mdy vao khoang tir 20 - 100 kg trong lugng kho. San
phdm 16i da 16i khodng 600 kg/h.

2.4. M4y say kho

- Nguyén 1y hoat déng: La 18y 4m ra khoi vai bang cich quay dao dé vai
bang hinh tru quay trdn Ii tam va cho viing khéng khi néng di qua dé théi kho
cac do giat, thay déi huong dé chuyén tt c4 nhimg dé giat phia trong tiép can
voi ludng khi d6, ngan chén sv trd ngai hoi 4m thodt qua 6ng khi d6.

- Cong suat mdy tir 5 - 50 kg trong luong kho.

2.5. T hap bing hoi

Nguyén 1y hoat dong: D6 véi treo vao mée v héip hoi d€ loai bd vét nhan,
loai nay it dung vi t6n thoi gian va nang luong kém hiéu qua.

2.6. May la can

Nguyén 1y hoat dong gém hai truc bang gang néng va quay cham ngugce
chicu nhau dé cho d6 vai truot qua cung khi cdc truc quay dé can néng lam
phéng vai. Loai mdy nay sir dung dé 1a vai rong nhur ga giudng, khan trai ban.
Khi [a cdn giir vii 4m vira phai néu w6t s& t6n nang luong con néu kho thi xay |
ra hién twong tich dién, vdi dinh vao may. Vai sau khi 1a c6 thé tw dong duoc
may gap lai (sdp x&p lai),

2.7. May la ép

Nguyén 1y hoat dong: Bao gém tam €p va cdu [a. D6 giat duge x€p lén trén
mat cdu 1a, phia trén 1a tdm ép lam phéng véi, ép thing tam ép xudng sé& lam cho
phang vai. Phuong phdp chi yéu Ia thay d6i dugc ép 1a.

- Mdy €p c6 thé dugc thiét k& véi nhiéy loai giat 1a khic nhau. Loai mdy nay
sir dung d€ 1a nhitng loai déc biét nhu 40 so mi, quén hoac do khodc, cic loai
khan ¢& nho. '

2.8. Ban Ia tay

Ban 1a tay sir dung d€ 11 nhiing chi tiét nho, thudng dung loai c6 binh chita
nudc dé sinh ra hoi nuéc la 4m.

- 2.9. May Ia hoi: Két hop phun hoi nuée nong lam phing vai thun, nhiin.

2.10. May tiy kho

Nguyén 1y hoat dong: Ciing twong tu nhu vit kho, chi khdc 13 thuéc tdy
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dung dich tham dung dich clorytylen vao vai, tdy, quay, vit duge dat vao thing
St tron va ¢d the luon luon thay déi hudng. Mdy do s€ quay vat va 1am kho duoc
nhitng do vat bén trong. Dung dich 1ay duoc loc tham chét 16ng trong sudt qua
trinh vat va tdi str dung (treo lén cho bay mui).

2.11. May gap

N6 thuc su khong truc ti€p gdp vai ma chi sdp x€p lai vai dé nhan vién cé
thé gdp vai mot cach dé dang. Nhitng may ndy lam viéc nhu mot ngudi gidp viéc,
né c6 thém hé théng tay dé gidp nhan vién gdp vai. Mdy gdp nay ciling c6 thé
thay thé¢ dugc mot s6 dong tic gap vai bing tay, mot s6 mdy cé bo vi xir 1y dé
chi ra cdc nai can gdp cling nhu mot s chiic nang lién quan khéic.

Mdy gip duge st dung cho mot s6 lugng ga 1én va d6 vai khdc di dugc giat.
Nhiéu mdy gip ciing ¢6 bo phan gidp mot s6 dé diing dic biét nhu do so mi.

3. Hoa chat giat Ia

Phong giit khdch san ciing nhu phong giat bén ngoai thudng sir dung nhiéu
hod chét hon 1a khi gidt ¢ cic gia dinh. Khédch san sir dung nhiéu chét hod hoc
nhdm ddm bdo vai dugc giat sach. N6i chung viéc stt dung cdc hod chat dé giat
chit y&u dua vao chat liéu vai va tuy thudc vao mite do ban cta vai. Dé dam bao
dé vai duoc giat sach, trong khi giat 14 c6 sir dung nhiéu loai hod chat, thudng
[a chat tdy kiém.

Mot s chat tay thuong ding nhu

- Nudc sach: Pugce coi 12 tdc nhan 1am sach quan trong.

- Bot giat: Bot giat tong hop tay rat (6t ddu md. Bot gidt trung tinh hoiic
nguyén chit khong chira kiém. Trong bot giat thudong ¢é Lasna, Stp, Enjime,
chat tdy tréng, chat thom.

- Chat giir mau cho vai: Chat nay ¢é tdc dung giir cho vai ¢é mau sic gian
nhu méi, chdt nay thudng duge tron 1an v6i bot gidt.

- Chat tay kiém: Tao phan Gng hod hoc manh 1am tdy tring vai, diét vi
khudn, vét 6. Khi ding loai ndy c6 tdc dung phu la néu sau khi tdy xong ma
khong loat sach chat tdy s& gy vang vai, phai mau, in mon phd huy vai va dé
lai mii va dé dn mon da tay.

- Chat lam mém vai: Lam mém vai, lam gidm su hit nudc cha vai va lam
vai nhanh kho vi du nhu comfor..

Ngoai ra c¢é thé ding chat chua axit trung tinh d€ hdm mau va chong phal
mau vai hoic ding tinh bot 1% dé tao do citng cho vai lic sir dung, thudng sir
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dung véi khan an,
- Chét chong clo: Poi kkj duoc sir dung khi xa nude d€ 1dy hét clo con sot
lat trong chat tay. '

IIL QUY TRINH GIAT LA
1. Quy trinh giat 1a d6 vai

L.1. Do vai duge lam sach & bo phan giat 1a: Qua nhitng coéng doan thé
hién & so do sau:

! Nhan vai bdn ’

Van chuyén vai bin g&n phong gixt

Phan loai vai ban

r Say Lhﬁ [

y
r La va gap vai :]

y
[ Bua vai vao kho bio quan ,

1 .
[ Chuyén vai sach d&n noi sl dl._ng

So.dé 3: Quy trink gidt la dé vai
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Nhan vai ban K

S{r dung vai
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1.1.1. Nhén vdi bdn

Vai ban nhan tir cdc bd phan nhu phong khéch, bo phén dich vu dugce kiém
d&ém chinh xdc (d6 ctia khdch c6 dénh ddu sG budng bing-céch dén, gan, kep)
va ghi nhan vao bién lai va s6 nhan theo ding tén khach hodc tén bo phén dich
vu, 56 lugng, dac diém va c6 chit ky cta khich hay bo phan dich vu.

1.1.2. Vin chuyén vdi bdn dén phong gidt .

Vai bdn duoc vin chuyén bing xéch tay hoac xe ddy hoic dudng dng dén
(nhdn khong nhon sic). Néu van chuyén bing tay khong nén kéo I vai trén san
vi ¢6 thé 1am ching bén hoic héng thém, xe ddy chd vai ciing phai dam bao
khong ¢6 mau chét thd ra c6 thé 1am thing hay réch vai.

1.1.3. Phén logi vdi ban

- Muc dich: Phan loai vai bdn la d€ lua chon diing phuong phép (nhiét do,
thoi gian giat) thich hgp.

_ VAi bén ¢6 thé duge phan loai theo mitc 46 bn (bén it, bén vira, ban nhiéu
hoac ¢6 benh). V1 nhiing d6 vai ban vira sé it t6n cong hon va qia trinh giat ngan
hon nhiing dé vai ban nhidu giat s& tén cong hon va thoi gian s€ 1au hon.

- Phan loai theo chat lieu vai (cdn chi ¥ mot s6 loai len, to, lya s& ¢6 cich
giat, chat tdy va nhiét do, phuong phép giat thich hop dé trdnh Jam hong vai).
Vi dy: D6 vai len va dét cdn duge khuay nhe hon.

- Phan loai theo mau vai s& c6 cdch giat, chét tdy va phiét do thich hgp
(khong dung chat tﬁy clorua véi vai mau, vai mau méi nén giat riéng trong cdc
ian ddu dé tranh loang sang thi vai khac).

- Phan loai theo hinh ddng mot s6 d6 dac biét (d6 16t cha phu nif nén giat
riéng trong tui nilen).

- M&i loai vai ¢6 thé gin phuong phédp giat, bﬁng phitng ky hiéu duge gén
hoic dén vao d6 giat la. Thuong sit dung nhimg chiéc kep vai nhod.

1.1.4. Gidt vdi Ce

D6 vai duge giat bing nudc cing chdt tdy sach nhd tic dung cha nhimg cdnh
khudy trong mdy giat.

* Quy trinh giat 46 vai duge thuc hién theo cdc bude sau:
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- Sau khi vai ban dugc phan loai ngudi giat s& dua vao mdy giat (cin can vii
trude khi dua chiing vao mdy dé dam bdo may khong bi qué tai).

- Chon bét giat thich hgp

- Pha chat tdy vai bdn vao nu6c d€ 1am gidm luong chét ban cho nhilng budc
ti€p theo. Thudng thirc hién & mic do trung binh va lugng nuée 16n (1,5 dén 3
phtit).

- Qud trinh phd v& tit 4 - 10 phit thyc hién bing cich thém nhing chat c6
do kiém cao. Thuong thuc hién & nhiét do trung binh va lirgng nudc ft.

- Qud trinh giat bang xa phong tir 5 - 8 phiit.

- Pugce thue hién bing cdch thém xa phong vao, dé giat dugc tra sdt, trén
bang nudc néng véi xa phong véi lugng nudc it.

- Qué trinh xa (2 - 5 phiit) loai bé chat tdy ban va chat kiém giup cho chit
tdy ban hoat dong c6 hiéu qua hon.

- Chat tdy trang (tr 5 - 8 phit) dugc dua vao dé diét vi khudn 1am tring vai
va loai bo cdc chat tdy bdn, thuc hién trong diéu kién nudc néng, it nudc.

- Qué trinh xd nudce (1,5 - 3 phiit) duge thyc hién & nhiét do trung binh lugng
nudc nhi€u nhim dura xa phong va chdt ban ra khoi vai.

- Vitkho (1,5-2 phit) nham dwa chét bdn, xa phdng ra khoi vai. Qué trinh
nay khong dugc thire hién sau qua trmh glat x4 phong vi né ¢é thé dua chit ban
trd lai vai.

- Thém chat 1am mém vai citng nhu vai cotton hodc vai polyeste néu phai
giat 1a hai loai vai trén. Quia trinh nay dugc thuc hién & diéu kién nudc it nhiét
do vira phat (3 - 5 phiit).

- Qud trinh vit (2 - 12 phiit): Sy ddnh xody v6i téc do cao & qud trinh nly sé
dua hau hét nude dm ra khoi vai. Thai gian phu thude vao loai vai va tc do vit.

1.2. Nhitng yéu cau Khi giat

- Clin phai can cif vao s6 lugng, tinh chat (mitc do sach, ban, chat liéu vai...)
dé chon chu trinki giat hop 1y (thdi gian, nhiét do, cudng do co sdt, sir dung cht
hod hoc nhu bot giat, chat tdy trang, chat 1am mém vai t6i wu, thich hop), ddm
bao chat lugng, hi¢u qua, tiét kiém thoi gian, nudc va hod chit.

Vidu: Cing 12 sir dung nhiét 6 cao, nhung khi giat vai ban nhiéu, st dung
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chdt tdy cdn nudc 83 - 88°C, khi gidt vdi bdn vira cdn nudc 720C, khi giat gié
nha bép can nudc 60°C.

- - Phi than trong véi cdc loai vat pham gidt, nén tién hanh gist ngay va
nharih.

- Giit chat lugng do gidt 1a: Do bén, mau sic, trang théi.

- Kiém sodt duge cic hur hdng, mat mat va xir ly cdc vdn dé thudng giap nhu:
mau xdm, mau vang, vét gi, vét bin md, vét ddu ma, cin bot bam trén vai, vai
bi cling, vai nhat mau, xo vai, thiing, xudc, vét gdp nhan, vai bi co..

1.3. Nhitng van dé thuong gap phai khi glat va cich giai quyet

1.3.1. Sam mau

- Nguyén nhan: Do quad it bot giat, nhiét do gidt qud thap, do phan leai soi
vai, xdy ra sy di chuyén clia chét ban, do vai mau dé.

- Cach giai quyét: _

+ Tang lugng bot giat, thém chat tdy tring

+ Tang nhiét do giat.

+ Gidt qudn 4o véi nhiét do cao nhét trong ing v6i lugng bot giat.
+ Tang su dung chat tdy tring hop vdi vai.

+ Co cdch phan loai vai chinh xdc.

+ Khong lam kho, giat lai véi bot giat va chat tdy tring.

+ Phén loai mau c4n than hon.

+ Giat riéng céc loai vai mau méi trong nhing l4n giat ddu tén.

+ Téang lugng bot giat, chat tdy hoic tang.nhigt do.

1.3.2. Mau vang

- Nguyén nhan: Nhiét do giat qua thép, xir 1y chat tdy clorua véi len va lua
khong hop ly.

- Céch giai quyét: Tranh sir dung chat tdy trén nhung dé giat nay. Vi cic loai
vai nay vang khong diing duoc nita.

1.3.3. Nhiing vét gi

- Nguyén nhan: C6 st hoic Mangan trong nudc va dudng dng nudc.

- Cich giai quyét: Diing chat tdy gi d€ giat 13, khong sir dung chét tdy clorua
d¢ phong ngira cdc vét 6, phai sir dung chat khir nudc dé 1am mat tic dung cua
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ion sat va Mangan.
+ Lam sach 6ng nu6c bang nudc néng.
1.3.4. Nhitng vét xanh
- Nguyén nhan: Do mau xanh trong bot giat ma chit tdy khong phan tan hét.
- Cdch gidl quyét:
+ Ngam vao chau hay thung chita dung dich ¢6 ti 1& 1:1 dam trang va
nuée trong mot gid.
+ Cho bot giat vao trudc quén do va kh&i dong mdy giat da duge hoa
tron (ot.
+ Pha lodng chét tdy trudc khi cho vao giat
1.3.5. Nhiing vét bdn mo
- Nguyén nhan: Do it bot giat. Nhiét do giat qud thdp, do mdy giat qua tal.
- Céch gial quyét: Tang bot giat, tang nhiét do. Phan loai chinb xdc ding
lugng bot giat va nhiét 4o gidt thich hop. Méi lan giat ldy mot s6 lugng vai it
hon.
1.3.6. Nhiing vét ddu mo
- Nguyén nhan: Qud it bot giat, nhiét 46 qua thdp, nhitng chat tdy vai khong
dugc pha lodng d4 bam vao vai.
- Cach giai quyét:
+ Tang lugng bot giat, tang nhiét do giat, cdn x{t Iy chét tdy hay dung
dich tdy vét ban.
+ Sat xa phong 1én vai va giat, pha lodng chal tdy trude khi dua vao
may giat.
+ Tranh sdy qud nong.
1.3.7. Nhiing chdt can bd dang bot bam trén vdi
- Nguyén nhan: Do bot giat khéng bi phan huy, lién k&t véi chat khodng
trong nudc tao ra dang nay.
- Cich giai quyét:
+ Cho bot giat vao may giat trudc khi cho quan do vao dé mdy giat lam
chiing tan déu.
+ Lam sach bing céch tao m¢t dung dich véi thanh phén 12 mot chén
dam tring trén mot galon nudc &m.
+ Cho quén 40 vao chau nhya chifa dung dich ndy, nén sir dung xa phong
dang long.
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1.3.8. Vai bi citng, nhat mau hodc chdy mém
- Nguyén nhén: ;
+ Do hat bot gidt khong phai la photphat khong bi phan huy két hop véi
chat khodng trong nuéc tao ra chat bam trén vai.
+ Do phan loai vdi sai, do gidly trong tiii quan 4o.
+ Do sy can tr& cua nhitng cdi boc chia mdy gidt va nhimg tdm chén cia
may sdy.
+ Do quan do dugc say qud khé.
- Cach giai quyét:
+ Tao dung dich v6i mot phan chén dam tring/l galon nudc 4m réi
nhiing quén do vio chau chia dung dich nay.
+ Khi giat nén dung xa phong dang long.
1.3.9. Su xo vdi
- Nguyén nhén:
+ Do phén Joai vai sai.
+ Do giay trong tili quan do.
+ Do sy can tr¢ cha nhimg cdi boc clia may giat va nhiing tdm chin cia
may sdy.
+ Do quén do duge sy qud kho.
- Cach gidi quyeét:
+ Lam kho moi thit, giit lai va st dung chat tdy vai & chau cugi ciing.
+ Phan loai vai cdn than.
+ Kiém tra tii quan 4o trudc khi giat.
+ 36 lugng d6 gidt va sdy kho phai gidm xudng.
+ Rira tdm chén va cdi loc sau méi ldn sir dung.
+ Tang lugng bot giat. :
+ Gidt lai vai bang chat tdy dua ching ra khoi méy say khi ching da khé.
1.3.10. Nhitng vét thing hodc xudc xudt hién trén bé mdt vdi
- Nguyén nhan:
+ Do st dung khong diing chit tdy clorua.
+ Do ddy méc trong may khong chit.
+ Do may giat qua tai.
- Céch giai quyét:
+ Khong dé truc ti€p-chat tdy len quin 4o ma phai pha lodng chit tdy.
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+ Thét lai day trude khi giat.
+ Kiém tra mdy hang tudn va slra chita néu cin thiét.
+ Trdanh qud tai may giat.
1.3.11. Vdi nhat mau
- Nguyén nhén:
+ Do thudc nhudém chit lugng kém.
+ Do nhiét gidt qué cao, sir dung sai chat tiy va khong pha lodng chat tdy.
- Cich gidl quyét:
+ Kiém tra vai ¢6 bi chéng phai mau khong trude khi giat.
+ Giat nhitng thit nay riéng.
+ Dung nudc am dé giit.
+ Sir dung oxy pha lodng chat tay.
1.3.12. Nhitng vét gdp nhau
- Nguyén nhan: Khong thuc hién diing chu trinh giat, do may giat, may sy
qua tai. Do mdy say qud kho.
- Cdch giai quyét:
+ Thuc hién ding chu trinh giat.
+ Dung nudc 4m dé giat tdy, 14y moi thit ra khoi may say ngay lap tic.
+ Khong giat sdy qua tai
+ Dat moi th vio mdy sdy theo chu trinh giat tir 15-30 phat.
1.3.13. Vdi bi co
- Nguyén nhan: Do tra sét loai vai len, do qué kho.
- Cich giai quyét: *
+ Chi ¥ tinh co cha vai.
+ Tra sat déu nhe nhang lam hét co vai.
1.3.14. Vit
Vit v6i muc dich d€ 1dy hau hét nudc ra khoi vai. Cach lam c6 thé vat bang
tay hodc vat bang mdy quay ly tam.
1.3.15. Sdy kho
Say bang cach diing may quay ly tdm két hop cho khong khi néng théi qua
vai. Can ha ddn nhiét d6 dé tranh co do ha nhiét d9 nhanh, tranh pba huy vai.
1.3.16. La va gdp vdi
Vai duoc 12 bing mdy 13 cdn, may 1a ép, mdy 12 hoi hodc ban la tay
Gdp vai sao cho khong ¢é nép nhan, khong 1am bén vai. Cdn ki€m tra chat
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lugng khi gp, b6 tri noi gap xa noi dé d6 ban. C6 the gD tay hay bing mdy (hé
trg) d¢ gap phl hop véi céch sir dung.

1.3.17. Dua vdi vao kho bdo qudn

Quy dinh phai ¢6 san sang dé vai rude 24 git dé phuc vu khich & cdc bo
phan dich wvy.

- Noi gi d6 vai phai thuan tien cho viéc nhap va xuat dé vai va gift dugc
chat lugng d6 vii bio quan. Nén b6 uf xa bep, cé 161 di thing vao, san nhan,
tudng trdn son trang, 6 ban déi vii, xe day, thang ngén, thing, gio, ban la, ciu
13, ¢6 ctra s6 d€ du dnh sdng va ey thong khong khi, trdnh 4m mdc.

- D6 vai x&p wrén gid, ke bing inox cdch san, tuding 12cm, cach tran 6cm va
phai pht ga kin, ddnh dau gid theo ting loai vai va theo chu Ky str dung vai.

- €6 bién phdp chéng con trung (gidn nham chat bot hé & val, mot gam
nhdm len va nam khuan). .

- €6 bien phdp dam bao sy an toan va trinh ti€p xtic ¢6 hai nhu nhan vién
khong an uéng, khong hiir thud, khong ngéi lén dé vai, khong dé vii bén,
khong dé d6 vai sat tudng hay tren gid gi sét.

- Khéng d¢ 1an dé vai méi va d6 vai c6 vét moc, khong dé 1an dé vaj 4m v6i
do vai kho. Dsi v6i dé vii méi chura sir dung dén thi phéi giat va phoi kho, trénh
¢On trung gam nham.

- C8 56 sdch theo di viec sir dung d6 vai.

1.3.18. Chuyén vdi sach dén noi si dung

Thudng ding xe diy trd dé vai sach hoic xdch tay. P vai duge Xép gon vi
¢0 ga phu kin.

Nguyen tac tra dé vai 1a phai giao tra diing d6 vai ¢6 chat lugng tét (dua lén
bao nhi¢u dé vai ban thi tra lai bdy nhiéu dé vai sach, chat luong t6t), néu ¢
vel ban hay khong dam bao chat lugng thi phai giat 1a lai.

1.4. Tra phét dé vai cho cic bo phan

- Tra do6 vai gom céc loai: Vai cho bd phan buéng nhu khin tay, khin mat,
khan tim, 4o choang, ga, tim phi, rém, chin. Vai cho b6 phan an uéng nht
khan an, khan trdi ban, khan lau, khan cho tiéc, rém, tham. ..

- Can ot vao “Phicu yéu cdu muon doé vdi” do cdc bo phan dua Ién vi
fruong bo phan buéng duyet dé phét d6 vai cho cdc bo phan roi yéu cau hai bén
ky nhan vio “So'cdp phar dé vdi ™ khi giao, nhan do vai,

- Cén can d6i mijc do duy trit trung binh cho méi loai dé vai ddp ing yéu ciu
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phuc vu phu thuéc chit yéu vao chu trinh giat Ia va thoi gian chu chuyén tir cac
bo phan dén noi giat 1a. ‘

- S6 lugng d6 vai dy trir duge tinh can cit vio dé vai dang phuc vu cho
khdch, d6 vai dang trong chu trinh giat, d6 vai chuén bi thay thé, d¢ phdng
trudng hop khan cap.

- P6i v6i vai phuc vu kinh doanh phai sfin sang trudc 24 git. Thong thuong
s& luong d6 vai can cé phai gdp 4 dén 5 lan so véi lugng dé vai dang phuc vu
khéch. ' .

- Vi du 100 giudng, cong suét 80% thi cin ¢ 500-650 tm ga (ga nam va
ga dap).

- Trudng hop d6 vai ¢, hong, mat cép duge xdc dinh hang thang, hang quy
vi bdo cdo cudi nam cin ci vao xuat xd do vai.

2. Quy trinh phuc vu dich vu gidt la quan ao cho khach

r Nhan théng bao J
L

r Nhan quan 4o T

i
Uié’m tra trudc khi dua di gist 1

L

] Pua di giat a

I C:iat

L
L Kiém tra sau khi giat 1a

Y
f Xit ly sau khi giat 1a

Y
l Trao trd quén ao cho khach
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2.1. Nhan théng bao

Khi nhén thong bdo phai ghi 15 thoi gian nhan dugc thong bdo, s6 budng
cua khdch can giit 1a quan 4o, noi nhan quéan do, nhitng véu cdu khi giat, chudn
bi xe chd quén 4o.

2.2. Nhan quan 40

- Di thang mdy danh cho nhan vién lén budng khach. N6i chung phai nhan
quén do ctia khdch VIP trudc va nhanh chong dua di giat la. -

- Néu cira budng treo bang DND thi phai goi1 dién thoai bdo cho nhan vien
truc budng goi dién hoi khdch, khich déng ¥ thi méi dugc vao phong nhan quén
do. -

- Lap hod don giat 1a quéan 4o, dé nghi khach ky, néu khdch khong con yéu
cdu nao khdc thi chao khdch, ra khoi budng.

- Néu khdch khong ¢6 trong buéng thi dé nghi nhan vién phuc vu budng md
ctra, thu nhan quén do, ghi hod don gidt 1a qudn 4o, trén d6 ghi o s6 budng tén
khach, loai d6 giat, ngay gio dua giat, ngay git ldy do giat, nhiing yéu cdu khic
khi giat va tén ngudi nhan.

- Nhimng qudn do clia khdch dé & phong Iam viéc ciia nhan vién phuc vu
budng. N&u khong c¢6 hod don va khong rd s6 budng cha khach thi nhan vien
phuc vu budng phai xac nhan s6 budng ciia khdch va ky nhan.

- Khi nhan quén 4o cta khdch phai ghi vao sé sich. Trong d6 ghi 13 s6
buong, ngay, giv rthan, khi nhan quin 4o khich c6 mdt khong, ngay gio tra va
nhiing yéu cu khéc cha khach vé giat la.

- Nhan quén do xong phai nhanh chéng ra vé khong dugc nan nd & lai buéng
Khdch.

2.3. Kiém tra quan 40 ciia khich truge khi dua di giat la

- Kiém tra xem trong tii quin 40 c6 con dé sét vat gi khong. Né&u cé tién
hodc d6 vat quy thi xit 1y theo “Quy dink vé cdt gik va trao trd vat dé quén cia
khdch”, n€u la vat nho thi giit lai, chdy khi trao tra quén 4o thi tra cho khach.

- Kiém tra xem ¢8 4o, tii quén 4o, cb tay 4o, diing quin c6 thing rich, sdn
hay khong, nhan méc qudn 4o ¢6 b bong khong, dém vai c6 nguyén ven hay
khéng. '

- Ki€m tra xem than 4o, 6ng quén ¢6 thing rdch hay khong, c6 bac mau cé
Vét 6 hay khong, ¢6 bi dift ciic khéng, khod kéo cé tron tru hay khéng .

- Chat li¢u quén 16t c6 giat duge khéng, c6 rich hay tuét chi khong va phan
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tich xem khi giat thi ¢6 phai mau hay khong. Néu cé van dé thi phai lién hé voi
khach thi mdéi dua di giat la.

- Néu quén do bi 6 ban nghiém trong thi phai thong bao cho khach bigt ¢6
kha nang giidt khong sach duoc.

- Néu phat hién c6 kha nang xay ra hau qua xau sau khi giat 12 nhu: vai bi
co, bay mau thi phai thong bdo cho khdch, néu khich déng ¥ thi méi dwa di giat.

- Ki¢ém tra d6i chi€u xem bién lai va s6 luong quin 4o thuc t& cé khép nhau
khong, n€u khong khép thi phai viét gidy théng bdo cho khdch. Ghi 16 ngay gio
doi chi€u, tén ngudi déi chiéu.

2.4. Dua di giat 13

- Trudce khi dwa di giat 1a phai vao s6 sdch. Trong d6 ghi 18 chat lugng, kidu
ddng va nhin mdc quén do.

- Cén cur vao chét lugng vai d€ xdc dinh phuong phip giat 13, quin 4o loai
sang trong c6 thé giat 12 rieng dé dam bao chat lwgng.

- Giat xong phai 1a k¥, phang phiu.

2.5. Giat: Theo quy trinh chung & muc 1 trong chuong 3 cila bai nay.

2.6. Kiém tra sau khi giat 1a

- D61 chi€u quan do sau khi giat cé khép véi bien lai vé chung loai va s¢
luong hay khong. _

- Kiém tra xem cic quén do cé i khong, cdc con dia & lung do & cap quén,
cac hinh trang tri trén quén do, dém vai ¢ ddy di khéng.

- Quén do phdi duge gdp chudn xdc bao géi phai phit hop véi yéu cdu.

- Kiém tra xem quan 4o ¢é duoc gidt sach khéng c¢6 con vét ban khong,
kiém tra chét lugng 13, kiém tra cic yéu cdu dac biét clia khach (nhu quan do
phai dugc ho) c6 duge thue hién khong.

2.7. Xi 1y sau khi giat la

- N€u cdn ton tai van dé nghiém trong thi chuyén cho xuong giat 1a giat lai
cho khéch, n€u bi siit chi mat ciic thi chuyén cho thg may xir 1§, né€u vin con
vét bdn rhd thi 14y thuée tdy phi hop tdy cho sach.

- N€u la chua dat yéu céu thi Ia lai.

2.8. Trao tra quan ao cho khach

- Khi nhan quén 4o do xudng giat 12 trao tra phai d6i chidu véi bién lai va
vao s sdch.

- Bién lai giat 13 c6 4 lién: lién thi nhét lvu lai nhém phu trach cong viée vé
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d6 diing bang vai, chd dé trao cho khach keém véi trao tra quan 4o, lién th hai
glao cho xudng giat [a, lién thif ba, tr gi kém vao bdo cdo kinh doanh gidt la
hang ngay cho khach 16i trinh cho ngudi quan 1y van phong bo phan budng ky
duyét. Sau chuyén cho I& tan d€ thanh toan véi khich thu tién tai bé phan tiép
nhin khach.

- Cir ngudi mang quan 4o trao tra cho khich diing hen,

3. Quy trinh giat la déng phuc

Chuan bi

!

Nhan quan 4o

{

Ghi s8, hda don

Y

Kiém tra, phan loai dé giat

'

Giat

Y
Kiém tra sau khi gi3it 1a

y
Trao tra quan 4o cho cac bd phan

3.1. Chuan bi: Thiing dung va s6 sach.

3.2. Nhan quan ao

- Kiém dém va d6i chi€u quan 4o giat véi s sdch.

- Kiém dém phan loai theo chiing loai miu sic.

3.3. Ghi s0, hoa don

- Lap hod don giat gém hai lién, trong d6 ghi 13 s6 hiéu, chung loai, s&
lugng dong phuc, ngudi lap hod don ky tén. Hod don giat 1a, mot lién giao cho

cong ty gidt 1a, mot lién con lai luu tai nhém phu trach cong viéc vé d6 dung
bang vai.
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3.4. Kiém tra phan loai dé giat

- Kiém tra trong déng phuc ctia nhan vién c6 con vat gi khong, kiém tra mic
d6 v€t bin, mau séc. Phan loai d6 vai ctia timg bo phan d€ c6 phuong phdp va
chat tdy sach cho phi hop, ddm béo dugc yéu cdu chét lugng.

- Dong phuc giit theo phuong thiic giat kho, giat 1a riéng.

- Béng phuc giat 1a theo phuong thitc dac biét.

- Khong d€ 13n déng phuc clia bo phan khdc v6i déng phuc cia cong nhan
nau an, clia nhém phu trach d6 diing va tap vu nham tranh nhiém ddu m& va mii
la.

3.5. Giat

Giit theo quy trinh chung (& muc 1 cla chuong ITI).

3.6. Kiém tra sau khi giat 1a

- Khi b6 phan giat la trd ddng phuc, nguti nhan phai déi chiéu véi hod don,
ki€m tra chdt luong, s& lugng, kiém dém tdng s6. Néu s6 luong thuc € khong
kh6p vdi hod don thi phai ghi 16 vao phi€u nghiém thu va bdo cdo ngay véi
trudng ca hodc trudng nhém.

- Nhing quén 4o giat Ia khong dat chat lugng, yéu cau phai giat 1a lai va vao
58 sdch, ca nhitng quin do cédn phai sira chifa.

3.7. Tra quan 4o cho cac bo phan

- Treo quan do vao méc hoic X€p vao ngin ti theo timg loai, timg bo phan
va theo thit tu, s6 hiéu, d€ cac thir khdc nhu caravat ... vao noi quy dinh,

- Chat y: Néu quan 4o bi dift cic, sdt chi thi chuyén cho tho may vé sira
chita. Néu quén do bi rdch nhiéu hoac bi vét ddu m& qud lén khong ding duge
nifa, thi phai bdo cdo cho cic bo phan 1ap phi€u xin phép huy.

Phan thuc hanh

Yéu cdu:

Hoc sinh sau khi di th&m quan bé phén gist 1 & cac khach san vé phai viét thu hoach
vé quy trinh giat 1 & tung foai phong giat (¢ nhd, trung binh, I6n).

NOi dung:

1. Hoc sinh di thdm quan bd phan giAt 1a & cac khach san (c8 nhd, trung binh, 1én).

2. Théo luan va so sanh sy gidng va khac nhau cla ting bd phan gisit 1a cé quy md
khéac nhau.
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N o s W

Thytc hanh nhan biét tinh chat cac loai d8 vai,

Théo [uan quy trinh gi&t 1 46 vai, gist 1a quan ao cho khach, giat 1a déng phuc.
Thute hanh giao nhan ds giat 1a clla khach. _

Thuc hanh kiém tra quén 2o cla khach trudc va sau khi giat Ia.

Théo ludn cac foai hod chat c6 anh hudng dén quy trinh Qidt trén cd sd d6 ndm

ving dude quy trinh dé ap dung vao thuc hanh,

8.

WN

4.

Thée luan nhimng van dé thudng g&p phai khi gi%it 1a va cach xir Iy.

Cau hoi on tap

Hay trinh bay tinh chét cac loai 46 vai,

Trinh bay cac phuong phap gidt ¢d ban.

Hay trinh bay nhing loai trang thiét bi dé gixst va cho bigt cong dung cla nd.
Trong giat 1a ngudi ta thudng dung nhimg loai hoa chat nao? Hay ké tén va cho

biét cdng dung, cach sit dung cac loai hoa chat dé.

5.

Quy trinh gi&t {a ¢ bao nhigu bugce? Hay trinh bay nhimg cdng viéc phai lam trong

timg budce ds.

L ® N o

Phén tich nhilng van dé thuong gap phai khi giat la,
Trinh bay quy trinh giat 1a d8 vai,

Trinh bay quy trinh gi%t 14 quén 4o cho khach,

Trinh bay quy trinh giat 1a déng phuc,
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Chuong 7
MAU $O SU DUNG G BO PHAN BUONG

D¢ g6p phan quan 1y t6t cong tdc kinh doanh ctia khich san va phuc vu chu
ddo moi déi twong khéch trong pham vi budng ngl, bo phan budng can phai ¢6
nhitng 6 va bi€u miu nhat dinh. Myc dich giip cho ngudi quan 1y bao quat
dugc toan bé hoat dong trong bo phén budng, nim dugc ting dsi tugng khach,
tng sy viéc xay ra trong mot ngiy dé bé tri lao dong cho hop 1y va gidi quyst
kip thdi, chu ddo nhitng vuéng méc hoic nhifng su c6 xay ra. Déng thoi thong
qua nhiing s6 sdch dé ndm duge toan bo doanh thu va cong suat budng, giudng
lrong tirng ngay, ting tudn, ting thing va ci nam. Tir d6 ¢6 nhitng bién phip
thiél thye khai thdc cao nhét phong & va cic dich vu b6 sung khdc nhim ting
doanh thu cho khach san.

I. BANG THEO DOI BUONG KHACH
1. Mau bang

Bang theo déi buéng khéch
Khach san:.........ie. ThaNGL NEM......oonn

101 Lao [ Lao | Lao [Lao [ W ] 0 [WN ] 0 |
102 Phap Phap Phap Phap
103 M0 [sTC|s]c[s8]c¢c
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2. Cach sir dung

Bang theo d&i budng khdch 12 bang cho biét cu thé tinh trang budng trong -
khdch san vé s6 luong buéng cé khach, s6 luong giudng cé khdch, doi tuong
khach, budng hong...

- Bang nay c6 thé 1a bang den duing lau dai gan vio tudng noi nhan vién
phuc vu budng truc. Khi ti€p nhan khach, ngudi ¢hiu trach nhiém phu tréch
cong tac ndy sé ghi vio bang tir ngay khdch t6i cho dén ngay khach di.

- Dé tién cho viéc sir dung va theo ddi ngudi ta ké bang nay thanh nhiing 6,
mbi 6 16n tuong trung cho mot budng, mdi 6 nho tugng trung cho mot giudng
trong budng. Néu budng ¢é hai giudng thi chia 6 46 lam hai ¢ nho, budng ¢d ba
giudmg thi chia 6 d6 thanh ba 6 nho.

- C4ch ghi: Ghi 15 s6 luong vA quéc tich clia khdch, buong khdch di.

- Trudng hop khich san c¢6 nhiing buéng hong hay sita chira thi ghi ky hiéu:

+ (H): Budng hong
+ (SC): Budng dang sua chita

- Bang theo doi budng khach gidp cho ngudi quan 1y budng biét rd s6 luong
khich va d6i twong kKhach luu trd hang ngdy dé b ti nhan luc, gidp cho nhéan
vién biét rd s& luong khdch luu trd & timg budng va d6i tugng khéch dé phuc vu
chu d4o ding thi hi€u hay nhiing yéu cu riéng cna timg loai khach.

- Biét rd budng nio & qué hgp dong thi bao cho ban ldnh dao hay ngudi c6
trach nhi¢m.

- Phat hién kip thdi nhitng budng khach dd di ma bo phan 1€ tan chua kip
bao d€ kiém tra lai toan bo cac trang thi€t bi va tai san trong budng.

- Kip th&i lam vé sinh nhiing budng khéch di dé chuin bi dén khach méi.

sO DANH CHO KHACH
1. S8 ghi chép khach di va dén
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S6 theo déi khach di va dén

Khachsan:............................ Thang:............... nam................
KU mha:.

Buéng Tén doan S§phiéu | S8 | Ngaygid | Ngaygid | Ngudinhan
s8 (khach) ' bao khach dén di khéch

86 theo doi khach di va dén 1a s6 cho biét s khach di vi dén khdch san hang ngay.

- Ngudi nhan khach can cit vao s6 phi€u khdch hay hop dong nhén khich
do bd phan 1€ tan chuyén t6i dé dién vao sé theo dai khach di va dén.

- Khi khdch trd budng, t6 budng ky vao phi€u bdo khich va chuyén cho bo
phan 1€ tan hay ké todn thanh todn véi khach. _

- Thong tin clia s6 nay 1 cin cit dé dién vao sg.cham khach.

2. 6 cham khach

Sé cham khach Ia s8 cho biét s6 budng c6 khach, s6 khach méi budng trong
timmg ngay dé 1én k& hoach phan cong cong viéc cho cic nhan vién

- Can ctf vao s6 theo d5i khdch di va dén, cudi ngay ngudi chiu trach nhiém
cong va ghi vao sd cham khach s6 khach d4 & luu tri trong timg buéng theo miu
hudng dén. :

- Buéng s6:........ (c6 1 khdch thi ghi $6 1, ¢6 2 thi ghi s6 2, ¢6 3 khach thi
ghisé3...... budng nao khong ¢ khéch thi ghi s6 0).

- S6 chdm khéach gitp cho ngudi quén 1y buéng ndm duge s& khach luu trd
trong mot ngay va s6 buong c6 khach, s6 buéng khéng c6 khach.

- Nam duoc tdng s6 khach lun trii trong 1 tudn, 1 thang.

- Guip cho ke todn theo si d6i chi€u véi bo phan 1 tan.
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Khach san: ..o,

S6 chdm khach (lich budng)

~Thing...................

Nga
' nedy 1 2 3 4 5 6 3
_Bu6ng
Cong timg ngay
Téng s6 khach
Téng s buéng
¢6 khach
3. S& ghi tai san khach bd quén
S6 ghi tai san khach bé quén
Khach san:. ... .o
Khu mha:.
Tén . Ngudi | Ngudi Nga
Nody | Ten | S5 | Metd| N khaen | 9 |
i khich, a1 g | Iuoma | i sén nhat duge | gilr tai nhan k khach | Ghi chi
¢ buéng s§ 1san | 1eng taisdn | sanky ey nhén lai |
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S6 ghi tai san khach bd queén 1a s ghi lai nhimg thong tin nhu: ngay, thang,
tén (ai san, mo ta tai san, noi tim thdy tai san, ngudi tim thay. ..

- Ngudi nhit dugce tai sén khich bd quén giao cho ngudi chiu trich nhi¢m.
giir tai san khéch bd quén trong bo phan budng rdi hai ngudi ky vao s6, dong
thdi bdo cho ban lanh dao biét.

- Khi khdch dén nhén lai tai san yéu cdu khach ky vao sé.

- Trudng hop khéach khong dén nhan khi dé qud thoi han luu gift ctia khich
san quy dinh thi bao cho ban lanh dao xu ly.

4. S8 ghi tai san clGa khach san bj hdng, mat mat, do vo
Sé6 theo di tai san ctia khach san bi hong, mat mat, dé vo

AN
Ngay sé S6lugngva | Ngudilam | ahi
thang budn Tén khéch ly do hong, vatrue chii
nam g . mat, d6 va budng
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S5 theo doi tai san clia khdch san bj héng, mat mat, d6 v& 14 sé ghi laj tat
ca nhifng tai san tai buéng bi hu héng, mat m4t do khach hodc nhan vién gay ra

- Tét ca nhitng tai san cBia budng ngii bi hong, mat mat hay d6 v& phai ghi
day dl vao s6 theo ddi theo miu trén.

- N€u khéch 1am hu hong mat mdt hay d6 v tai san phai boi thudng thi vist
phi€u 1am 3 lien: Mot lien dé luu gif¥, mot lién dua cho khéch, mot lién chuyén
cho b6 phan 1€ tan thanh todn véi khdch, v ghi vao muc ghi chad d€ tién cho
viéc theo doi.

- Can phai ghi r5 tén ngudi lam va truc & nhitng budng xay ra su ¢6 vao sé
d€ nhitng tai san nio hu héng, mat mat, dd v khong c6 1y do thi ngudi dé phai
chiu trach nhiém.

IIL CAC LOAI SO KHAC
1. 88 giao nhan dé giat Ia

S6 giao nhan dé giat 1a ctia khach

Khachsan:. ... Thang:............... nam.........
Khonha: .o

Ngay dua|Theéigian| Tan 86 | Loaids | Giatién | Gistla | Budng | Ghicha
gijt 1ay khach | budng | giat nhan | nhan

S8 giao nhan d6 giat 1a cha khich 1 s8 ghi thong tin vé tén Khéch, s6 buéng,
loai d6 giat, gid tién, thdi gian nhan va rd d6 giat 1. Cic thong tin nay dugc ghi
bdi nhan vién phu trich giao d6 giat 1 cia khéch cho nhém giat 1a va duge dung
d€ dai chi€u khi nhan lai d6 giat [2 dé w4 cho khach.

- Hang ngay ngudi chiu trich nhi¢m nhan d6 gidt cua khdch dem di giat 1a
can ghi ddy du vao mau trén.

- Khi nhan lai d6 giat giao tra lai cho khach phai kém theo hod don giat 13
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{c6 méu sin) do 6§ gidt giao. Tir d6 d6i chisy hod don giat 12 véi sé giao nhan
dé giat cia khach.

- Néu t6 giit 1am mat hay hy hong d6 giat cita khdch phai 1am bien ban xdc
nhan cua hai bén d€ st dung khi xir ly.

- Nang cao trach nhiém ciia ngudi giao va ngudi nhan giat.

- Trdnh nhdm 14n mat m4t 46 gidt cita khdch va nang cao chét luong phuc vy.

- Nhan vien phuc vu buéng khi nhan dé giat 1a ctia khach cin ghi rd ddy du:
ngay gio dua giat, ngly giv lay do giat, ten khich, 6 buéng, loai dé giat (kiéu,
mau sic, ching loai.. ).

- Kiém tra thuc 1€ dé gidt clia khéch xem quén 4o ciia ho cii hay méi, ¢6 som
rach khong. .. thi ghi vao cOt ghi chu. Pong thoi kiém tra xem khich ¢4 dé quén
d6 vat gi trong tdi khong d€ 14 lai cho khdch. Kiém dém cu thé va déi chisy
bang gid xem ho da d4nh day ding chua.

- Ghi vao hod don.

S5 giao nhan dé giat 13 ciia khich sant 12 s8 ghi thong tin vé s6 lugng dé vai
duge dem di giat 1a méi ngay. Cic thong tin ndy duoc ghi boi nhan vién phy
trich d6 vai clia khdch san khi g1ao d6 vai cho nhém giat 1a va duge ding dé
d6i chi€u khi nhan lai d6 gidt 1a d€ ra cho khach sar.

- Hang ngay ngudi chju trach nhiém nhan dé giat ctia khdch san dem di giat
la can ghi ddy di vao mau trén.

- Khi giao nhan d6 giat 1a ngodi viec kiém tra s6 lugng, loai hing, mau sic
ra con phai lvu ¥ ¢§, loai, kich thuée, thang nam sir dung va nhing dic diém
cén thi€t ... d€ trénh nhim lin,

- Khi giao va nhan hang nhat thiét phai ¢ hos don hay s8 giao nhan va chir
ky clia hai bén giao nhan,

- Khi nhan lai d6 giao giat ciia khéch san thi phai kiém tra ca vé s§ lirgng
va chat lugng. _

- Néu t3 giat lam mat hay hu héng d6 giat clia khach san phéi lam bién
ban xdc nhan cta hai bén dé sit dung khi xir Iy.
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2. S6 giao nhan ca va chia khéa

S0 giao nhan ca va chia khoa

Khich san ...
Khu nha:.
6l Chir ky Chir ky
; 5 Y ¥ N
Noid ; Ghich
ngay g1dung ngudi giao | ngudi nhan tend
thing

S6 giao nhén ca va chia khod 1a sé do nhan vién truc budng dam nhan dé
thudng xuyén ghi cac thong tin vé bign dong sé budng(khach dén, khach di),
tinh trang budng, cdc cong viéc con tén dong cla ca trudc, cdc yéu ciu vé dich
vy hay 16i nhan ctia khédch, cic ky nhin cha ngudi thuc hién yéu cdu dé dé tir
d6 sém ¢6 nhitng bién phdp cin thi€t cho nhitng phdt sinh vé trang thiét bi vat
dung cha khéch.

Hang ngay céc ca ban giao cong viéc cho nhau phai ghi vio sé giao ca toan
b nhitng céng viéc con tén tai cua ca true hoic nhifng yéu cdu cha khach nhur:

- Khéach yéu cau in trén budng.

- Khéach yéu cau can ddnh thic.

- Khéch yéu cdu giat 1a ldy ngay.

- Yéu cdu 1ay nudc soi.
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- Yéu cdu thay déi d6 ding.

- D6 g hang ngay cla khach. _

- Buéng chua lam vé sinh can lam dé dén khdch.

Can ghi rd s6 budng, ngay gidy khich yéu cau.

Khi giao chia khod buéng phai kiem d€m cu thé ghi rd s6 lugng. Néu mat
ghi rd mét chia khod budng nao, 1y do mat.

Ghi xeng phai k¥ giao nhan 3 rang, lam can cit dé xir Iy khi cén thiét.

Ban mau sit dung chia khoa buéng khach

Ma s6 ] Thai Ngugi ) Ngudi
. Tén Chir ky . . Chirky .
chia gian lay s dung nhan

Chia khod budng khéch dugce giao cho khéch tai bo phan 18 tan sau khi hoar
thanh thu tuc diang ky khach san. Tai b6 phan budng, cic nhan vién nhan chi:
khod khi don budng va tra lai chia khod khi két thiic cong viéc cho nhan viér
truc budng. Khi giao nhan chia khoa déu phai ky sd.
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3. 85 kiém ké

S6 theo déi kiém ke do vai
Tén bo phan hru gittvai.................. Tén ngudi 1ap biéu.....................
S6 hiéu cha bo phan ..................... Tén ngudi quan 1y bo phan .........

Ngay kiém ké

Phan |

1. Khoan muc

2. Ngéy kiém ké cui cling

3. Nhing th(r m&i nhan

4, Téng cong {2) + (3}

5. Nhing thit loai b6

6. Téng cong (4) - (5)
Phan Il

7. Bubng cat gitr

86 theo doi kiém ke d6 vai 1a s cho biét s6 luong va tinh trang méi loai dé
vi & ting thoi diém dinh k.

-’ 4.8 téng hop doanh thu
~ S8 t6ng hop doanh thu gém 2 miu biéu:
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Mdu 1: Bang téng hgp doanh thu khau khéch lhra tri

Khachsan:................................. Théang:............... nam.............
Khunha:....................... Tdng s6 buéng:............ S6 giwong:...........
Doanh thu

Téngsé | Céng Téngsé | Céng
budng cé sudt | khachiw | sust _ VNB : usp :
khach budng | tritrong | givdng S'° T}f"h 5{° Tl'f"h
trong ngay | (%) ngay (%) khatfl'l tign khacI? tién
{ngudi) | (ddng) | (ngudi) | (USD)

Ngay

|

Bang t6ng hop doanh thu khau khéch ey trif [a bang cho biét 1dng 8 budng
¢0 khdch va cong sust bubng, tdng s6 khich va cOng suat giudmg, doanh thy
hang ngay. _

- Hang ngay ngudi quén 1y budng cin ot vao sé chdm khach dién ddy dd
vao nhiing cot trong bang hudng din trén,

- Timg tuén, 10 ngdy hay 1 thing (tuy theo yéu cdu clia c4p trén) cong lai
sO liéu va tinh ra cong suft sir dung budng, giudng trong timg ngay, timg tuan,
timg thdng.

- Giip cho ngudi quan 1y va lanh dao nim dugc toan bd doanh thu khau
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khdch luu trd cha to budng: Tién dong, tién USD.
- Nam duge cong sudt st dung budng, giudng cia khach san, tir d6 co ké
hoach khai thac nguén khdch nham nang cao cong suat buéng, giudng.

Madu 2: Bang tong hop doanh thu cac nguén thu khac

5 5 5 hod Tién phi phuc vu
Ngay | Buong | Sohoa | . P Pwe ¥ Ghi chi
| thang s0 dan ’ 47 Usp

Bang 16ng hop doanh thu cdc nguén thu khdc 1a bang ghi lai cdc khoan dich
vu (d6 udng mini bar, giat 1a...) da phuc vy cho khach va tién chi phi ma khéch
phai thanh todn & thu ngan. Bang nay dé déi chiéu v6i ghi chép clia thu ngan.
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- Cin cif vao nhirng hod don thu tién tir cdc dich vu b6 sung ma 8 buéng da
phuc vu khéch trong mot ngay dé dién vao méu di quy dinh.

- Bang nay gitp cho ngudi quan ly budng nim dugc toan bo doanh thu tir
cic dick vy b6 sung dd phuc vu tai bo phéan budng.

- Tic két qua do 6 ké hoach ddu tr cho timg loai dich vu bé sung, khai thac
khd nang tiém tang cia khdch san g6p phin ting doanh thu,

5. M6t s loai phiéu khac

5.1. Phiéu bao khach

Khach san ...
PHIEU BAOQ KHACH

Muc giao........

Quy Midcl hin ¥ Niin diing s budng. nhdn dit 1o

st kI vae. trd di b san B va, néie Muiel lam

M, hong 16i sdn phai bii thiomg,

Phi€u bao khach duoc 1ap ra v6i nhitng théng tin nhir tén khach, sd luong
khdch, s6 budng, thoi gian luu i, én nhan vién phuc vu dé giup nhan vién

budng cht dong phuc vu khich.
5.2. Phiéu giao nhan cong viéc.
{Mcit trucc)
Phiéu giao nhan cong viéc
Khich san...
................. thang .............ondm ...

Budng s8 Hién trang Ghi chu
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(M(if sau)

Trang thiét bi Ban .
' - > . .. | Diéu
Givgng | Tu lam Tivi hoa

Budng sé - viéc

Phigu glao nhan cong viéc Ia phi€u cho bi€t s6 budng ma nhan vién phai
don trong ca. P4u ca, nhan vién nhan phiéu, chia khod va chusn b1 dung cu hod
chdt va vat phdm dé don budng khach; tién hanh don budng va danh ddu nhitng
budng da don, déng thdi ghi nhiing thong tin nhu budng trong, budng di tra,
budng hong héc cin sira chita, chii y v6i budng VIP, buéng ¢6 DND hay khod
hai- 1an, budng. khdch khong ¢6 hanh 1y, budng khéch ngl ngoai khach san,
budng c6 yéu cdu phuc vu ddc bi€t vao thoi di€m nao dé... vao phi€u. Cudi ca
ndp lai phi€u cho ca trudng hay gidm sdt ca d€ 1am béo cdo chuyén mon.

5.3. Bao cao chuyén mén

Béo céo chuyén moén do trudng ca hay gidm sdt ca thyc hién. Ddu ca nhan
thong bdo cua 1€ tan vé s6 budng c6 khach, s6 budng khich sé tra va s§ budng
khach s& dén trong ca, déng thdi cén ci vao bdo cdo chuyén mon clia ca trudc,
ti€n hanh tap ho‘p- lé.i d¢é phén cong Céng viéc cho nhan vién & ting ting va cho
toan khach san Cu61 ca tap hop céc phiéu giao nhan coéng viéc chia nhan vién,
déng thoi truc ti€p theo doi s8 giao nhan ca va chia khod, truc ti€p kiém tra cic
budng va 1am bdo cdo vé s6 budng c6 khéch, s6 budng hong, s6 budng tréng,
buong khéch khong ngii lai, budng khach c6 yéu cdu dic biét dé ca sau ti€p tuc

- phuc vu khdch chu ddo va d€ d6i chigu véi 18 tan.

Phi€u nay dugc photo thanh 3 ban: Ban géc cho 18 tan, mot ban cho két todn,

va mét ban luu bo phan buéng.
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5.4. Phiéu kiém tra buéng
Bao céao kiém tra buéng trong khach san

S6 hiéu budng

Hang budng........................... ngay Ki€mtra............covvirennnnn. ..
Danh gia: Rat t6t C6 thé nghiém Khong thé
thu dugc nghiém thu duge
Phong ngl Tinh Phong tim Tinh
trang trang
1. Clfa, khoa, chét clra 21. Clta vao phong tim
2. Bén cong tAc bang dién 22. Dén cbng tac, bang dién
3. Trén nha _ 23. Tudng
4. Tuéng nha 24. Gach &p lat
5. Da gd 25. Tran
8. Man che clta | 26. Bén tam, 16 thoat nudc
7.Clia sd ' 27. PAu voi tm hoa sen va man treo
8. Diéu hoa va 16 sudi 28. Tham phong tam
9. Dién thoai 29. Ban gudng
10. Tivi va dai 30. Voi 8ng thoat nudc
11, Van chan tugng 31. Nha vé sinh, ché ngdi, bd phan x3i nuéc.
12. D6 vai & giudng 32. Khan mat, khan tay, khan tam.
13. Ban trang diém 33. Gidly vé sinh
14, M6t s§ d6 khac 34. Xa phong
15. Bén, bong dén 35. Nhing thir khac
16. Bén ban, ghé tua 36. L6 thoat khi thai
17. Tham
18. Tranh anh va guong
19. Bui
20. TG dung do

Phi€u ki€m tra budng 12 phi€u cho bi€t thong tin vé tinh trang, chét lugng
budng. Phi€u nay gilp cho ngudi quan 1y biét vé tinh trang cdc trang thiét bi
trong cdc budng khdch d€ c6 k& hoach bd sung kip thoi, déng thai danh gla cong
viéc cua cac nhan vién.
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5.5. Phi¢u yéu cau bao duong

Phi€u yéu ciu bdo dudng 1 phi€u c¢6 ghi nhimg trang thiét bj va s& budng
. hong.

Mau

KS.... _
Phiéu yéu cau bao duong

Kinh giti: B6 phan k¥ thuat bao dudng

Xin ki€m tra va bao dudng |

Buéng s6/ Khu vic. ..

Danh muc trang thiét bi hong:

1.

2.

Thoi gian d€ nghi: ngay...... -3 Te S
Ngudi dé nghi.......................... ...

5.6. Danh muc trang thiét bi va vat pham
Danh muc trang thiét bi va vat phém 1a danh muc cho biét & lugng cac trang
thi€t bi va vat dung c6 trong méi loai, hang budng ca khdch san. Can cif vao dé,
nhan vién chuin bi vat phdm, dé ding cho céc budng dé dit buéng cho khach.
Trang thiét bi va vat pham phong ngii
Mau

STT Cac chi tidu Buéng loai 1 Budng loai 2 Budng loal 3
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Trang thiét bi va vat phim phong vé sinh.
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Phén thyc hanh

Yéu cdu:

Hoc sinh phai ndm dugc cac 8 va mau sl dung trong bd phan budng va tap ghi chép
vao s6 sach miu bidu. :

Néi dung:

+ Cén ¢l vao s6 liéu cho sén, hoc sinh tap ghi chép vao s8 sach mAu bidu.

+ S8 theo dai khach di va dén. :

+ 8§ chdm khach.

+ Bang theo d&i buéng khach,

+ S8 giao nhan ca va chia khoa.

+ S8 téng hop doanh thu,

+ 86 theo déi tai san clia khach san bj mat, he hdng.

+ 56 ghi tai san khach bd quén.

+ 'S8 giao nhan d6 giat ta cla khach va khach san.

Cau hoi 6n tap

1. Trinh bay cach sif dung & theo dbi khach di va dén.

2 Trinh bay cach sif dung sé cham khach.

3. Trinh bay céch sit dung bang theo ddi budng khach.

4. Trinh bay cach sl dung s8 giao nhan ca va chia khoa,

5. Trinh bay cach st dung s8 téng hgp doanh thu.

6. Trinh bay cach st dung s6 theo dbi tai san clia khach san bi mat, hu héng.
7. Trinh bay cach sif dung s6 ghi tai san khach bd quén.

8. Trinh bay cach s dung s6 giao nhén dd giat 1a cha khach va khach san.
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MUC LUC

Lot gioi thiéu
Loi néi dau
Bai mo ddu
Chuong 1: GIOI THIEU VE BO PHAN BUONG TRONG KHACH SAN
1. Khii niém vé co cdu t8 chitc cha bo phin budng
I1. Chitc ning, nhiém vy cha bd phan budng
III. T4 chifc lao dong cfia by phan budng

Chuong 2: TRANG THIET B] TIEN NGHI VA CACH BAI TRI SAP XEP
I. Phan loai buong

I1. Trang thiét bj tién nghi
I1I. Cdch bai tri sép xép

Chuong 3: TRANG THIET BI DUNG CU LAM VE SINH BUONG
I. Trang thiét bi, dung cy lam vé sinh
11 Hoé chat tdy rita |
IIE. Quan 1y trang thi&t bi, dung cu va déng phuc clia nhan vién

Chuong 4: QUY TRINH V£ SINH BUONG
I. Yéu cdn vi nguyén tic
II. Quy trinh vé sinh
I1L. Quy trinh kiém tra

Chuong 5: QUY TRINH PHUC VU KHACH LUU TRU
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26

47
54
63

70
77
81

94
97
129
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Chuong 5: QUY TRINH PHUC VU KHACH LUU TRU

I. Chudn bi buéng dén khach

IL. D4n kKhdch va ban giao budng

III. Phuc vu khach trong théi gian hr trd
IV. Nhian ban giao budng va tién khich
V. Giai quyét cac khi€u nai cta khdch

- Chuong 6: QUY TRINH GIAT LA
I. Té chitc bo phan giat ia
I1. Trang thiét bi va hda chat giat la
III. Quy trinh giat la

Chuong 7: MAU SO SUDUNG & BO PHAN BUONG
1. Bang theo ddi budng khach
I1. S8 danh cho khich
II1. Céc loai s6 khdc

Danh muc tai liéu tham khao
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