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Ldi cam on

Tailiéu Tiéu chuén k§ ndng nghé du lich Viét Nam va Tai liéu dao tao phuc vu Chuong
trinh Phat trién Dao tao vién dudc xay dung trong khuén khé trién khai Du an “Phat trién
ngudn nhan luc du lich Viét Nam” do EU tai trg. Nhiing thong tin quy bau trong cac cudn tai
liéu nay c6 dudc nhd su dong gop Ve kién thic cling nhu kinh nghiém cla nhiéu chuyén gia
qudc té va Viét Nam trong linh vuc du lich. Nhan dip xuat ban cac cuén tai liéu nay, Ban Quan
ly Du an Phat trién ngudn nhan luc Du lich Viét Nam xin dudc bay td su biét on chan thanh déi
véi nhiing ca nhan va tap thé da tham gia vao qua trinh xay dung hoan thién cac tailiéu nay.

Chung t6i xin tran trong cdm on Phai doan Gy ban Chau Au tai Viét Nam vé su hé trg
quy bau vé ky thuat va tai chinh dé xay dung va xuat ban cac cuén tai liéu nay théng qua Du
an “Phat trién nguén nhan luc Du lich Viét Nam”.

Chung téi cling xin dudc tran trong cam on su chi dao séat sao va nhiing y kién déng
g6p mang tinh dinh huéng ctia Lanh dao Téng cuc Du lich Viét Nam, Ban chi dao Du an trong
subt qua trinh xay dung cac cudn tailiéu nay.

Chung téi cling xin bay té 16i cdm on tGi Hoi dong cép ching chi nghiép vu Du lich Viét
Nam (VTCB), trong d6 c6 dai dién clia Téng cuc Du lich, B6 Lao ddng Thuong binh va X héi,
Bo Gido duc va Dao tao, Hiép hoi Du lich Viét Nam, cac trudng du lich vi nhiing y ki€n dong
g6p nham hoan thién ndi dung cac cudn tailiéu nay.

Chung t6i danh gia cao su déng gbp ctia nhiing ngudi tham gia vao viéc nghién clu,
téng hop va bién soan cac cuén tai liéu nay, bao gédm nhiing chuyén gia quéc té va trong
nudc, giao vién va giang vién tai cac trudng du lich, 1anh dao cac doanh nghiép du lich, cac
Do tao vién clia Du an cling nhu toan thé can bd nhan vién Ban quan ly Du an.

Xin trAn trong cam on.



Muc luc

uc céng viéc
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Tai liéu tiéu chuén ky nang nghé du lich

Viét Nam (tiéu chudn VTOS) - Nghiép vu Budng
danh cho nhan vién budng lam viéc

trong khach san hoac cad sé

luu tra, véi trach nhiém vé sinh

phong ngu, phong tdm cla khach va

cac khu vyc cong cong.

Tiéu chuan Nghiép vu Budng dugc thiét k&
k&t hop hai hoa véi cac tieu chuan

qudc té hién hanh,dudc diéu chinh phu hgp
v4i yéu cau cu thé clia nganh du lich

Viét Nam va c6 thé ap dung linh hoat vao
cac loai hinh cd sé luu tra khac nhau.
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1.1 THONG TIN CHUNG

Du an Phat trién nguén nhan luc Du lich Viét Nam |a két qua ctia Hiép dinh tai chinh
gira Lién minh Chau Au va Chinh ph(i Viét Nam.

Muc tiéu téng thé ctia Du an nh&m “nang cap tiéu chuan va chat luong nguén nhan luc
nganh du lich Viét Nam, gitp Chinh ph( va nganh duy tri chat lugng va s6 lugng dao
tao sau khi du an két thuc”, cu thé hon la nang cao va céng nhan k§ nang phuc vu ctia
ngudi lao déng & trinh d co ban trong nganh du lich.

1.2 TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

Tiéu chudn VTOS la mét trong nhig thanh qua chinh clia Du an dudc xay dung cho
13 nghé G trinh d6 ca ban, gom:

Nghiép vu Budng 10 Nghiép vu Dai ly L hanh
Nghiép vu L& tan 11 Nghiép vu Biéu hanh Tour

Nghiép vu Nha hang 12 Nghiép vu Bat gitt chd I hanh

Nghiép vu An ninh khach san 1 3 Nghiép vu Huéng dan du lich

Ky thuat Ché& bién mon an Au

Ky thuat Lam banh Au

Ky thuat Ché bién moén an Viét Nam

Nghiép vu Dat giti budbng khach san

O O~NOG A WN =

Nghiép vu Quan ly khach san nhd

Tiéu chuén ky nang cho mbi nghé dudc cac chuyén gia qudc t& clia nghé dé du thao.
Céc tiéu chuén dugc T8 cong tac ky thuat, gdm chuyén gia thuc hanh trong nganh du
lich va cac chuyén gia dao tao du lich Viét Nam ra soat. Can cu trén cac y kién déng
gop clia T8 cong tac, cac tiéu chudn dugc chinh slia va cac chuyén gia qudc té truc tiép
thuc hién 4 khoa dao tao Dao tao vién cho tling nghé. Duya trén thuc té trién khai, tai
liéu ti€p tuc dugc hoan thién va dugc trinh Hoi déng Cap chiing chi nghiép vu du lich
Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thuc.
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1.3 BANG KY NANG NGHE

Céc tiéu chuan VTOS dugc thiét k& trén ca s phan tich va hinh thanh nhiing cdng viéc
ngudi lao déng can thuc hién dé hoan thanh yéu cau clia mot cong viéc cu thé. Bang ky
nang nghé xac dinh chinh xac nhiing viéc ngudi lao ddéng phai lam. Tt nhiing phan tich
nay, nhiing kién thic va ki nang can thiét dugc thiét lap nham gitp ngusi lao dong cé thé
thuc hién céng viéc hiéu qua trong diéu kién lam viéc thong thudng. Bang nay trinh bay
céac cong viéc 4 trinh @6 co ban va dudc chia thanh a/ Phan viéc ki nang va b/ Phan viéc kién
thirc.

Phan viéc kj nang mé ta nhiing gi ma ngudi lao déng phai lam, qua dé gitp ho thuc hién tét
cong viéc. Phan viéc kién thiic dé cap dén kién thiic b sung hay ly thuy&t ma ngusi lao déng 6
trinh d6 co ban can c6 dé thuc hién cong viéc mot cach chinh xac.

Mbi Tiéu chuan VTOS dudc chia thanh 3 phan chinh.

Phan mot mé ta téng thé cong viéc, chiic danh thudng diing va danh muc cong viéc. Day
chinh la phan hinh thanh nén tiéu chuéan.

Phan hai gom ké hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéc chinh, ky nang thuc hién phan
viéc va kién thiic vé phan viéc.

Phan ba néu chi tiét tiéu chuan cac ky nang nghé dudc trinh bay dudi day.

PHAN VIEC KY NANG

Céc tiéu chuén k¥ n&ng thuc hién phan viéc dugc thé hién trong bang c6 5 cot nhu sau:
BUGC (THUC HIEN): Xac dinh rd nhiing gi ngudi lao dong phai thuc hién dé hoan
thanh phan viéc theo th( ty logich.

CACH LAM: M6 ta céach thuc hién céac budc va thudng dudgc trinh bay véi muc dich
minh hoa cho nhiing ky nang can c6. Cac ky nang nay dua trén nang luc.

TIEU CHUAN: Phan nay lién hé t6i nhiing tiéu chu&n quéc té lién quan dén nhiing tiéu
chi vé chét lugng, s6 lugng, thai gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v..nham dam
b&o thuc hién cac budc theo dung tiéu chuén.

LY DO:Giai thich tai sao can phai ti€n hanh cac budc theo mdt cach thiic rat cu thé va
tai sao can phai ap dung nhiing tiéu chuén dé.

KIEN THUC: Phan nay lién hé ti nhiing yéu cau vé kién thic can thiét dé hd trg thuc
hién cong viéc, vi du, chinh sach ctia cdng ty hodc cac tai liéu tham khdo. Nhiing kién
thiic nay b6 sung va cling ¢6 cho phan thyc hanh cac ky nang cén thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC

Cach trinh bay Phan viéc kién thic hoi khac mét chat, cu thé cot NOI DUNG dudc trinh bay
thay cot BUOC (THUC HIEN); va MO TA thay cot CACH LAM. Trong d6 ¢t NOI DUNG trinh
bay phan Iy thuyét va cot MO TA gidi thich, minh hoa cho phan ly thuyét.
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1.4 CACHSUDUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chuan VTOS dudc thiét k& cho Pao tao vién, 1a nhiing ngudi da tham du Chuong trinh
phat trién Dao tao vién va dudc VTCB cap chiing chi.

Tiéu chuan VTOS 14 co sd gitip cac doanh nghiép xay dung chuong trinh dao tao & trinh 6 co
ban cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hgp véi nhu cau clia doanh nghiép. Ngoai
ra, cac cd sd dao tao co6 thé st dung Tiéu chudn VTOS dé tham khao xay dung chuong trinh
dao tao sinh vién nghé & trinh dé co ban.

Déi v6i cac doanh nghiép da c6 cac tiéu chuan hoat ddng, Tiéu chuan VTOS gitp cling c6 va
hé tro cho cac tiéu chudn hién c6. Véi nhiing doanh nghiép chua cé tiéu chudn hoat déng, cac
Dao tao vién c6 thé st dung Tiéu chuan VTOS dé xay dung cac tiéu chuan hoat déng cho
doanh nghiép, qua d6 gép phan nang cao chat lugng tiéu chun dich vu.

M&c du cac doanh nghiép cé thé st dung Tiéu chudn VTOS theo nodi dung hién c6, Du an
khuyén khich cac Dao tao vién diéu chinh Tiéu chudn VTOS phu hop véi cac tiéu chuin hoat
dong va diéu kién cu thé clia doanh nghiép.

Bén canh tai liéu Tiéu chuan ky nang nghé, Du an cung cap cac phuong
tién hé tro Dao tao vién thuc hién céng tac dao tao nhan vién bao gém
dia DVD va anh minh hoa nhiing céng viéc chinh.

Ngoai ra Dao tao vién c6 thé sirdung cac tai liéu tham khao khac.
M6t nguon tailiéu tham khéo cé gia tri cho bén nghiép vu: Luu trd,
Nha hang, L& tan va Ch& bi&n mén &n, 14 tai liéu clia Duan dao tao
nghiép vu khach san Viét Nam, do Lux Development hé trg. Cac
tai liéu nay do VTCB xuéat ban va cé san tai dia chi dudi day.

Cung véi tiéu chuan k§ nang nghé [a mét hé théng dang ky va cap chiing chi do VTCB quan
ly. Hé théng nay gilp cac doanh nghiép dang ky cho nhirng nhan vién da hoan thanh khoa
dao tao k§ nang nghé 4 trinh dd co ban tham du thdm dinh tay nghé tai cac trung tam tham
dinh dé dudc cap chlng chi quéc gia.

Quy vi can thém thdng tin vé Hé thdng Tiéu chuan VTOS, c6 thé lién hé cac dia chisau:

Du an Phat trién Ngudn nhan luc Hoi déng Cap ching chi

du lich Viét Nam Nghiép vu Du lich Viét Nam (VTCB)
Van phong Ban Quéan ly Du an Van phong VICB

Khach san Kim Lién 2, Phong 203, 30 Nguyén Du,

s6 7 Dao Duy Anh, Ha Noi, Viét Nam Ha Noi, Viet Nam

Tel. (84 4) 577 0663 Tel. (84 4) 9446494

Fax: (84 4) 577 0665 Fax: (84 4) 9446495

Website: www.hrdtourism.org.vn Email: vicb@vnn.vn
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2.1 TOM TAT CONG VIEC, CHUC DANH VA DANH MUC CONG VIEC

TOM TAT CONG VIEC
Nhan vién budng trong khach san hoac co sé tuong tu cd nhiém vu lam sach va phuc
vu tai cac khu vuc céng cdng, phong ngl va phong tdm ctia khach.
CHUC DANH
Thong thudng, nhiing ngudi lam cong viéc nay dudc goi la:
Nhan vién buéng
Nhan vién vé sinh khu vuc cong cong
DANH MUC CONG VIEC
Tiéu chuan k§ ndng nghé cho trinh d& co ban nay bao gém cac céng viéc dudi day:

ChuZn bi lam viéc

Sap xép xe day

Don buéng khéach da tra
Don phong tdm

Don buéng dang c6 khach
Don buéng tréng sach
Cung cép dich vu chinh tra
X ly d6 giat 1a va giat khd
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10. Loai bd vét ban

11.  DO6i pho véi sinh vat gay hai
12. Don v& sinh khu vyc cong cong .
13. S0 dung dién thoai

14. XU ly viéc chuyén/ d6i buén
15.  Cham so6c khach

16. K&t thac ca lam viéc
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2.1 KE HOACH LIEN HOAN CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC
Céng viéc chinh: 16 (T6ng cong)
Phan viéc k§ nang: 45 (Téng cong)
Phan viéc kién thic: 23 (Téng cong)

1. CHUAN B| LAM VIEC

1.1 Chuén bj nhan ca lam viéc
14 |1.2 Vé sinh ca nhan

16 [1.3. Céc nguyén tac vé sinh
19 [1.4. Cac thuat ngi vé tinh trang buéng

1.6. Céc thuat nglr nghiép vu buéng

1.5. Cach sl dung bao céo tinh trang budng

27 | 1.7. Céch s dung may nhan tin va bd da
29 | 1.8. Céach sl dung chia khéa

31 {1.9. An ninh va an toan trong céng viéc
33 [1.10. So d6 t6 chiic khach san
35 [1.11. Sd cliu va phan (ing véi cac tinh huéng khan cép

2. SAP XEP XE DAY

39 | 2.1. Nhan dé vai va khan tdm

2.2. CAac loai dé vai va khan tAm

2.3. Loaibudng va giudng

45 | 2.4. Nhan cac vat dung cung cép cho budng
2.5. Cac vat dung trong budng
49 | 2.6. S dung xe ddy

2.7. Hiéu biét vé cac thiét bi
2.8. Nhan cac cdng cu va hoa chat tay rlia

55 [2.9. Hiéu biét vé céc loai héa chat tay rlia

3. DON BUONG KHACH DA TRA

. Vao buéng
63 |3.2. Cac budc donvé sinhti1-6

66 | 3.3. Cach thao ga giudng: budc 7

68 | 3.4. Cach trai ga giudng: budc 8

72 | 3.5. Cach gép vudng goc ga giudng: budc 9
73 | 3.6. Céach thay vo goi: budc 10

75 | 3.7. Cach lam sach bui trong buéng

77 | 3.8. Cac budc don vé sinh thudng xuyén

. Quy trinh bé sung khi don budng

83 |3.10. Tiét kiém dién va nudc
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. DON PHONG TAM

4.1. Cac budc don vé sinh phong tdm tir 1 - 10

g0 |4-2- V& sinh bon rlia tay, cac dung cu
va khu vuyc xung quanh

4.3. Vé sinh bén tdm/ voi senva khu vuc
xung quanh

95 | 4.4. V& sinh bén cau
98 | 4.5. B& sung cac do dung trong phong tdm
100 | 4.6. Don san phong tdm

92

. DON BUONG DANG CO KHACH

105 | 5.1. Quy trinh don budng dang co6 khach

5.2. Vao bubng

5.3. Cac budc donvé sinhtt 1 -6

5.4. Cach thao ga giudng: buéc 7

5.5. Cach trai ga giudng: budc 8

5.6. Cach gap vudng goc ga giudng: budc 9
5.7. Céach thay vo goi: budc 10

5.8. Cach lam sach bui trong budng
va cac bé mat: budc 11

5.9. Cac budc don vé sinh thudng xuyén
tu 12 -17

5.10. Quy trinh b6 sung khi don buéng
107 | 5.11. V& sinh budéng VIP

. DON BUONG TRONG SACH

6.1. Quy trinh don budng tréng sach tir 1-10

7. CUNG CAP DICH VU CHINH TRANG BUONG

115 | 7.1. Céc budc phuc vu chinh trang budng tii 1-8

8.XULY DO GIAT LA VA GIAT KHO CUA KHACH

8.1. Quy trinh va cac danh muc

123 | 8.2. Cach xrly d6 git Ia va gidt kh clia khach
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9.DON VE SINH KHONG THUGNG XUYEN

127]9.1.

Don vé sinh khéng thudng xuyén

10.LOAI BO VET BAN

131] 10.1. Loai bd vét ban

11.D0I PHO VOI SINH VAT GAY HAI

135( 11.1. X0 ly c6n trung & sinh vat gay hai

12. DON VE SINH KHU VUC CONG CONG

139( 12.1. Binh nghta khu vuyc céng cdng

141 12.2. Quy trinh don vé sinh khu vuc cong cong

13. SU DUNG DIEN THOAI

145 13.1. Tra I6i dién thoai

147 13.2. Chuyén cudc goi
149| 13.3. Ghi lai I6i nhan
150| 13.4. Quy trinh nhan tin/ bd dam

14. XU LY VIEC CHUYEN/DOI BUONG

155 14.1. Cach x{i Iy viec chuyén/ ddi budng

158 14.2. Cach xU Iy viec tra budng mudn

15. CHAM SOC KHACH

163| 15.1. Cham s6c khéach

165| 15.2. XU ly phan nan cla khach

166|15.3. Cac tu tiéng Anh

16. KET THUC CA LAM VIEC

169| 16.1. Tam quan trong cla viéc két thuc ca
lam viéc theo dung quy trinh

170 16.2. Cac butc két thic ca lam vigc tti 1 -16
172 16.3. Céac bubc két thiic ban giao cudi ca tii17-24
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2.3 NOI DUNG CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC

CONG VIEC 1. CHUAN B| LAM VIEC
GIOI THIEU:

Ban phai c6 mat d€ nhan nhiém vu theo ndi quy clia khach san, tuan tht cac quy dinh vé vé sinh, chuén bi, t& chiic va bao
céo codng viéc clia ban mét cach an toan va hiéu qua, tuan tht cac quy dinh vé an ninh va an toan, hiéu rd chiic nang clia bd
phan Bubng va tam quan trong clia cdng viéc ctia ban.

Phan viéc s6 1.1: Chuan bj nhan ca lam viéc (Kién thirc)

Phan viéc s6 1.2: Vé sinh ca nhan (Kién thirc)

Phan viéc s6 1.3: Cac nguyén tac vé sinh (Kién thirc)

Phan viéc s6 1.4: Cac thuat ngir vé tinh trang budng (Kién thirc)
Phan viéc s6 1.5: Céch st dung bao céo tinh trang buéng

Phan viéc s6 1.6 : Céc thuat nglr Nghiép vu Budng (Kién thirc)
Phan viéc s6 1.7: Céch st dung may nhan tin va bd dam

Phan viéc s6 1.8: Cach str dung chia khoa

Phan viéc s6 1.9: An ninh va an toan trong cong viéc (Kién thirc)
Phan viéc s6 1.10: Sa do td chire khach san (Kién thirc)

Phan viéc s6 1.11: So ctu va phan trng véi cac tinh hudng khan cép (Kién thirc)
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n [ IV, l\? ] Y - A
cong viéc 1. chuan bi lam viéec

CHUAN B| NHAN CA LAM VIEC o VE SINH CA NHAN (2]
VA TRANG PHUC

L

VE SINH CA NHAN CAC NGUYEN TAC LAM VE SINH CACH SU DUNG MAY NHAN TIN
VA TRANG PHUC VA BO bAM
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CONG VIEC SO 1:

PHAN VIEC SO

1.1:

CHUAN Bl LAM VIEC
Chun bi nhan ca lam viéc (Kién thiic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Bang gid. Dam bao rang ban da biét | e Dung gid. Dé c6 thé bat dau cong | Quy trinh 'Tinh gid
trudce lich lam viéc cla e Dén trudc gid lam viéc 15 | viéc dung gio theo lich | vao ca' cla khach
minh. phut dé c6 du thoi gian thay | lam viéc clia minh. san.

Ca thé tinh thai gian vao do trudc calam viéc. Tuén theo cac quy

may cham cong trugc khi trinh clia khach san.

thay do. Tham khao Chuong 1
Giao trinh Nghiép vu
Luu trd" d& ndm viing
toan bd phan “kién
thac”.

2. Thay déng Thay déng phuc trong | e Treo quan 4o thudng phuc | Tuan theo tiéu chudn | Hi€u biét vé nhimng

phuc trudc khi
bat ddu ca lam
viéc.

phong thay quan &o cb
khdéa dudc chi dinh hoc
khu vuc danh riéng cho
nhan vién nam hoac nu.

trong td riéng hoac khu vuc
dugdc chidinh.

ePé& cac dd vat ca nhan
trong td riéng.

e T4t dién thoai di dong va dé
trong tli riéng.

cliakhach san.

Dong phuc phu hop va
duoc thiét ké dic biét dé
thuc hién céng viéc.
Khéng goi dién thoai ca
nhan khi dang lam viéc.

quy dinh cla khach
san vé dong phuccla
ban.

3. Trong truéng
hgp dau 6m
hoac khan
cap.

Goi ngay dong nghiép hoac
nguoi giam sat cla ban
hoac bao van phong vé tinh
trang clia ban.

e Goi it nhat 1 ti€ng trude khi
calam viéc bat dau.

e TOt nhat 1a goi truGc 24
tiéng trudc khi ca lam viéc
bat dau.

P& tim ngudi lam thay
cho ban va sdp xép lai
lich l1am viéc kip thoi
gian, khéng anh hudng
dén cac dich vu cho
khach.

'Gido trinh Nghiép vu Luu trii - Céch tiép cdn thwe té, VTCB in lan thir hai (2004) ISBN 2-919894-99-4.

Hiéu biét vé cac quy
trinh clla khach san
lién quan dén Chiing
nhany té va tuan theo
cac quy dinh.
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CONG VIEC SO 1:

PHAN VIEC SO

1. Péng phuc
cho nam gidi.

1.2:

Quan au, 4o, do 16t sach,
giay vira chan co tat.

CHUAN Bl LAM VIEC
Vé sinh ca nhan (Kién thiic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Dong phuc can phai:

e Sach, la phang, tién nghi.

e Giay phai sach va danh xi
béng.

e Ludn deo bién tén trong ca
lam viéc.

e Luoén mac dong phuc trong ca
lam viéc.

Ban la dai dién cho hinh
anh clia khach san.
DPéng phuc thuan tién dé
thuc hién cong viéc.

Khéach dé nhan biét.

Ban ti€p xuc vGi khach
hang ngay.
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Céc quy trinh vé déng
phuc d& dam bao déng
phucsach.

Tuéan thd theo cac quy
trinh cla khach san.
Tham khao Chuang 2,
Gido trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. Dong phuc
cho nir gigi.

Vay hodc quan au va &o.
D6 16t sach.
Di giay vira chan c tat.

DPéng phuc can phai:

e Sach, la phang, tién nghi

e Giay phai sach va danh xi
béng.

e Luén deo bién tén trong ca
lam viéc.

e Ludn mac dong phuctrong ca
lam viéc.

Ban la dai dién cho hinh
anh ctia khach san.

Pong phuc thuan tién
dé thuc hién céng viéc.

Khéach dé nhan biét.

Ban ti€p xdc véi khach
hang ngay.

Céc quy trinh vé déng
phuc d&€ dam bao déng
phucsach.

Tuan thd theo cac quy
trinh cla khach san.
Tham khao Chuang 2,
Gido trinh Nghiép vu
Luu tru.

3. Trang phuc
chung.

Tamrira

Méng tay

Tam ria tru6c khi bat dau ca
lamviéc.
Chai méng tay bang ban chai.

¢ DUng xa phong va kh& mui.

e Méng tay ngén va sach sé.

e Son mong tay vira phai
khéng sam mau (theo quy
dinh cla khach san).

Mui sach va tham trong khi
lamviéc.

Ngan ngla chat bén
luu lai trong méng tay.




MO TA TIEU CHUAN LY DO

Téc Nam gidi: Téc/rau. *Ngan, dugc cat tia gon | Ban dai dién cho khach
gang, rau dugc cao hang | san.
ngay. Téc dai va ban tao ra
Tbéc nu gidi: e Cat tia gon gang, cap gon | hinh anh khéng sach
hodc cho téc vao luéi. chokhach san.
¢ Dugc gdi thudng xuyén.
Vandéchung | Vét cat, vét thuong va |  Bao cao ngay néu nghiém | Ngan chan lay nhiém va | Cac quy dinh vé vé
Xuéc. trong. ché&ng nhiém trung. sinh.
e Bing bd bang bang gac
khong thadm nuéc.
Nuéc hoa, trang diém va | ¢ C6 han, vira phaiva khéng | Ban tiép xic véi khach
trang stc. qua cauky. hang ngay.
Strc khoé Cam thay dau ém. Béo céo cac van dé vé da, | Tranh su truyén nhiém | Hiéu biét quy dinh

mdi, dudng ruét va hong
trudc khivao calam viéc.

bénh sang ngudi khac.

cla coéng ty vé bao
cao ém.

Ria tay truéc
va sau khi lam
viéc

Dung nuéc néng, xa phong
diét khuén, cha xat va doi
nuéc sach.

Ria tay & noi quy dinh.
Chaitoan bd moéng tay.

Lau khdé tay bang khan
sach.

Rilra sach tay sau khi tiép
xuc véi chat ban, an udng,
hatthudc va divé sinh.

Ngan chan vi khun va
vi rat 1dy nhiém & nha
vanoilamviéc.

Vé sinh va truyén
nhiém.
Viruat va vikhuan.

Rang

Panh rang sau bua trua
hoac toi.

Mui thdm mat va khéng c6
mui hoi.
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CONG VIEC SO 1:  CHUAN B| LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.3:  Cac nguyén tic vé sinh (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Vé sinh ca Luén mac dong phuc sach | ® Rra tay sau khi an, | NgannglUasulantruyén | Tuan theo cac quy
nhan la viéc va ddm bao dé tay ban da | hatthudclava divé sinh. clia vi khudn tir ngudi | dinh va hudng dan
can phailam |rla sach va/ho&c khéng sang do vat hoac ngudc | clia khach san.
trong Nghiép | nhiém l?é°n. Di gang tay néu , lai. i ]
vu Buéng. canthiét. e Mang gang tay (néu ban | Sulay nhiém cé thé xay

don bén cau hodc cham | dé&nvéicothé cliaban.
‘ N 2. ~
vao dé vai ban).

2. Don vé sinh 1a | Lau u6t ho#c lau 4m sé& loai | e Ludn dung khan hodc cay | Ngan ngitasulan truyén | Hiéu biét vé cac loai

loai bo chat b vi khuén va chat ban. lau nha dé lam sach. clia vi khudn tir bé mat | chat tdy rlra khac

ban va dé cho e Dung nuéc sach. hoac khu vuc nay sang | nhau, cach pha trén

bé mat kho. e DUng thiét bi sach. khu vuckhac. va strdung chung.
Dung khan u6t hodc khan | e B& mat phaikho sau 5 phut. Tham khéo Chuong 3
am. Chat ban Ia nguén thic | Gido trinh Nghiép vu

Duing chattdy rifathich hgp. | e Khong ding khanbdn cda | &nchovikhuén, d4cbiét | Luutrd.
khach hodc d6 vai dé lau | ladnhiétdd 37°C.

kho ho#clam sach. Vi khuan ciing can méi
trudng 4m dé sinh san.

3. Thiét bi. Dung khan uét hodc khan | BEé mat phai sach s&, | Ngan nguia vi khudn | Cach thao d& va lap
4m dé lau chui thiét bi sau | khong c6 bui ban, chat | sinh s6i trong qua trinh | datthiétbi.
khi s(rdung. b&n nhin thay dudc. bao quan.
Dung ban chai sach. Mang lai hinh anh t6t doi
v6ikhach.

Sau khi lam vé sinh, luén
lau khé thiét bi bang khan
sach.




4. Loai b6 rac
thai.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Réac thai phai dugdc bd vao
trong tui hoac thung nhua.
Bo vao thung thich hgp va
day chat miéng tui hoac
thung nhya.

*Rac thai phai dudc loai bd
ngay theo cach thich hgp.
Rac udt phai dudgc bo di
ngay khigom dugc.

*SUr dung gang tay néu can
thiét.

Ngan ngtra mui hoi va
lay nhiém vi khuan.

Hiéu biét vé cac quy
dinh va quy trinh cla
khach san vé rac thai,
dac biét lién quan
dén van dé vé moi
truong.

5. Cac nguyén
tac don vé
sinh.

Rura.

Cha xat.

Lau chui.

Quét.

Dung nuéc va/hoac voi
nudc.

Dung khan mém.

Dung cay lau nha lau theo
hinh s6 8 dé lam sach san
nha.

Dling chéi hodc ban chai
mém dé lau san nha cé bé
mat cing (da, gach lat, gb)
ho&c cac bé mat khong thé
lau chui dudc.

Dung cay lau bui.

Don vé sinh la lam sach bui,
chat ban, vét ban, mang
nhén va dau md, khong co
mui khé chiu.

e Ria trong dong nudc sach.
* Rlra 3 nhiing nai c6 dudng
thoat nudc.

e Khan phéisachvadm.

e Caylaunhasach.

e Khéng bao gid vay khan
lau.

* St dung cac cay lau nha
khac nhau cho cac khu vuc
khac nhau.

e Chéi/ban chai mém phai
sach va kho trudc khi dung.

e Khi st dung trong khu vuc
rong, phai sach vakhé.

Don vé sinh dé lam tang
vé dep bén ngoai va vily
dové sinh.

Doi chat ban di.

Lam sach bé mat.

Lam sach hoac lau khé
sannha.

Théng thudng san nha
thudng dudc quét trudc,
sau d6 lau dé loai bd bui
vachatban.

Ch(ra buiva chatban.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG |
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Lau bui.

DPanh bodng.

Hut bui.

Cac hoéa chat
tay rira: Nudc.

Chat khu
trung.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Ding khidn mém dé lau,
phai bui déi véi cac bé mat
mém hoac dé td lua.

Dung khan va chat lam
béng dé lau bé mat.

Dung thiét bi dién dé hit cac
chat ban tirthdm, d6 g6 kho
vasanlatgach, go.

Bung trong x0.
Thém hoéa chét tay rira vao
dé lam sach hiéu quéa hon.

Pha I1an v6i nudc, dudc
dung véi muc dich khir
trung/lam sach.

Khan lau phai khd, mém va
sach. Gil sach khan sau
khi diing (giti  bén ngoai -
khong phai trong khu vuc
don vé sinh).

¢ Khan phai sach va kho.
*B& mat phai sang, khong
co vét.

e TUi dung bui phai dudgc a8
hét bui va sin sang s
dung.

e Tuan theo huéng dan thich
hop vé cach s dung va
lam sach tui chira bui.

Nuéc sach néng hodc lanh
thém héa chat tay rira vao.

S0 dung dung loai va pha
dang ty 1é véinudec.

Pudc dung cho cac bé
mat khéng dugc lau uét
véi chat tay rira nhu
chup den, ghé, v v...

Lam sach va lam bong
do go.

La cach hiu hiéu va
nhanh chéng lam sach
bui trén tham, d6 gb va
san lat.

D& lam sach cac bé mat
c6 thé lam uét dugc.

Cac chat khr trung can
c6 thoi gian dé hoat
dong va tiéu diet vi
khuan.
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CONG VIEC SO 1:

PHAN VIEC SO

1. Cac tur viét tat
vé tinh trang
budng

1.4:

Théng bao cho nhan vién
biét vé tinh trang hién thoi
clia cac buéng khach.

CHUAN Bl LAM VIEC
Céc thuat nglr vé tinh trang budng (Kién thirc)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Phai dudc srdung tai tat ca
cac phong ban va liét ké ro
rang.

e C4c thuat ngir viét tat gilra
bd phan Lé tan va bd phan
Buodng phai giéng nhau.

Pam bao rang cac nhan
vién cla bd phan Lé tan
va Bubng hiéu rd va
dung cac thuat ngir viét
tat gidng nhau.

Tiéng Anh co ban.
Tham khao Phu luc 1
“Giai thich thuat ngl”
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

Tinh trang

budng:

2. C6 khach
hoidc khach 6
thém

3. Tra budng.

4. Budng tréng.

5. Budng hong.

6. Budng khéng
dung dugc.

7. Stir dung noi
bb.

Budbng c6 khach trong 1
démtiép theo.

Khach sé trd budng trong
ngay.

Hién tai buéng khéng cb
khach (c6 thé sach hoac
ban).

Budng khéng cho thué
dugc.

Budng khéng dudc cho thué
trong moét thoi gian nhat
dinh (vihdng hoc nhd)

Budng do nhan vién khach
san stdung.

Cactuviét tat:
O quahandangky=SO
Co6khach=0hoacOC

TrAbudng=CO

Buéng tréng = V
Buodng tréng sach = VC
Budng tréng ban = VD

Budng hdong =000

Buéng khong dung dudc =
00Ss

Stdung nbibo =HU

C6 thé do bao dudng,
slfa chira hoac lam sach
d4c biét.

Theo quy dinh cua
khach san.

Theo quy dinh cla
khach san.
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10.

1.

Khéng ngu
dém/
Khach ngu
ngoai.
Khach sap
dén.

Cac yéu cau
2
b6 sung.

Nhirng sai
léch trong
bao cao
tinh trang
budng.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Buéng c6 khach nhung
khach khong ngl trong
budng vao dém hoém trudce .

Chuan bi buéng tréng cho
khach lam thd tuc nhan
buéng.

Céac huéng dan vé don vé
sinh khéng thudng xuyén
hodc dac biét chu y dén
buéng khach VIP.
Cactuviéttatkhac:

Khi hai tinh trang budng
khéng phu hdp nhau, vi du:
Bubng tréng va c6 khach
Budng khach da tra va co
khach.

Budng tréng sach va budng
tréng ban.

Khéng ngl dém va budng
trong.

Budng cb khach va budng

Khong ngli dém =SLO

Khach dykién dén=AE

VIP = c¢6 ngudi khach rat
quan trong dang luu tru tai
buéng do.
Cacturviét tatkhac:
® Giuong phu=EB
® Giudng banh xe =RO
* Noitréem=BC
* Ngudi b6 sung=EP
* Khach khuyéttat=PCG
® Khach trong ngay =DU
® Khong lam phién khach
= DND
* Budng khoa kép = DL

e Tinh trang budng phai phu
hop nhau & cudi ca.

eBao cao nhung sai léch
cho van phong bd phan
Buodng.

Can c6 su quan tadm
nhiéu hon dé dam bao
rang buéng khéach thuc
suhoan hao.

Su sai léch gilra budng
tréng va budng c6 khach
la viéc nghiém trong can
phéi bao cao ngay. Néu
buéng & quéa han dang
ky va buodng tréng khach
thi c6 thé khach da bo di
(khach rgi khach sanma
khéng thanh toan hoéa
dan).
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CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.5:

1. Nhan bang
phan bd
budng cho
khu vuc cta
ban.

Tai van phong b6 phan
Buodng trudc khi di vé khu
lam viéc clia minh.

Doc va hiéu rd cac théng tin
va huéng dan trong ngay.
(Budng VIP, giudng phu, tra
buéng muén, céng viéc don
vé sinh khdéng thudng
Xuyén).

CHUAN BI LAM VIEC
Céch st dung bao céo tinh trang buéng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Dam bdo rang bang tinh
trang budng dudc dién
bang tay hoac dudcin bang
may tinh.

e Kiém tra ngay, tén, tang
hodc khu vuc, s6 luong
buéng.

Pam bao rang ban cé
bang tinh trang bubng
dung. Bay la danh muc
viéclam cla ban.

D& biét rang budng nao
trong khu vuc cla ban
phai dudc kiém tra va
donvé sinhtruéc.

Biét rd nhiing tir viét
tat cla khach san va
hé théng may tinh.

. Kiém tra va
don vé sinh
cac buéng

tréng trudc.

Kiém tra va
don vé sinh
cac buéng

khach méi tra.

Kiém tra va
don vé sinh
cac budng
dang cé
khach.

G& cla tru6c, md cla va
buéc vao budng.

Dam bao réng ban da kiém
tra ky tinh trang budng
(bubng tréng sach hay
budng tréng ban).

Tuan theo cac quy trinh clia
khach san

Xem Gtrén.
Kiém tra ky tinh trang
buéng.

« Kiém tra va don cac buéng
tréng truGc (néu thich hop)
trong danh muc cong viéc
cla ban.

e Nhiing su khac biét phai
dudc bao cao ngay dén
nguadi giam sat.

e Khdong don budng néu
khach van dang & trong
hodc khi khach yéu cau
khéng don budng.

e Tuan theo bién bao “Xin
dting lam phién”.

Khéng lam phién budng
c6 khach quasém.

Budng tréng sach phai
dudc san sang cho
khach dén s6m.

Pé budbng dudc san
sang cho khach dén
sém.

Can thiép vao su riéng
tu clia khach.

Visu an toan clia ban va
tranh su'phan nan cla
khach.

Bao céo tinh trang
buéng (theo quy
dinh cGa khach san).

Thuat ngt tinh trang
budng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG | 21



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3.Béao cao nhirng
sai léch vé tinh
trang buéng.

Khi kiém tra budng, c6 hai
|an kiém tra:

M6t 1an kiém tra thuc t& vao
budi sang sau khi don
budng xong.

Th hai, so sanh viéc kiém
tra thuc t€ véi bang tinh
trang budng.

Dién vao bang tinh trang
budng bang but chi.

¢ So sanh tinh trang buéng
khi kiém tra thuc té& Vi
b&o céo tinh trang budng.

e Moi su sai léch phai dudc
bao cao ngay dén ngudi
giam sat/van phong bd
phan Buéng.

Vi du, trong danh sach la
budng & qua han dang ky,
nhung khi kiém tra budi
sang lai la buéng tréng
khach.

Dé diéu tra va c6 hanh
déng thich hop déi véi
“khach bd di” hodc tranh
nham lan v6i khach
chuyén buéng.
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Biét va tuan thl cac
thuat ngl trong
khach san.

Cacthuatngtrtinh
Trang budng.

4. Pién vao ban
bao cao tinh
trang budng.

Dién vao tinh trang buéng
hién tai theo ding cot (kiém
tra thuc t&€ budi sang va
ki€ém tra |an th( hai sau khi
don buéng).

Dién vao bang bang but chi.

¢ Tinh trang clia tat ca cac
buéng trong khu vuc cla
ban phai dudc dién vao
bang tinh trang buéng cung
véi thdi gian hoan thanh
xong budng dé.

e Kiém tra hai lan dé chéc
chan. Ghi rd cac théng tin
b8 sung ho&c sailéch va s6
khach luu tri trong budng.

So sanh tinh trang
buéng clia minh vai tinh
trang bubéng cla bd
phan Lé tan, xac dinh
cac sai léch va khac
phuc chang.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Ban giao tinh
trang budng.

Vao cubi ca lam viéc,
chuyén bao c4o tinh trang
buéng dén ngudi c6 trach
nhiém trong bd phéan
Budng, cb chi ky ctia ban
va cla ngudi giam sat.

Chtu ky di kem ngay, gio
kiém tra thuc t& va day di
hotén.

eDam bdo rang ban da dién
vao ban tinh trang buéng
cla tat ca cac budng trong
khu vuc cla minh (tinh
trang clia budng dudc viét
tadt) va sé khach luu tr
trong budng.

eBao cao néu cb bat ky sai
léch nao.

eGhi rd cac thong tin bd
sung.

Ban bao céo tinh trang
budng ctia ban dugc sl
dung dé thuc hién viéc
kiém tra lan cudi tinh
trang budng trong khach
san. Viéc kiém tra thuc
t€ thudng c6 y nghia
song con déi véi bd
phan L& tan. B qua mét
buéng khéach “khach bd
d’ s& lam mat di Ioi
nhuan cho khach san.
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CONG VIEC SO 1:  CHUAN B| LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.6:  Cac thuat nglr Nghiép vu Budng (Kién thic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

Cac thuat ngir
quan trong nhat
dudc dung trong
Nghiép vu
Budng.

Xem cac muc dudi day.

Hoc va biét cach s dung
chung tai noi lam viéc va
théng qua doc cac bao cao.

Pam bao rang tat ca
nhan vién déu hiéu rd
cac thuat nglr va su
dung céac thuat nglr phd
bién nhat trong nghiép
vu Buéng.

Lam cho cong viéc cla
ban dé dang hon.

Tiéng Anh co ban
Tham khao Phu luc 1
“Giai thich thuat ngl”
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

1. Danh sach
khach
dén.

Danh muc hang ngay cho
biét cac buéng da dudc
phan bé cho nhiing khach
duki€n dén.

e Tén khach, ngay dén, loai
bubng, s6 bubng va sé
lugng khach luu tra trong
budng do.

e C6 thé khac nhau trong
tung khach san.

2. Gio nhan
budng
va gid tra
buéng.

Thai gian du kién dén hoac
thoi gian sém nhat ma
khach c6 thé nhan buéng.
Gig trd budng 1a thdi gian
mudn nhat khach phai roi
khdibuéng.

e Theo tiéu chudn, gid trd
budng la 12:00 gid trua, gid
nhan budng 1a 15:00 gid.
Gid nay c6 thé khac nhau.

DPé cb du thdi gian don
budng cho khach mdi
dén.

Theo quy dinh cla
khach san.

3. Tra budng
muon.

La yéu cau dac biét, khach
duoc rdi khdi budng mudn
hon thai gian tra buéng da
quy dinh.

e Pugc bd phan Lé tan xac
nhan.

¢ Khong dudc tu'y chap nhan
cho khach trd budbng muén.

B6 phan L& tan biét
dugc tinh trang budng
hang ngay va tam quan
trong clia khach.




4, Da!\h muc
kiém tra.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

M6t danh muc cac cbéng
viéc can dugc kiém tra bdi
nhan vién Budng trudc khi
ngudi Giam sat hoac
Trudng bd phan Bubng
kiém tra |an cudi.

* Tuan theo nguyén tac kiém
tra tung viéc moét trong
danh muctheo thirtu.

* Bao cao cac sailéch.

DPudc st dung dé khong
quén hoac bd soét bat ky
cbng viéc hoac khu vuc
nao.

5.Kiémtra su
sailéch.

Kiém tra cac buéng, xem
xét va so sanh vdi tinh trang
trén may tinh.

Can phéi thuc hién it nhat
mot 1an trong ngay/ca lam
viéc. So sanh tinh trang thuc
t€ v4i tinh trang trén may
tinh.

Xac dinh cac sai léch
truc giG nghi cha bd
phan Budng trong ngay.

Tuan theo cac quy
dinh cia khach san.

6. Khong lam
phién.

Bién bao dudc treo bén
ngoai clra budng tai vi tri tay
ndm khéa clta, ghi “Xin
khoéng lam phién”.

* Khong go clra hoac vao
trong budng.

e Bao cdo cho nguci giam
séat néu bién bao van treo &
db6 vao cudica (17:00 gid).

C6 thé khach dang ngl
hoac khach khéng
muén nhan vién budng
lam phién.

Tuan theo cac quy
dinh cla khach san.

7. Khoa kép
(khoa hai lan).

Clra dugc khbéa bang chia
khéa van nang hoac khach
khoa béntrong.

Khach hoac nhan vién
budng khéng thé md duoc
bang chia khda buéng hodc
chia khéa téng tirbén ngoai.

Cac nguyén nhan dac
biét tr bd phan L& tan
hoac An ninh (Vi du:
khach phai tra tién thué
bubng hoac da lam
hong budng).

Visuriéng tuclia khach.
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Chiakhoa
van nang.
(Grand
master key).

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chia khéa nay c6 thé md
dudc tat ca cac clra bubng
trong khach san, ca cua
khoa kép.

Chi ¢6 Téng Giam déc hoac
Trudng bd phan Budng cb
chiakhba nay.

Danh cho cac hudng
dan dac biét hoac trong
trudng hdp hda hoan.
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Tuan tha theo cac
quy dinh cla khach
san.

Tuy thudéc vao quy
dinh clla khach san.

Chia khoa
tong.
(Master key).

M& dudc moi buéng khach
nhung khéng mé dudc cla
khoa kép.

Dung cho nhan vién don
bubdng va ngudi giam sat.

Thuan tién cho viéc don
buéng.

10.

Khu vuc /
tang.

M&t nhdém cac buéng hay
khu vuc dudc giao cho moét
ngudi don vé sinh.

C6 thé khac nhau trong tiing
khach san, théng thudng la
10-24 buéng cho 1 ca.

Tuy thudc vao khdi
luong cbng viéc va loai
hinh khach san.

Antoanvaanninh.

11.

Bao tri va
danh sach
bao tri.

Lam viéc nay dé dam bao
buéng cla khach san dudc
an toan va tréng dep mat.
Dam bdo rang cac thiét bi
hoat dong t6t theo tiéu
chuén ctia khach san.

*Phai dudc kiém tra va
bao cao hang ngay cho bd
phan Budng.

e Theo ké hoach b6 phan
Buéng.

Tranh su phan nan cla
khach va bao dam céac
buéng & trong tinh trang
hoat dong tét.

12.

Don vé sinh
dac biét hoac
khéng
thuong
xuyén.

Viéc don vé sinh dudc
thuc hién theo mot lich
trinh khac, khéng giong
nhu quy trinh hang ngay.

e Lich don théng thudng la 3
thang va dugc ghi lai.

e Cac do vat khong thé va
khéng nén lam sach hang
ngay.

Céac dé vat nhu rém cra,
dém, giat thdm chi can
lam sach vai lan trong
nam.




CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.7:

Nhan may
nhan tin va bd
dam.

Tai van phong bd phén
Buodng trong khach san.
Tuan thd theo cac quy dinh
clia khach san.

CHUAN Bl LAM VIEC
Céch s dung may nhan tin va boé dam

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1.

e May nhan tin /bd dam la
moét cong culiénlac.

® GiUr chung mét cach an
toan bén minh.

May nhan tin sé kéu khi
ban dudc goi.

May bé dam cho phép
dam thoai hai chiéu.

Cach hoat dong cua
may nhan tin /bd
dam.

Céch tatva ma.

Céac quy trinh cla
khach san.

2. Ky tén khi Ky tén vao mau nhan may | *Kiém tra xem may nhdn | Ban phai chiu trach | Cac quy trinh vé an
nhan may nhan tin/bd dam cung véi | tin/bd dam cé lam viéc tét | nhiémvé maynhantin. | ninh cd lién quan
nhan tin/bd tén, ngay gid va s6 may da | khéng (dén, am va man | Van phong bd phan | matthiét dén “tai san
dam. nhan. hinh). Pam bao rang ban | Budng cé thé lién lac | clakhachsan”.

dudc giao va ky nhan dung | khan cap véi ban trong
s6may nhan tin. khilam viéc.
¢ Khéng dugc dua may nhan
tin cho ngudi khac (khach
hoac nhan vién khac).
3. Tin nhan dén. | Mot tiéng chudng hodc doi | e Doc ma sd va goi vé& van | Van phong bd phan | Hiéu rd cac ma sé

khi ciing véi dén nhap nhay.
Cam may lén tay va doc ma
s0.

phong dé c6 cac hudng
dan cu thé (trong vong 5
phat).

®* Tuadn theo cac quy trinh
cliakhach san.

Bubng mudn ban lién
lac vGi ho ngay.

khac nhau vay nghia
clia chdng.

Biét s6 may & cla
van phong bd phan
Buong.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Bao cao vé
may nhan tin/
bd dam bi mat
hay that lac.

Goi hoic bao cao ngay dén
ngudi giam sat.

e Nh§ lai 1an cudi cling ban
dung may nhan tin/bé dam
la khinao, 3 buéng nao.

B6 phan An ninh cé thé
diéu tra va ban c6 thé
nhan lai may nhan tin/bd
dam ngay.
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5. Ban giao may
nhan tin/bd
dam.

Vao cudi ca lam viéc, ky vao
cOt bén canh cbt ky nhan
may. Tén, thdi gian, s6 may
nhan tin/ bd dam va chir ky
ngudi tra.

e Dam bdo rang ban da ky
vao cot “trd may’. Kiém tra
lai tén va s6 may nhan
tin/bé dam. Bam bao rang
ban da dua may cho ngudi
giam sat.

e Tuan theo quy dinh cla
khach san.

Sau khi da ban giao may
nhan tin/bd dam, ban
khong con trach nhiém
déi véi may nhan tin/bd
dam d6 nita. May phai
dudc nap lai pin.

Theo quy dinh cla
khach san.



CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.8:

1. Nhan chia
khéa tang
hoic thé chia
khéa.

Tai van phong bd phéan
Buodng trong khach san.
Tuén theo cac quy trinh clia
khach san.

CHUAN Bl LAM VIEC
Cach st dung chia khoa

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Chia khéa nay dugc goi la
chia khéa téng, chia khoa
khu vuc hoc thé chia khoa
(chiakhba dién tu).

* Kiém tra xem chia khoéa c6
bi stit mé hay bi hong.

D& md cac buéng ma
ban phai don bang mét
chiéc chia khoéa trong ca
lam viéc.

Chia khoéa khéong hoat
dong tot hoac bi ket lai
trong & khéa.

Quy dinhcla
Khach san.
Quy dinh vé st dung
chiakhba.

Tham khao Chuong 10
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. Ky nhan chia
khéa hoic thé
chia khéa.

Ky vao phiéu nhan chia
khoa véi tén, gid nhan, chir
ky va ma chia khéa hoac
khu vuc.

* PAm bédo rang ban da ky
nhan dung ma chia khéba.
Kiém tra ngay va khu vuc.

e Lubn gilr chia khéa bén
minh. Khéng dua chia khba
cho ngudi khac (khach
hoac nhan vién khac).

Ban chiu trach nhiém vé
chia khéa tu khi ky nhan
dén khiky tra.

Vi ly do an ninh. Nguoi
khac cé thé sirdung chia
khoéa sai muc dich.

Cac quy dinh vé an ninh
va an toan cua khach
san.

3. Peo chia khéa
vao doéng
phuc.

Dung day deo chia khoa
thich hap.

e Day deo du dai dé mé dudc
clra cac budng

eDay deo chac chan, an
toan.

Chéng mat hoac that lac
chiakhba.

4. Bao cao vé
chia khéa bi
mat hay that
lac.

Goi hoac bao cao ngay véi
nguadi giam sat.

e Hay nhd lai 1an cu6i ban
dung chia khoéa la khi nao
va 3 budng nao.

Nhan vién an ninh c6 thé
tim ki€m va ban c6 thé
nhan lai chiakhba ngay.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Ban giao chia
khéa khu vuc.

Vao cudi ca lam viéc, ky tén
vao cb6t bén canh coOt ky
nhan.

Ghi rd tén, thai gian, ma
chia khoéa va chu ky ngudi
tra.

e Dam bdo rang ban da ky
tén vao cot “ky trd”. Kiém
tra lai thdi gian va ma chia
khoa.

Hay ddm bdo rang ban da
trao chia khéa cho ngudi
giam sat.

e Tuan theo cac quy dinh
clia khach san.

Sau khi trd chia khéa,
ban khong phai chiu
trach nhiém vé chia
khoéa ntra. Chia khoa sé
khong bi mét.
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CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.9:

1. Quy dinh cua
khach san
trong cac
truéng hop
khan cap: hoa
hoan, so tan
hodc c6 su de
doa.

Boc va nhé rd cac quy trinh
vé tinh huéng khan cap.
Poc va rén luyén thudng
Xuyén.

Bao cdo ngay vé moi hién
tugng dang ngo (IGa, khéi,
V.V.L).

CHUAN Bl LAM VIEC
An ninh va an toan trong cong viéc (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Bi6t duoc 16i thoat hiém
trong trudng hop hda hoan
ho&c khan cap.

e DAm bdo réng ban hiéu va
lubn tuadn theo cac quy
trinh.

e Nhan biét am thanh cla
chudng bdo déng.

DPé cliu sinh mang cla
minh va khach.

Tham khao Chuong
10, Giao trinh Nghiép
vu Luu tra.

Tiéng Anh ca ban.
So d6 thoat hiém trong
trudng hop khan cap.

2. Bao cao vé
cac do vat
bat thudng.

Cac dd6 vat nhu: thuéc
phién, vét mau trén tham
hodc dd ndi that, Itra chay,
vl khi hoac nhiing ngudi c6
hanh vidang nghingd.

e B4o cdo ngay (trongvong 3
phuat) cho giam sat vién va
khda ngay ctra budng lai.

e Ghi lai thoi gian va dién
bién.

e Chg giam sat vién dén va
xaly.

® Luén tuan theo cac quy
trinh clia khach san.

Bao cao nhung hién
tuong bat thuong dé
tranh thiét hai cho moi
ngudi hodc tai san cla
khach san.

Quy trinh an ninh co ban
clia khach san.

3. Khéng md cira
budng cho bat
ky ngudi nao.

Khong mé clra budng khach
san cho bat ky ai khi ban
lam viéc & hanh lang:
khach, déng nghiép hoic
nhan vién khach san.

e Théong bao cho bd phéan An
ninh néu diéu nay xay ra.
Bao cao cho giam sat vién
biét.

Ngan can nhiing ngudi
khach khéng dudc phép
vao buéng.

Budng cé khach phai
dudgc “an toan” va chi
nhing khach da dang ky
vao budng dé méi dugc
phép vao buéng.

Tham khao Chuong 10
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.
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Khéng dé ngd
budng khach.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Luén déng ctra budng khi
ban ra khdi buéng do.

DPong clia va kiém tra xem
ban da khda ky chua.

Khéng dudc khoéa trai
clra khi ban & trong
buéng.
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Khi lam viéc
trong budng.

C(ra budng phai luén mad va
chan xe day ngay l6ira vao.

 Ngudi khac c6 thé thay ban
va ban c6 thé lam viéc thoai
mai.

eKhéng dé khach &nh
hudng dén ban.

Ngan chan mét cap
hoac nhiing ngudi
khach khéng mong
muén.

Theo quy dinh cla
khach san.

Khéa tat ca

Chimd ctra budng ban dang

e Khéng dudc dé 2 buéng tré

Vily do an ninh va an

Theo quy dinh cla

cac budng don. Ban phai vira don | 1én cung md clta khi ban | toan. khach san.
trong khu cGia | budng vira coigittbudng dé. |  dang don métbudng.
ban, trir e Khéng dudc an, hut thudc,
bﬁ6ng dang ngu, thugian trong bu@ng.
dudc don. e Khong dudc dung dé dac
o clakhach
e Khong st dung dién thoai
cho mucdich canhan.

Khong hira Ludn kiém tra trudc. * Kiém tra va bao cao cho | Khéng lam mat long Theo quy dinh cla

hen véi khach
néu yéu cau
nam ngoai
kha ning giai
quyét.

ngudi giam sat bd phan
Budng ngay.

khach.

khach san.

4. D6 gat tan.

Ludn kiém tra xem gat tan
c6 mau thuéc 14 hodc d6 vat
dang chay khong.

e Khéng d6 cac dau mau
thudéc 1a dang chay vao
thung rac hoac tui. Truéc
tién phai dap tat mau thuéc
l& bang nuéc.

* Kiém tra xem da tat hét
chua.

Ngan nglra héa hoan
ho#c khéi bui.

MA&u thuéc la dang chay
tiép xuc vGi gidy hoac
nhua cé thé gay hoa
hoan.




CONG VIEC SO 1:

CHUAN Bl LAM VIEC

PHAN VIEC SO 1.10: So db t8 chiic khach san (Kién thic)

1. S0 dé té chirc
cua khach
san.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

M6 ta va phan biét cac bd
phan clia mét khach san.
Buodng la moét phan clia Khai
luu tru.

B6 phan Budng thudng 1a
khu vuc réng 16n nhat &
nhiéu khach san.

Chlic nang chinh clia bd
phan Buéng l1a don vé sinh
va chuan bi cac buéng, cac
khu vuc cdng cbng va giatla
quan ao cho khach cla
khach san.

e Biét dugc ai la trudng bd
phanva cac giam satvién.
e Nghién c(u vé so dod t6
chuc.

e Khoi luu trd chiu trach
nhiém vé bo phan L& tan va
bd phan Buong.

Néu ban c6 cau hoi hay
van dé gi, ban c6 thé hoi
dung nguai.

Tiéng Anh coban.

Sad d6 cla khéach san,
cd cau té chic cla
khach san va b6 phan
Buong.

Tham khao Chuong 1
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. Trach nhiém
cua bo phan
Budng.

e Giat 12 va giat kho cac dé
vai cla khach san va do
clia khach.

* Kho chira dé vai.

eDon vé sinh va phuc vu
cac budng trong khach
san.

e Don vé sinh cac khu vuc
cong cong cla khach san;

e Duy tri cac tiéu chuén van
hanh clia khach san.

eBdo tri cac buédng, cac
thiét bi trong budng cua
khach san.

e \/€ sinh dac biét.
e Dao tao va khuyén khich
nhan viénlam viéc.

Tuan theo cac quy trinh va
tiéu chuan ctia khach san.

90% khach danh gia vé
sinh la ly do quan trong
nhat dé ho quay trd lai
khach san.

Cac quy dinh co ban
vé antoan vé sinh cla
khach san.
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3. Quan hé mat

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Lién lac hang ngay vdi cac

T4&t ca cac budng hién cé va

CAc tiéu chuin va hinh
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thiét giira bo | bd phan Lé tan, Giat Ia, An | khu vuc cong cdng phai dugc | anh clia khach san.
phan Budng | ninhvaBéodudng. don sach sé&, va dudc kiém
véi cac bd trahang ngay.
phan khac. e Cac budbng khach phai
dugc duy tri trong tinh
trang t6t danh cho nhiing
khach tra tién.
e Khu vuc céng cdng phai
luébn sach sé va dep doi
vé@ikhach.
Giam déc hoac trudng | Cac cudc goi di va dén, luu | Trung tam giao tié€p.
bd phan Budng 1a nhan vat | s6, huéng dan, theo dai kiém
trung t&m cho moi giao ti€p | tra hoat dong va bao cao cac
trong b phan Budng. cdng viéc.
4. B phan Trudng bd phan Buéng. e Diing dau bd phan Buéng. | Khach san sach sé. Quy trinh don vé
Budng. Tro ly Truédng bd phan | e Tro gilp cho Trudng bd sinh.
Buong. phan Buong.

Giam sat vién tang.

Nhan vién budng.

Nhan vién kho do vai.

Giam sat vién khu vuc céng
cong.

Nhén vién khu vuc céng
cbng.

Nhén vién giat la va giat
khé.

e Giam sat moét s6 tang va
cacnhan vién buong.

e Cotrach nhiém don budng.

e CHtrach nhiém vé do vai.

e Giam sat cac khu vuc céng
cong.

¢ Don vé sinh khu vuc céng
cbng va xung quanh khach
san.

e CO6 trach nhiém vé cac
céngviécgiatla.

Chuén bi d6 vai cho cac
bd phan.




CONG VIEC SO 1:

CHUAN Bl LAM VIEC

PHAN VIEC SO 1.11: So cliu va phan Ging véi cac tinh hudng khan cép (Kién thic)

1.So cuu.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

X{rly so cliu co ban, ]
vi du: vét thuong, cac vét
con tring can va dét.

Hang tuadn kiém tra cac
dung cu trong hép so cGu.

Nhan biét cac thuong tén
nhu: truct, nga va bdng.

Nhan biét cac bénh khan
c&p nhu dau tim, ot quy, bi
s6c va mat nhiéu mau.

* So cu don gian.

e Biét dugc noi tim hop so
cliuvacacdungcu.

o XUrly truc tiép.

e Goi van phong bé phan
Budng va bao cao ngan
gon: sd tang, s6 budng, tén
khach va mé ta ngén gon
vé tinh trang.

* Goi bac siva xe cliu thuong
theo quy dinh cla khach
san.

® Thong bao cho bd phan An
ninh va giam sat vién b6
phan Budng.

o G lai v6i khach. Chi x& Iy
hodc cham séc khach néu
ban da hoc qua khba so
cu va c6 chimng nhan tot
nghiép.

* Biét s6 dién thoai khan
cap va thuc hién theo quy
dinh clla khach san.

Dé tro gitp khach, déng
nghiép va chinh minh.

DE mat dén khach va
giup dd ho.
C6 kha nang bao cao
moi chi tiét.

Sd cliu cho cac nhan
vién khach san.
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2.Hé6ahoan.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Bao cao ngay va rung
chubng bao dbng truéc khi
xUrly dam chay.

Céch xUr ly va dap tat dam
chay nhdé (trong bubng
khach, hanh lang va buéng
phucvu).

Hiéu biét vé su khac biét
gitta dam chay do dién va
do thudc la gay ra. Néu
khéng chéc, khéng hanh
déng mot minh.

Dong clra buong lai.

Thuc hanh bao dong hoda
hoan.

Thuc hanh it nhat hai 1an
trong nam.
Biét rd thiét bi cliu hda cla
khach san.

e Biét rd vi tri clia cac binh
Ve ~ e , . AP
c(u héa va 16i thoat hiém.

e Biét cach rung chudng
cu hda (sé va tay rung
chudng).

e B&o céo Vvé tinh trang va
vi tri (tang, s6 buéng, tén
cla ban, mé ta ngan gon
vé tinh hudng).

 Khéng st dung nuéc dé
dap dam chay dién. Ngat
ngudn dién hoac thiét bi
trong budng, may diéu
hoa nhiét dé.

* DUng chan uét dé dap cac
dam chay nho.

® Ludn tuan theo cac quy
trinh cla khach san.

XUy nhanh va hiéu qua.

Ngan chan cac hu hai.

Ngan ngura ban than va
khach bi thuong hoac
bong.

Ngan ngua dam chay to
hon.
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Hiéu biét co ban vé
hda hoan va cach
ngan chan.

Biét dugc so db cla
thoat hiém cla
khach san.

Theo quy trinh cla
khach san.



CONG VIEC 2. SAP XEP XE DAY

GIOI THIEU:

Lap k& hoach truéc, nhan va x&p xe day gon gang, tiét kiém thdi gian ctia ban.

Phan viéc sb 2.1:
Phan viéc sb 2.2
Phan viéc sb 2.3:
Phan viéc sb 2.4:
Phan viéc sb 2.5;
Phan viéc sb 2.6:
Phan viéc sb 2.7:
Phan viéc sb 2.8:

Phan viéc sb 2.9:

Nhan d6 vai va khan tam

Céc loai db va khan tdm (Kién thirc)
Loai budng va giudng (Kién thirc)

Nhan cac vat dung cung cap cho buéng
Céc vat dung trong budng (Kién thirc)
S dung xe day

Hiéu biét vé cac thiét bj (Kién thirc)
Nhan cac coéng cu va hoa chat tay rira

Hiéu biét vé céac loai hoa chét tay rira (Kién thirc)
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~ WY < g ~?
cong viéc 2. sap xép xe day

L

NHAN PO VAI VA KHAN TAM CAC LOAI DO VAI VA KHAN TAM CAC VAT DUNG CUNG CAPCHO ©
BUONG KHACH

]

SU DUNG XE PAY HIEU BIET VE CAC THIET Bl HIEU BIET VE CAC LOAI
HOA CHAT TAY RUA

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG



CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.1:

1. Nhan bao cao
tinh trang
buéng tur
ngudi giam
sat va tinh
toan yéu cau
hang ngay vé
khan trai
giuong va
khan tam.

Viét s6 luong khan tdm va
khan trai giudng can dung
vao phi€u yéu cau do vai
theo loai ga trai giudng
trong khu vuc ban quan ly.

Tinh toan sé luong bé sung
vé khan tam va do vai.

D6 vai hang ngay nhu ga
trai giuong va vo goi.

Khan tdm dung trong phong
tam.

SAP XEP XE DAY
Nhan dé vai va khan tdm

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

* Hau hét cac khach san 4 va
5 sao thay do vai sach hang
ngay.

eKhan tdm phai dudc bd
sung hang ngay.

e Tuan theo danh sach kiém
tra va cac tiéu chuén trong
khach san.

e Trong khi don buéng, mang
thém do vai trong trudng
hop khan tdm hodc d6 vai
birach hodc ban.

Tranh mat nhiéu thoi
gian di t6i van phong
hoidc nha kho dé bo
sung thém vao xe day.

Loai d6 vai pht hgp phai
san c6 dé chuln bi trai
giudng.

Hiéu biét vé phong
ngu va cac loai ga trai
giudng.

Hi€u biét vé bao cao
tinh trang bubng va
cacty viéttat.

Hiéu biét vé d6 vai va
khan tam.

Danh muc can kiém
tra cla khach san.
Theo quy dinh cla
khach san.

Tham khéo Chuong 3
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. Nhan dé vai
va khan tam.

Nhan khan tdm va dé vai
hang ngay tir kho do vai
hoac kho phuc vu.

Kiém tra chdng loai va sd
luong can thiét.

e T4t ca do vai phai dudc
kiém tra cac vétban.

eP6 vai hodc khan tdm
khéng dudc bi rach hoac 6
maul.

e D6 vai va khan tdm phai
dugc gap gon gang.

e Ga trai giudng phai dudc 1a
phang va khong binhan.

e Ludn cam do vai va khan
tdm bang tay sach va khé.

Vé bé ngoai cta do vai
va khan tam rat quan
trong vG@i khach.

Phan anh hinh anh va
trinh d6 chuyén mén.

Ngan ngta dé bi rach
hoac huhong.

Hidu biét vé dé ding
trong budng khach
san.

Tham khao Chuong 4
Gido trinh Nghiép vu
Luutra.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Sap xép do
vai va khan
tam trén xe
day.

Sap x&p do vai va khan tdm
vao gitla xe day, khong
dugc xép qua nang.

eDO6 Vai va khan tdm can
dugc gitr gon gang, ngan
nép va dugc bao phu.

e Nép gap ga trai giudng va
khan tdm phai huéng ra
ngoai. Khéng vat ga trai
giuong lén gia da.

* Tuan thl cac quy trinh cla
khach san.

Tranh bi 4m uét, ban va
hu hai.

Phan anh hinh anh va
tiétu chuadn cla khéach
san.

Tiét kiém thoi gian va dé
danglay ra.
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4. Kiém tra do
vai va khan
tam.

Tuan theo danh muc kiém
tra, loai giuong va cac tiéu
chuén trong khach san cla
ban.

Kiém tra toan bod truéc khi
bat dau ca lam viéc cla
ban.

* Khéi lugng va chat lugng
phai dd cho moét ca lam
viéc, theo s6 budbng va
cbng viéc vé sinh phat sinh.

Tranh viéc b6 sung
trong calamviéc.

Tiet kiém thoi gian va
gidm thiéu su bat tién
cho khach.




CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.2:

SAP XEP XE DAY
Céc loai d6 vai va khan tdm (Kién thiic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Khach san D6 vai dudc dung cho | Tuan theo quy trinh clia D6 la mét phan clia dich | Tham khao Chuong 4
cung cdp dé | giuong ngu. khach san. vu. Gigo trinh Nghiép vu
vai va khan Khan tdm dudc dung trong | ® T6i thiéu la 2 ga trai giudng Luutra.
t3m cho phong tam. va 2 vo gbi cho moét giudng | Vily do vé sinh.
phong ngu. ngd. , ‘

eTOi thieu la 2 khan tam | Giudng ngu la phan
trong phong tam. quan trong nhéat trong
e Hau hétcac khach san4 va | buéng khach san.
5 sao phuc vu va thay dé
leés?Ch trong phong hang I;‘,eoh yé‘u cAu dcf‘]ﬁ
s . 2 ach va quy din
* Khan Tam phal dugc bo clia khéach sa?n.y '
sung hang ngay.

2. Bd tri hai HAu hét cac khach san déu | e La tiéu chudn cho cac | Ngan nglra nhan vién | Quy dinh khac nhau
khach luu tra | c6 hai giudng ngdi don hoac budng cla khach san | nhamlan. gitra cac khach san.
trong mot mot giuong ngl doi cho 1 khéng phu thudc vao gia
buéng. ho&c 2 khach (theo quy dinh | thué budng ho&c sé sao. Su khac biét vé gia ca

cla khach san).

e Khach san v@i nhing
budng don dé b tri cho
mét khach.

gitta bubng mét hoac hai
khach 1a khéng nhiéu.

3. D6 vai hang
ngay gém cé:

Ga trai giudng:

Giudng I6n (280 - 280 cm);
Giudng doi (240 - 280 cm);
Giudng don (100 - 220cm);
V4 chan phai vira véi kich
c@ chan;

Vo gbi (50 x 70 cm).

e Phai luén sach, khéng vét
ban, vét nho, tudt chi hoac
c6 16 thing trén ga trai
giuong.

Vily do vé sinh.

Theo quy dinh cla
khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG | a1



Cac do vai
khac trong
phéng ngu

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chan hoac chan léng, tam
pht giudng hoac tham chui
chan.

e Pudc lam bang vai béng
hodc vai téng hop. Phai
dugdc giat hang ngay. Ga
trdi giuong thudng mau
trdng hodc mau vai.

* Giat khdé thudng xuyén.
Can phai phd kin dugc
giuong ngu.

Khach c6 thé kiém tra
xem ga trai giudng co
sach va khé khong.
Theo kiéu dang chung
clia khach san.

Thudng dudc l1am bang
loai sgi dc biét d8 kéo
dai tudi tho va chiu IUra.
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. D6 vai trong
phong tam
bao gom:

Cac do vai
khac trong
phong tam:

Khan tdm (¢ to nhat).

Khan lau tay (cd vua).

Khan rira mat (c8 nhé nhat).

Dép/ Tham chui chan (day
va thoai mai).

Ao choang.

e Khan tdm mau tréng, to va
thodi mai (quén vong
quanh ngudi). Thong
thudng 100% la c6t-téng.
Pudc dung sau khi tdm.

eDUng dé lau kho tay va
mat.

e DUng d& rifa mat hoac lau
nguai.

P& trén san nha chéng

truct chan.

* P& quan quanh ngudi nhu
4o choang ngoai bang vai
béng.

Vi Iydoyésint\
Mau trang dé giat hon
trong nhiét dé cao.

Giup thodi mai va ngan
ngua truot nga.

Tién Igi cho khach.




CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO

1. C6 cac loai
budng va loai

2.3:

Budng cho thué.
M&i budng c6 modt loai

SAP XEP XE DAY
Loai budng va giudng (Kién thirc)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Nhan vién Ié tan va nhan
vién dat budng phai biét

Pé dap (ng nhu cau
clia khach hang trong

giusng khac | giudng. loai giudng. chyyé’n du lich.

nhau trong e Dugc liét ké trong hé th(“)'n,g Bé ngan nguia nhiing IGi

khach san. may tinh truéc khi xép | phan nan va viéc thay

) buéng. d6i buéng.
e Loai giuong trong phong
cling phai gibng nhu da Hé théng may tinh
dugc liét ké trong hé thong quan ly khach san
may tinh. (PMS).
2. Loai budng. HAu hét cac budng c6 thé | Can phai biét cac loai buéng | D& théong bao va sép

luu tra cho hai khach, tri khi
dugc chi dinh danh cho mot
khach.

M6t budng thudng dung cho
moét hoac hai nguai.

va s6 lugng buéng clia méi
loai trong khach san cla
ban.

x€p cac budng cho
khach. Dé sap xé&p xe
day moétcach hoplly.

3. Cac loai budng:

Pon

Nhing loai buéng phé bién
nhatla:

Budng cho mét ngudi;
Budng cho hai ngudi;

Budng cho ba ngudi;

e Thuong c6 mét giudng don
hodc giudng doi.

e C6 thé c6 modt hoic hai
giuong.

eC6 thé cb6 hai hoac ba
giudng

Su lua chon cla khach.
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Budng dic
biét

Buéng thong
nhau

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Mot phong khach dudc ndi
vGi mot hoac hai phong ng;

Hai phong c6 chung moét
cla.

® C6 cac giudng riéng biét,
mdot phong khach va/hoac
bép.

e Khach c6 thé di chuyén
gilra cac phong ma khong
phaidiqua hanh lang.

Vi du cho mét gia dinh
c6 bd me vatré nho.
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4. Cac loai
giudng ngu:

Giudng co I6n
(Giuong vua)

Giudng cO vira
(giudng nir
hoang)

Giuong don

Giudng gap

Giudng ghé

Céc loai giudng phd bién
gom:

Kich thuéc

200cm x 200cm

200cmx140cm
hoac 200 cm x 150 cm

200cmx 100 cm

90cmx80cm

Toithiéula 90 cm x 80 cm.

200 cm chiéu dai, danh cho 1
hodc 2 khach.

Giudng 16n nhat. Danh cho 1
hodc 2 khach.

Theo tiéu chuan, mét buéng
c6 thé co tir 1 dén 2 giudng
cdvua.

Thudng c6 2 giudng don cho
phong danh cho 1 hoac 2
ngudi. Ké riéng Ié hoic ghép
lai cling nhau theo yéu cau
cla khach.

Giudng gép hoac la giudng
c6 banh xe, chi danh cho 1
nguai.

Mét chiéc giudng ma va la
mot phan cla chiéc ghé dai,
danh cho 1 ngudi.

Mot s6 khach san cb
giuong dai 220 cm.

Tiéu chudn cla hau hét
cac khach san c6 2
giudng cd via trong mot
buéng.

Dung cho cac khach
khéng phai 1a cap vo
chong (ban bé, me va
con gai, hoac cho cac
doan).

Dung cho ngudi thr ba
trong phong. Thudng chi
phai trd mot khoan nho
tién phu phi.

Phai dudc trai ga khi mé
ghéra.

Tham kh&o Chuong 5,
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.



CONG VIEC SO 2:  SAP XEP XE DAY
PHAN VIEC SO 2.4: Nhan céac vat dung cung cap cho budng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Nhan cac dé
dung cho
khach hoac
vat dung
thuoc khu
vuc va ca lam
viéc cua ban.

Nhan cac d6 dung cho
khach nhu xa phong, nuéc
tdm, dau gbi dau, bo kim
chi, may say téc, kem boi
da, dép tdm (néu cd) tir khu
phuc vu.

Tinh toan s6 ludng t6i thiéu
can thiét.

Sap xép cac dé vatkhac.

* T4t ca cac doé vat phai dugc
doéng goi dep mat (khdng bi
ban, khé va sin dung).

e Thudng c6 biéu tuong clia
khach sanintrén do.

*Phai d0 s6 lugng cho ca
lam viéc cla ban.

e Tuan theo danh muc kiém
tra va tiéu chuén ctia khach
san.

¢S4 luong va nhu cau cla
khach c6 thé khac nhau
gitra cac budng.

e Thay thé cac d6 da dung,
da md hoac cac do bihong.

Vily do vé sinh.

Tranh mat thoi gian di lai
dén van phong hoac
nha kho dé xé&p lai vao
xe day.

Nang cao tién nghi cho
khach trong khi nghilai.

Phan anh hinh anh va
titu chuan cla khach
san.

Kién thiic vé cac do
dung cho khach.

Danh muc kiém tra
clia khach san.

Céc loaibuong.

Tham khao Chuaong 3
Gido trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. Xép cac do
vat 1én xe day
va/hoac vao
hop.

Xép lén trén clng xe day
hoac vao hop vudngriéng.
Tem nhéan phaidé doc.

* Xé&p cac doé vatgon gang va
trén bé mat sach.

e Tem nhan phdi quay vé
phia ban va dé doc.

e Khdng xép qua nhiéu vao
gio.

» Khéng sd vao bang tay uét.

Tiét kiém thoi gian va dé
|ay.

Ngan khéng lam rach
hoac hdng gio.

Kién thic vé cac do
dung trong buéng.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Nhan cac dé
dung trong
buéng.

Cac do dung dudi day |a tiéu
chudn cung cadp trong
buéng:

Van phong pham, but, gidy
va phong bi.

Giay vé sinh, tdi vé sinh.
Danh muc va gié dung do
giatla.

Danh ba dién thoai khach
san, ban do, thé tiép doén,
bang chi dan s dung TV,
dong ho béao thlc, dién
thoai, d6 udéng trong
bubng v.v..

Gattan, diém.

Hop khan gidy.

Céac do6 khuyén mai.

Bién bao “Khong lam
phién”.

So d6 thoat hién khi hda
hoan.

Tinh toan va kiém tra sé
lugng can thiét theo tiéu
chudn dé thay thé& cac d6
nay trong buéng.

e Cac dé vat nay phéi gon
gang, ngan nap (khéng bi
ban, khé va san dung).

e Thudng cé biéu tuong clia
khach sanintrén dé.

* S§ lugng phai day dd cho
calamviéc cliaban.

e Khong bi nhau nat hoac cé
vétbut viét.

® Tudn theo cac quy trinh
clia khach san.

e Chithay thé cac do vat nay
khi bi thi€u, hong, ban
ho&c gan hét.

Tién nghi cho khéach
trong khi luu tra.

Phan anh hinh anh va

tieu chuan cla khach
san.

Ti&t kiém chi phi.
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4.Kiém tra cac
dé dung.

Theo danh muc kiém tra
va cac mau huéng dan cla
khach san.

Kiém tra cac d6 vat truéc khi
bat dau ca lam viéc.

e SG lugng va chat lugng can
phai dd cho mét ca lam
viéc, theo s6 budng va du
phong cho nhu caudon vé
sinh b& sung.

DPé tranh viéc bd sung
hang cho xe ddy trong
ca lam viéc, mat thoi
gian va gay bat tién cho
khach.




CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO

1. Cac do dung
va vat dung
trong budng.

2.5:

Céac vat dung tiéu chuin
cung cap cho khach si
dung trong buéng.

Khéng cé dinh.

C6 thé khac nhau gilra cac
khach san.

SAP XEP XE DAY
Céac dé dung va vat dung trong budng (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e TUy thudc vao tiéu chuén
cliakhach san.

* Hau hét cac khach san déu
c6 in biéu tuong trén cac d6
vatdo.

* Phan anh hinh anh.

e Gill cho céac d6 vat dé ludn
sach vakhé.

e Khéng dudgc 13y ra khoi I6p
bao bi.

e Tuan thd theo quy trinh clia
khach san va danh muc
kiém tra.

Cung cép théng tin chi
tiét vé cac dich vu dudgc
cung cép trong phong
khach va trong khach
san (Vi du: Tivi, dién
thoai, d6 uéng trong td
lanh, phuc vu an tai
budng..)

Phan anh hinh anh cla
khach san.

Tham khao Chuaong 3
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Cac vat dung
trong budng.

Cac vatdung trong buéng la
cac d6 vat dé cho khach
dung (tuy chon) hoac doc.
Danh ba khach san, ban do,
thé hudng dan, so do tang,
bién bao“khéng lam phién”
Thuc donva cacdanhba.
Gattan.

Hop dung gidy an.

*Pugc dat trén ban, ngan
kéo ban, ti dau giudng
hoac td quan 4o.

e Sach sé&, khéng 6 ban, dé
doc, phéng phiu va hoan
chinh.

e Kiém trangay va han dung.

DPé khach thuan tién sl
dung (Vi du: cach dung
thiét bi nhu TV hay dich
vu mién phi hay phai tra
tién).

Cac thoéng tin cap nhat
vé cac su kién va dich
VU.
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3. Vat dung cho
khach va van
phong pham.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Cac vat dung cho khach la
dé cho khach dung mét
ho3c hailan, sau dé thay céi
khac.

Danh muc va tii dung do6
giatla.

Giay ghi chép, bat chi, bt
bi, gidy viét, phong bi, mau
fax.

Thé don tiép, gidy vé sinh
(thém), tai vé sinh, diém, bo
kim chi.

e Phai sach sé&, khéng cb
ddu vét 6, ban, vét ngodn
tay. Néu nhin thay do bi
hong thi phai thay d6 méi.

*Phai dd bd (danh muc
giatla phaicd 2 ban).

Thuan tién cho khéach
strdung.

Theo quy dinh cla
khach san.
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4. D6 dung cho
khach.

Céac do dung trong phong
tdm 1a cac d6 cham séc ca
nhan nhu dép tdm, dau goi
dau, dau tdm, xa phong, mi
tdm, kem xoa da, ban chai
va kem danh rang, gidy vé
sinh, tli vé sinh, miéng
danh giay.

e Biéu tuong khach san va
tén san pham dudc in trén
dovat.

e Phai dugc goi trong gidy
hodc dé trong hop hoac
ong.

* Mbi d6 vat nang téi thiéu 20
gamhoac 20 ml.

e M6t s6 khach san dung
loai hop dung sita tAm gan
c6 dinh vao tudng dé bao
vé moi trudng hoac kinh té
hon.

e Chi ding mot 1an roi thay
caikhac.

* D3t trong nha tdm & noi dé
nhin thay.

Thuan tién va lam cho
viéc luu tra cla khach
tién nghi hon.

Vily do vé sinh.

Phan anh hinh anh va
tiéu chudn cla khach
san.
Xa phong la vat dung téi
thiéu phai dudc cung
cap.




CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.6:

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Nhan xe day
tor khu vuc
phuc vu.

SU dung xe day

P4y va kéo xe day nhe
nhang. Xe ddy dudc dung
trong hau hét cac khach
san. Cac khach san chi c6
thang b0 ma khong co
thang may thi két hap dung
gid dung va tai dung.

SAP XEP XE DAY

e Kiém tra xem xe day c6 lam
viéc/chay tot khong, banh
xe c0 bi xep khéng.

e Kiém tra xe ddy c6 sach ca
trong lan ngoai khéng.

Pay la “coéng cu hé tro”
quan trong nhat dé lam
viéec mét cach chuyén
nghiép.

D6 la tai san cla khach
san.

Tham khao Chuong 3
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. SUir dung xe
day moét cach
an toan va
dang cach.

Khéng x€p qua nang lén xe
ddy. Khéng va dap xe day
vao tudng.

Khi l1am viéc, xe day dudc
dat truSc clra ra vao hoac vé
mdbt bén trong hanh lang.

* Xé&p cac do6 vat gon gang,
trén bé mat sach va kho.

e X&p cac do vat mot cach cod
~ e N R a7
t6é chicva dé lay.

e Tuan theo tiéu chuan cla
khach san.

« Dat xe dy trudc clra buéng
phia clra ma.

e Khdng dé xe day chan
khach trén hanhlang.

B&o vé cac d6 vat khéng
bi ban hay uét.

Khéach c6 thé nhin thdy
xe day va ban dé dang
|&y do.

Thé hién hinh anh cla
khach san.

Vi ly do an toan (khach
la khéng thé vao buéng)
va ban dé dang lay d6
trén xe day.

Chuan bi lam viéc.

Antoanvaan ninh.
Khéng lam chuéng
ngai vat déi véi 16i
thoat hiém.

3. Vé sinh xe day
thuong xuyén
va cat xe vao
cudi ca lam
viéc.

Cuéi ca, kiém tra xe day
xem c6 vét 6 va bi uét
khéng.
Cat xe ddy vao khu phuc vu
antoan.

e Xe day phai luén sach,
khong cé vét ban, rac hoac
nudc.

e V& sinh xe ddy bang khan
sach vaam.

Vi ly do vé sinh va sin
dung trong ngay tiép
theo.

Nén nhé rang khach co
thé nhin thay xe day.

Céac nguyén tac vé
sinh va don buéng
trong Nghiép vu
Buodng.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Bao cao cac
hu hong can
bao dudng.

Dién vao phiéu yéu cau bao
dudng va chuyén xe day
dén.

Xe ddy phai duogc ddy di
nhe nhang va khéng gay
on. Pudc son va khoéng ¢o
vét st mé do va déap.

Hinh anh cla khach
san.

Tiéng 6n cé thé gay
phién cho khach.
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5. B& sung do
vao xe day va
cat xe vao
cudi ca lam
viéc.

B& sung tat ca cac d6 dung
trong budng va cho khach.

Kiém tra va cat gilr cac dung
cudon vésinh.

Loai bd chatban va nudc.

M6t s6 khach san con bd
sung ca do vai va khan tdm
dé duing cho ngay tiép theo.

e Xe d4y phai dudc bé sung
va sach sé cho ca lam viéc
ngay tiép theo.

e S8n sang strdung.

e Khéng dé dé ban, &m uét
hodc rac thai trén xe day
qua dém.

* D6 vai va khan tAm dudc bd
sung tuan theo tiéu chuan
va quy trinh clia khach san.

Tranh mat thsi gian
trong budi sang. S&n
dung cho ca lam viéc
budi t6i hodc cho déng
nghiép thay ca.

Am uét va chét ban cé
thé tao mui va gay mui
khé chiu cho dé Vai,
khan tdm va khu phuc
vu.

Céac nguyén tac don
vé sinh.



CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.7:

1. Xe day.

Gio dung héa
chat va dung

Xe day la mot chiéc thung
c6 gan banh xe, diung dé
chra d6 vai, cac thiét bi don
vé sinh, cac dé dung trong
buéng, dé dung cho khach
va cac vatdung khac.

La mot gid nhua ciing dugc
chia thanh nhiéu ngan

SAP XEP XE DAY
Hiéu biét vé cac thiét bi (Kién thiic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Phai trong tinh trang t6t.

¢ Sach, dugc son va kin phia
sau.

e C6 2 gia dd vanbc phing.

e Khéng xép qua nang 1én xe
day.

*Phai trong tinh trang tét,
sach va khé. Khong xép

Lam cbng viéc don
buéng dé dang hon.

D& mang theo minh hoa
chat va dung cu vé sinh

Tham khao Chuaong 3
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

cu vé sinh. dung cac hoéa chat tdy rlra, | quaningvao gid. mot cach thuan tién hon.
(Caddy) d6 dung trong buﬁng va vat

dung cho khach dé mang

dén budng khach.

2. May hat bui. May hut bui la may lam *Phai sach va trong tinh | Visuantoanchobanva
sach/ hut bui san, thdm trang hoat déng t6t va an | délam sach thdm nhanh
hodc cac bé mat. toan. hon.

e Phai c6 cac phu kién, kiém
tra day dién cho an toan.
B&o cao cac hong héc vé
k§ thuat.
Tuai dung bui trong may luu | e Kiém tra tai chita bui tru6c | Tai chia bui bi ddy gay
lai bui va ban. khidung. ra hong hoéc va khéng
« D3 tti bui di khi dAy. lam sach dugc tham.
Chdi Dung dé quéthay cosan gd | e Phai sach, khé, sdi chéi

hoac san gach.
Vé sinh ban céng hoac san
da.

thang va khong gay.
* Thay chdi néu soi chdi bi
mon, gay hoac thua.
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Cay lau san

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Cay lau san c6 tay cam dai
va cac soi day vai, dung dé
lau hoac lam sach san gach
vago.

e Ludn dung kem theo cai x6
dé vat, tranh qua uct.

* Cay lau san phai sach va
sgi vai khong moéng qua
hoac thua qua.

Cay lau san sé bi nang
do lugng nudc dong lai
qua nhiéu va dé lai vét
nuGc trén san néu
khéng dudc vat kho.
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e Cay lau san can dugc giat | Vily do vé sinh.
sach va lam kho hang ngay
sau khis(rdung.
3. Khan lau san. | Dung véi khan 4m chuyén | ¢ Khin phai c6 mau va phai | Vily do vé sinh.

dung va doéi khi cung véi
chat tdy rlra hodc dau dac
biét d& lam sach san lat
gach hodc san go.

Cé hai chlic nang: lam sach
bui b4n va lam sach bé mat
bang chat tay ria.

dugc thay déi/ giat sach
hang ngay.

¢ Khan phai sach va c6 mui
dé chiu.

e Cac khan c6 mau khac
nhau dé lau ting loai san
(nhu mau xanh dé lau san
nha tdm). Khéng dudc
dung moét khan cho tat ca
cac bé mat.

4. Xe day chira
dé vai ban.

Xe d4y c6 banh xe va ctia &
phia trén dung dé dung dé
vaiban.

Cac khach san c6 thé ding
tUi chita d6 vai ban treo bén
canh xe déy.

* Hang ngay d6 dé vai banra
khoi xe day hoic tui.

 Khong dé 1an d6 vai ban va
do vai sach.

e Khéng dé d6 vai sach trén
nén nha.

* Gilr cho d6 vai kho (néu cb
thé).

* Xe d4y hoic tui chlra phai
trong tinh trang tot (khong
c6 16 thiing), sach ca trong
lan ngoai.

Gilr riéng d6 vai sach va
vaivun, ban.
Vily do vé sinh.

DPé thuan tién cho ban
khilam viéc




CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.8:

1. Nhan cac
cong cu tay
rua.

Nhan cac cong cu tay ria:

- May hut bui cung 6ng
hat, tui.

- Khan hoac céy lau san
va x0.

- Chéi d& quét ban cong
hoac séan thugng bén
ngoai.

- TGi nhua dé dung rac
vun.

SAP XEP XE DAY
Nhan cac cdng cu va hoa chat tay ria

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

T4t c4 cong cu phai sach,
khéng bi ban, khé va sn
sang dé strdung.

¢ S8 lugng phai dd cho ca
lam viéc cla ban.

e Xép ngan nap, gon gang va
dé |4y trén xe day.

Vily dové sinh.

Tranh mat thoi gian di lai
dén van phong hoac
nha kho dé bé sung vao
xe day.

Céac nguyén tac vé vé
sinh.

Tham khao Chuaong 3
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Xép cac do
vat vao gio
dung héa chat
va dung cu vé
sinh.

Cac do vat duGi day phai
dugc xép vao gio:

- Chéi co bén cau.

-Khan lau bén cau.

- Khan khé va khan lau bui.
-Khan vahéa chat lau kin.
- Khan sach va miéng xop.
- M6t déi gang tay cao su.
- Binh xit va chat tdy r(ra.

* Gi6 phai sach va c6 cac
ngan riéng, tay xach.

e Cac chai lo phai dugc déng
kin.

eKhan va chdi bon cau
khéng dudc dé chung Voi
khan khac.

eKhoéng xép vao gid qua
nang.

Gid dung dé dung cac
cong cu vé sinh nho.

Tién lgi khi mang vao
phong tdm .

Ngan chan su lay nhiém
chéo.

Céac nguyén tac vé vé
sinh.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Nhan cac chat
tay rira.

Cac chattdy rira dudi day co
thé duing dugc:

- Chat tdy rita da nang.

- Chattay vo tring.

-Hba chatlam sach.

- Nudc rita bén cau.

- Nuéc xit thom phong/tham
- Chatdanh bong vat dung.

e Dung diing cac chat tay rira
va dong kin thung chira.

* Pha tron va pha loang (véi
nudc) theo huéng dan clia
nha san xuét. Pha trong
chau tai khu phuc vu Véi
dung cu do ludng chinh
Xac.

eBPoc ky nhan hiéu trudc
khi strdung.

 Bao quan trong cac chai lo
c6é mau sécriéng cd ndp.

e Khéng dudc pha lan cac
chattay rira.

* Khong dugdc dung chét
chlorine (clo).

Khong dudc dé chat tay
rifa tran d6, vi ly do an
toan vakinh té.

Loai bd (lau dai) chat
ban.

Céc chat tay rlra ¢6 han
dung va phai dugc sl
dung theo huéng dan
clia nha san xuat dé co
ké&t qua tdy rra t6t nhat.

Néu bi d6, c6 thé gay ra
vétmau trdng vinh vién.
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Theo quy dinh cla
khach san.

Céc nguyén tac don
vé sinh.

Cach s dung hoa
chat tay ria.

4. Kiém tra cac
cong cu va
a2
chat tay rua.

Theo danh muc kiém tra va
cac huéng dan cla khach
san.

B&o cao néu phat hién chat
tay bi day rét hoac cé muila.

Kiém tra trudc khi bat dau
calamviéc.

¢ S8 lugng va chat luong
phai di dung cho moét ca
lam viéc, theo s6 luong
buéng va viéc don vé sinh
b8 sung can hoan thanh.

B& sung trong ca lam
Viéc.

Vi ly do an toan dé bao
vé tay, méat, da va mi
khdi bi nhiic hoac sung
tay.




CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.9:

1. Chat tay rira
dung cho:

Budng khach
san

Ban cong/bén
ngoai

Phong tidm

Cac khach san dung cac
chat tay rla khac nhau dé
lam sach va loai b bui ban
& phong khéach, phong tdm
va ngoai trai.

Chat kh{r trung la mét loai
héa chat tdy rla diét vi
khu&n va vitrung.

SAP XEP XE DAY
Hiéu biét vé cac loai hoa chat tay rira (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Ludn tuan theo hudng dan
cla nha san xuét va quy
dinh ctia khach san.

e Dung dung ty Ié pha loang.

eKhéng pha lan cac hoéa
chattay rira.

e Chi duing cac hoa chat mai
pha (chuén bi dé st dung
trong ngay).

¢ Cac chai lo phai dugc dan
nhan va cé mau sac dung.

Bao vé da va tay ban
khdi bi bong. Dung dé
lam sach va vo trung bé
mat.

Chi dung nudc sé khong
lam sach bé mat dat tiéu
chuan vé sinh.

Tham khao Chuaong 3
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Budng khach
san.

Lau &m: dung chat tdy ria
danangvakhan lau.

G6: dung dau hoéc xi bong
clng khan lau dé lam sach
bé mat.

Binh xit thom: diing dé& lam
thom can phong.

Binh xit thom tham.

Binh xit clra s& ho#c clra

kinh dung dé lam sach cac

bé mat kinh, xit vao roi lau
sach bang khan.

e Dung khan sach va khong
dungclo.

¢ Dung khan sach va vira du
luong chat tay rira/xi dé co
bé mat sang bong.

e Xit vao khong khi sau khi
dadon xong.

e Xit xuéng tham va hut. Lam
sach tham.

 Khéng dé lai dau vét.

¢ Khéng cb vét.

Ngan nglra vét do khi
clo.

Nhiéu chat tdy ra qua
sé dé lai dau vét.

Dac biét khi phong cé
mui khéi, ndm méc.

Dé tham cé mui thom dé
chiu.
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3. Ban cong va

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Lau 4m cho cac d6 dac

e Khan lau sach va chat tay

Vily do vé sinh.

Theo quy dinh cla
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ngoai troi. ngoai ban céng. rlfa da nang. khach san.
Quét sach san ban cong va | ® Chéiva cay lau sach.
rifa badng nudc va chat tdy | *Pam bao rang ban lau
r(fa da nang. cang khé cang tot.
Lau khé. eKhéng dung chat tdy “cé | Santronratnguy hiém.
ddu m&” dé lam sach ban
cong.
4. Phong tam. Can su quan tam dac biétvi | eLudén dung hén hgp khér | Vily do vé sinh va ngan
ly do vé sinh. trung dé diét vi khuan trong | ngtia su lan nhiém vi
nha tam. khuan.
eS{ dung dung liéu lugng
phaché.
eCéac hba chat diét trung
dudc dung trong cac trudng
hop dac biét: hoac sau khi
lam sach hodc dé ngan
ngtra lay nhiém vi khuén.
Co rira bén Bang héa chat khirtring va | e Chat khir truing nén dudc | D& cé két qua tdi uu khi
rira mat va nudc xit kinh @& l1am sach | pha l1an véi nudéc dm va | st dung hoéa chat khi
xung quanh. guong va do dac. luén dung ban chai va | trung.
miéng bot c6 do rap vua
phai.
Bon tam/voi Chatkhdrtrang. _ | ®*Khéng dung clo hoac chat
senvaxung | Chat an mon nhe c6 thé | tdy tréng trong phong tdm.
quanh dugc dung dé loai bd Vét | e Khong co toc va vét ban.

ban, xa phong va dau md
khé sach.




Bon cau

Dung nudc rira bdon cau
dac biét dé rla bén trong
bon cau.

Co rlta bén ngoai bang
chatkhitrung.

* Phai sach moi vét 6 ban va
dugc khlrtrung.

* Chi st dung ban chéi va
khan lau chuyén dung cho
bon cau, khoéng dung cho
cac khu vuc khac trong
phong tam.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Sannha

Chat tay rlra khit tring pha
lan véi nu6c am.

Rifa san bang cay lau hodc
khan lau nha. Sau cung lau
kho.

® Lubn dung cay lau hoac
kh&n dzc biét. Khong dung
khan tAm dé lau san nha.

e San dugc lau khé hoan
toan.

e La khu vuc sau cung trong
phong tdm can don.

Tranh cho san tron truot.
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CONG VIEC 3. PHUC VU BUONG KHACH DA TRA
GIOI THIEU:

Sau khi hoc dugc ki nang nay, ban cé thé don budng khach da lam th{ tuc trd budng, dap (ing dudc cac tiéu chuin yéu cau
bang cach st dung dung cac th( tu cdng viéc, thi tuc, thiét bi va cong cu, bé sung cac dé dung trong budng cho khach, va
tuan th( theo dung quy trinh kiém tra va bao cao.

Phan viéc sb 3.1: Vao budng

Phan viéc sb 3.2: Cac budc don vé sinh tr 1 dén 6

Phan viéc sb 3.3: Céch thao ga giudong: budc 7

Phan viéc sb 3.4: Céch trai ga giudng: buoc 8

Phan viéc sb 3.5: Céch gép vuéng goc ga giudng: budc 9

Phéan viéc sb 3.6: Céch thay vé gbi: budc 10

Phan viéc s 3.7: Cach lam sach bui trong budng va cac bé mat: budc 11
Phan viéc s6 3.8: Cac budc don vé sinh thuong xuyén tir 12 dén 17
Phan viéc sb6 3.9: Quy trinh bd sung khi don budng

Phan viéc sb 3.10: Tiét kiém dién va nuéc (Kién thirc)
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cong viéc 3. phuc vu budng khach da tra

L

VAO BUONG M3 REM THU DON KHAY PO AN

S

PO GAT TAN VAO TUI RAC 0o KIEM TRA PO THAT LAC KIEM TRA BO CAN BAO DUGNG
VA DO CAN BAO DUGNG
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cong viéc 3. phuc vu budng khach da tra

-

BAO CAO DO THAT LAC CACH THAO GA GIUONG CACH THAO GA GIUONG

C

CACH THAO GA GIUONG KIEM TRA TINH TRANG CUADEM @ TRAI GIUONG BANG DO VAl SACH @
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cong viéc 3. phuc vu budng khach da tra

M

TRAI TAM PHU GIUGNG KIEM TRA LAN CUOI CACH GAP VUONG GOC
GA GIUONG

L

CHINH MEP NHET BOAN THUA NHET PHAN VIEN
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cong viéc 3. phuc vu budng khach da tra

GG

CACH THAY VO GOI TUM HAI GOC RUOT GOI LAI DUARUOT GOI VAO VO GOI
vO GOI PHAI VUA KHIT, PHANG LAU BUI CAC BE MAT VA LAM SACH TU TREN XUONG DUOGI, @

pO NOI THAT TU TRAI SANG PHA|
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cong viéc 3. phuc vu buong khach da tra

AR

LAU BUI KHUNG TRANH LAU BUI BEN TRONG TU QUAN A0 @ LAU CUA TU

]

LAU PHAO CHAN TUONG LAU BUI TIVI LAU BUI TRONG NGAN KEO

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG



cong viéc 3. phuc vu budng khach da tra

GGG

LAU BUI GUONG VA KiNH LAU BUI CHAO BEN LAU BUI DIEN THOAI
LAM SACH CAC BE MAT KIEM TRA BO CUNG CAP BO SUNG BO POTRAVACAPHE @

CHO KHACH
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cong viéc 3. phuc vu budng khach da tra

HUT BUI THAM SAN (37 DAM BAO MOI THU DA SACH 32 DUNG DANHMUCKIEMTRA @
VA GON GANG DE KIEM TRA DO TRONG BUONG
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.1:

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Go cUra budng
khach.

Vao buéng

Trude khi gb clra hay quan
sat tdm bién bao treo trén
tay ndm cira.

Néu khéng c6 bién bao
ho&c cé bién bao 1a “Xin hay
don buéng” ban c6 thé thuc
hién cong viéc.

DUing tru6c clra budng.

Go6 clra va tu thong bao hai
lan véi cau: “Xin chao, toi la
nhan vién don buéng”.

DON BUONG KHACH PA TRA

e Khong dudc gob clra hoac
m& clia khi c6 bién bao
“Xin dimng lam phién”
treo trén tay ndm cira.

e Kiém tra tinh trang buéng
tru6c khi gd clra bang khép
détngoén tay.

e Khéng gbé qua manh.

e Khéng dudc gé bang chia
khoéa hay cac vatkhac.

M6t tdm bién bao
thudng c6 hai mat: “xin
ding lam phién” va “Xin
hay don budng”.

Khéng lam phién nhiing
khach khac khi go clra
hoac théng bao.
Co6thélamhdng clia.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.
Theo cac nguyén tac
antoan.

Tieng Anh co ban
trong khach san.

Tuan tha theo cac
quy trinh clia khach
san.

2. Khi khach
khéng tra 15i.

Chdo dai va lang nghe trudc
clra, tai huéng vé phia ctra.

Né&u khéng c6 tiéng tra I3i thi
g6 clralan nira.

N&u cb tiéng tra 13 thi xin 16i
va ndiban sé trd lai sau.

e Khéng dugc md clia ngay
sau khigd clra.

e Dgi tiéng déng hoic cau
tra 16i clia khach (t6i thiéu
1230 giay).

e Théng bao lai lan nira “Xin
16i quy khéch, t6i sé trd lai
sau”.

* Ghi lai trong bang tinh
trang budng cung thai gian
ban goi cla.

Cho khach c6 thai gian
tra 16i tiéng gd clra cua
ban.

Khéach c6 thé van dang &
trén giudng hoac trong
nhatam.

Dé chic chan rang
khéng cé khach trong
budng.

Khong vao bubng khi
khach van dang & trong
budng (va c6 thé chua
ma&c quan 40).
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Né&u khéng c6 tiéng tra IGi.
Pua chia khba (hodc thé)
vaovamdcla.

Nhin quanh clra cn than.
D(ing 316i vao budng.

M3 rong clra hoac dung cai
chéncla.

e PAm bdo rang khéng cé

tiéng tra 1Gi.

e Md clrachamvacinthan.

e Goilai: “Phuc vu bubng’.

e Néu khong co tiéng tra 10i

nhung khach van dang
trong budng: diing & 16i ra
vao buéng, xin 16i khach va
gidi thich rang ban sé tré lai
sau.

Chéc chan rang khach
khong c6 trong budng.

Quan sat nhitng diém
bat thudng.

Day |a diéu bat tién cho
khach.

Khéng vao budng dé
don khi khach dang &
trong buéng, trir khi c6
chidan dac biét.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.2:

1. Dat xe ddy va
cac thiét bi
lam vé sinh.

Dat xe ddy phia truée clia
dama.

DPua may hut bui hoac/va
cay lau san va xd6/chéi va
gid do vao buéng.

DON BUONG KHACH PA TRA
Cac budc don vé sinh tir 1 dén 6

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

o M4t truSc clia xe ddy c6 d6
vai dudc quay vao trong
budng.

e Khoang cach t6i thiéu tir
tudng vaclrala 25 cm.

e Trén san nha va gan td
tuong hoac tudng trong
budng.

e Theo cac quy trinh cla
khach san.

Vi ly do an ninh va dé
dang lay céac thiét bi, d6
vaiva do dung.

Pé khoang tréng cho
khach di qua va ban
khong bi vap nga vi
vudng thiét bi trong lc
lam viéc.

Tham khao Chuong
5 Giao trinh Nghiép
vu Luu tra.

Cac quy trinh vé an
ninh.

2. M3 cac rém va
2
cura so.

Kéo day rong roc clia rém
hodc cam mép rém kéo sat
vao tudng mot cach nhe
nhang.

M3 clia s6 ra va cé dinh
bang méc clia (néu cb thé
va thai tiét cho phép).

e Khéng kéo qua manh.

e Chac chan rang tay ban
sach vakhé.

e Chinh lai rém (va budc lai
rém) dé cho rém dudc treo
thang va gon.

e Kiém tra rém xem c6 thiéu
méc khong.

e Nhiéu khach san muén
cho khi trgi vao buong.

Anh sang tu nhién sé tét
hon cho ban lam viéc.
Tuén theo cac quy trinh
clia khach san. Mot s6
khach san yéu cau déng
rém lai sau khi két thic
viéc don vé sinh, dac
biét & vung khi hau nhiét
déi.

Quy trinh tiét kiém
nang luong.

3. Tat hoic diéu
chinh lai cac
thiét bi trong
budng.

Tat hoac diéu chinh lai thiét
bi nhiét, dén, diéu hoa
khong khi va didu hoa do
am.

e Phai dugc md/ tat hoac
diéu chinhlai.

® Tuan theo cac quy trinh
clia khach san.

e PAm bdo rang cb cac
huéng dan rd rang cho
khach tu batén.

Tiét kiém nang lugng va/
hodc d& khi troi vao
buéng.

Piéu chinh nhiét doé
buéng cho khach méi
dén.

Quy trinh tiét kiém
nang luong.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Cac duong day khong bi
Idng ho&c treo khong ding
cach.

e Tru6c khi tat, hay chic
chan rang thiét bi dang
hoat déng tét.

Dé bao cao vé cac van
dé can bao dudng.
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4. Nhat va loai
b6 cac do vat
trong budng.

Loai bd cac do vat nhu khay
thiic &n, gié hoa qua, binh
hoa, ban dé 13, ban la, dau
giuong, giuong phu hoac
noi.

Lay d6 vai ban tu giudng
phu hodac giudng banh xe
hoac ndi tré em. Lay tiing d6
dé khong 18y nham vat dung
cta khach 1an trong dé vai
ban

Moi dé vat khac trong
budng can phai dugc mang
dén khu phuc vu.

o Loai bo tat ca cac do vat
nay truéc khi bat dau don.

e Moi d6 an thua va khay
phai dudgc dua ngay dén
khu phuc vu.

e Bd hoavao thung racvadé
nuéc trong binh vao khu
phuc vu.

e Khéng dé cac dé vat bén
ngoai budng hodc hanh
lang.

Ngan nglia b6c mui va
thoi rira.

Ngan ngura cbn trung,
dong vat hoac sinh vat
gay hai.

Phong nguia tai nan.

Dé thu héi cac vat néu
ching dugc dé & khu
phuc vu.

Tuan theo cac quy trinh
clia khach san.

Céac quy trinh vé vé
sinh.

Kiém soat sinh vat
gay hai.



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. bat gat tan va
thu nhat rac.

D& gat tan vao tdi rac (mang
theo cuing ban vao budng).

Bat d4au tu phia sau clfa va
di mét vong, mé ngan kéo
vatl dé nhatrac.

D6 thung rac vao tai rac
treo trén xe day.

e Ché&c chan rang khong cé
dau m&u thudc 14 dang
chay. Khong cam gat tan di
lai vong quanh.

e Khi thu nhat rac, kiém tra
ky xem c6 vat dung hoac
do c6 gia tri ndo “bi that lac”
khoéng.

Ngan ngla Ifta chay va
tantrobayra.

Tuan theo tiéu chuan va
cac quy trinh clia khach
san.

Cac qui trinh vé héa
hoan va huéng dan
phong tranh hda
hoan.

Biét rd quy trinh do
dac that lac va tim
thay.

6. Kiém tra dé
that lac va cac
dé can bao
dudng.

Nhin bén dudi giudng, gam
ghé va trong t(, ngan kéo
dé tim cac d6 that lac nhu
quan 4o, gidy to, giay dép,
ti hoac cac dé vat nho.

Gilr d6 tim thay trong tui ni
l6ng trong, ¢ ghi ré d6 dac.

Kiém tra xem cac dén con
sang khong, xem xét d6 noi
that hdng, cac vat cé dinh,
cac cla, két sat, cac birc
tranh, v.v..

* B4o cao cac do dac that
lac va viéc bao dudng can
thiét cho bd phan Bubdng
néu co.

e Ban c6 thé nghi ngd gilta
“rac” va “do that lac dudc
fim thay”.

o Viét 1&n gidy s6 buéng,
ngay thang, tén clia ban va
mo t& vé do dac tim thay.

e Tuan theo cac quy trinh
cliakhach san.

e B4o cao vat dung can bao
dudng ngay qua dién thoai
hodac lién lac véi giam sat
vién.

e Viét mot ghi chu phia sau
s& budng trén danh muc
tinh trang buéng.

e SU dung dung mau dé bao
cao bao dudng.

Chac chan rang ban
khong bd di bat ky tai
san c6 gia tri nao cula
khach.

Dé tim lai cac do6 vat bi
mat.

Viéc bao dudng can
dugc thuc hién trudc khi
c6 khach méi nhan
buéng.

Giam sat vién sé quyét
dinh xem viéc béo
dudng cb can thuc hién
gap khong.

Quy trinh vé tai san
that lac va tim thay.
Tham khao Chuong 5
Gido trinh Nghiép vu
Luu tra.

Quy trinh bao céo bao
dudng.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.3:

1. Kéo giudng
ra.

D(ing G phia cudi giudng.
Chung g6i xudng, nhéc
giudng Ién mot chatbang ca
hai tay va kéo nhe vé phia
minh.

DON BUONG KHACH PA TRA
Cach thao ga giuong: budc 7

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Chi kéo ra cach dau
giuong 50cm.

* Kéo bang ca haitay.

e D&y dénngbn chan.

e C4nthanlung claban.

D& dang di lai xung
quanh giudng. Tiét kiém
thai gian.

D& cho lung ban khdi bi
dau.

Can luu y dén sic khoé
va an toan clia ban.
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Céach nang va kéo do
vatnang.

Tham khao Chuaong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. Lé’y ra, gid,
kiém tra va
dat ga giudng.

Nam chac va nhac ga 1én
bang hai tay va gid.

Kiém tra vét ban, rach hoac
thangtrénga.

D& riéng va mang dén bo
phan Giat Ia.

Dat ga giudng via lay ra
ghé& gan giudng.

* Néu c6 doé vat cla khach/
quan ao rdi ra thi nhat
chunglén catgonlai.

* “Viéc danh dau” laratquan
trong dé chird cho bd phan
Giatla.

e Khong dat ga giudng trén
san hodc dé cham xuéng
sannha.

e Tay phai kh6 va sach khi
cam ga giudng.

e MG6i t&m ga giudng phai
dugc lay ra khoi giudng
riéngré.

Tuan theo quy trinh tai
santhatlac vatimthay.

Dé dang hon cho bd
phan Giat la nhan biét
ché hdng va khéng bd
sot.

Tranhlambanga.

Khoéng gay ra vét ban.

3. Lay cac do vai
con lai trén
giuong.

Khi 18y cac d6 vai con lai
trén giudng, phai tuan theo
buéc sau:

e DAt gbi Ién trén ga trai
giuong.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

V6 g6i, chan hoac chan
I6bng, ga trén va ga dudi;
Lam theo quy trinh nhu
budc 2 déi vGi chan, ga trén
va ga dudi.

* Khéng bao gid dé goi hoac
d6 vai xudng san nha.

Dé& d6 vai xudng san nha
la khéng vé sinh.

Thu nhat d& vai va khan | e D6 vai ban khong dugdc dé | Vily do vé sinh.
ban, tdm chui chan réi | buabai.
bd vao tui dung d6 vai | e D& riéng dd vaikho va uét.
ban treo bén xe day.
4. Pém va 6t Thay bo tam 16t dém néu | e Tam I6t dém phai sach va | Vilydovésinh, Cac quy trinh vé

dém.

thay ban, rach hoic thiing.
Ap dung quy trinh tuong tu
nhu buéc 2 dé thay tam 16t
dém.

Kiém tra tinh trang clia dém.

khéng c6 vét ban.
e N&u c6 6 ban: Thay theo
buéc 3.

e Pém phai khéng c6 6 ban,
d&u vétban.

e Theo quy trinh cla khach
san.

e Thong bao cho bé phan
Budng néu dém co vét 6
ban.

e Lat lai mat dém néu vét 6
ban da ci va khong thé
lam sach hoan toan dugc.

Tam I6t dém va dém
phailudn sach sé.

Dém phai dudc thay ddi
néu ban va lat mat dém
thuong xuyén cho modi
vadep.

Xem phan quy trinh don
vé sinh b& sung.

sinh.

Lat mat dém 3 thang
11an.

5. Kiém tra gam
giudng.

Kiém tra duéi gam giudng

dé tim rac hoc quan 4o, do

dac clia khach.

B4 rac thai di.

Thu nhat cac dé vat cla

khach, dé vao dé dac that
lac.

e Gam giudng phai sach,
khéng co rac, ban.

Hinh &nh x&u cho khach
san néu khach mai dén
tim thdy d6 dac cla
khach & trudc do.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.4:

1.Chon dé vai.

Chon:

- 1 tdm 16t dém;

- 1tdm ga trén va 1 tdm ga
dudi;

- 2 hoac 4 vo goi;

- Chan sach;

- Ga pht sach;

Dat cac do vai sach da chon

tr xe day lén ghé& gan

giuong.

DON BUONG KHACH PA TRA
Cach trai ga giuong: budc 8

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

®* Chon d6 vai dung kich
thudc giuong.

e Cac do vai phai khdong &
ban, c6 vét, sdp rach hoic
thing.

e Cam d6 vai bang tay sach
va kho. Khong dé dé vai
sach xuéng san nha.

D€ vlra v6i giuong
(khéng qua ngan hoac
quadai)

D6 vai sach phai ludn
sach va khéng dugc dé
cham xudéng san nha.
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Hiéu biét vé céac loai
giudng va doé vai.
Theo quy dinh cla

khach san.

Tham khao Chuong
4 va 5, Giao trinh
Nghiép vu Luu tru.

2. Chuan bij trai
ga giudng.

e Ghé phaisach.

Gilrcho d6 vai sach.

3. Trai giudng

Lay tdm 16t dém va/hoac

e Luén dé dudng khau

Ban phai cam thay

bing d6 vai. | tdmgadudi. xuéng dudi giudng sach, phing.
Trai tam 6t MG tam vai hodc tdm 16t, dé | » D6 vai phaisach.
dém sach. dudng khau xudng dudi. e Dém phai dugc bao phl
Vuét phang nép gap. hoan toan va khéng bi hd.
Ping & gilta phia cudi
giuong.
Trai tam ga Gill va trai tdm vai 1én trén | ® TAm ga dudi: phaithlirarait | Phai c6 du vai dat trén
dudi sach. dém, v6i phan diu nhiéu | nhat 50 cm phia dau | dém dé bao phi dém va
hon, mat c6 dudng khau | giudng dé gap vao dudi | gap vaodudidém.
quay xudng dudi. dem.
Trai tdm ga Giii va trai tdm vai lén trén | ¢ Phan ga giudng r( xuéng | Tiéu chudn cla khach
trén sach. dém cho can doi. hai bén (trai va phai) phai | san.

Mat c6 dudng khau quay I1én
trén (trai véi ga dudi).

can doi.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Trai chan Ién

P(ing & chinh gitra phia cudi

e D& mit c6 dudng may cla

Khéach sé nhin thay mat

Tham khao cac quy

giudng. giudng chan quay lén trén. phaicla chan. dinh / quy trinh cla
khach san.
Trai chan bao phl toan bd | ® Chan phai sach, c6 mui
dém. thom va khong c6 vét ban,
day chivalé thing.
Né&u chan dai va to han ga | e Nhin thay chan ri xuéng
giudng, kéo chan xuéng | déu bén phai va bén trai
phia cudi giudng. giuong.
® Chan khong dudc dai hon | Ga giuong sé bao phd
tam ga giudng. mép chan khi dudc gap
e Chung phai dai tuong | lai.
duong véi dau giudng.
4. Gap ga va Tao goc phong bi & phia | ® DUng phuong phap gép | Biét cach gdp goc
chan. cudi giuang. phong bi doi véi cac gbéc | giudng.
Xem phan cong viéc: “Cach | clagiudng.
gap gbc giuang”.
BuGc sang mot bén giudng, | ® TAm ga trén va ga dudi | Nhin dep va chan dudc
ti€n dan vé phia dau giudng. | phaiclng véichan. gap chat.
Gap tam ga Nhac tdm ga trén va chan | ¢ Cac dudng may sé quay | D& dat géi va lam dich

trén cung véi
chan.

dé gap lai cing nhau.

Gap khoang 1/4 chan tinh tu
dau giudng hoac theo quy
dinh cla khach san.

xuéng dudi.

e Cach khoang 15 cm tinh tir
dau giudng.

vu “chinh trang budng”.

Gilr cho tdm ga giudng
dugc gép chat trong
su6tdém.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Gap tam ga
duéi phia dau
giuong.

Tao géc phong bi bén phai
va bén trai phia dau giuong.

Divong quanh giudng.

Vuét phéng chan.

e Tuan theo “cach gép gobc
giuong”.

e Ga giudng va chan phai
dugc gap chat, khong bi rd
xuéng.

Khong bi r xuéng dém
va khong bi 16 ra phia
dudi tdm pha giudng.
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5. Léng godi vao
trong vo goi
va dé ¢ dau
giuong.

Xem phan céng viéc “Céach
thay v goi”.

Pat g6i & dau giudng, noi
matam ga dudild ra.

* V6 g8i phai sach, min va
phang.

* Phai dat g6i sao cho vién
clra g6i hudng vao phia
trong clia giudng (& chinh
gita).

e Pudng may hudéng ra phia
ngoai.

e G&i c6 thé chdm 1én phan
tam ga trén va chan da gap
lai.

e Tuantheo cacquytrinh cla
khach san.

Vily do vé sinh.

Khach sé& nhin thdy goi
trugc tién khi ho 1y tam
pht giudngra.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

6. Trai tam phu
giudng lén va
kiém tra 1an
cudi.

Trai tdm phQ giudng lén
toan bd giudng hoac tuan
theo cac quy trinh cla
khach san.

Mot s khach san thuc hién
budc 5 trude (trai tAm ph
giudng, gap lai va sau dé
dat géi 1én phia dau giudng)
saudélambuéc4.

Pht tdm ph giuong 1én goi
va gap mot it mép tam phd
giudng xudng bén duGi goi.

Bi xung quanh giudng vust
phang chan.

Kiém tra 1an cu6i toan bd
giuong.

P4y giudng vao vi tri ban
dau.

e T&m ph(i giuong phai sach
va phang. Khong cé vét 6
ban hodc nép gap.

e Phaingay ngan va ph lén
toan bd giudng va gon
gang (khéng dé cham
xuéng san).

e Ga giuong, chan va goi
khong dudc 16 ra ma phai
dudc phd hoan toan.

e T6idala 10 cm dudi goi.

e Cam d6 vai bang tay kho,
sach.

Nén nhé:

Khi méi buéc vao
buéng, chié€c giudng la
an tugng ban dau cla
khach.

D& lam dich vu chinh

trang budng hoac kéo
tam ph giudng ra dé
dang hon.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.5:

1. Bat ddu 6 mot

Cui xuéng gbc clia giudng.

DON BUONG KHACH PA TRA
Cach gap vudng gobc ga giuong: buéc 9

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Ludon phai chung goi

Khéng lam dau lung
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Cach bao vé lung khi

goc cudi Nhac t&m ga va chan dang | xudng, nhét tdm ga that | ban. Ngan nglta dau | donbudng.
giudng, kéo bildng, bao phtigécnay (va | chat. lung.
lui giudng ra. | taigécnay). ) ]
Nhét tdm ga doc theo chan | e P4y nhe nhang nhung | Antoan va siickhoé. Xép dung cac dudng
giuong, dung long ban tay chic. may cla cac tdm ga
ddy nhe nhang vao phia trén va dudi (tdm ga
dudi dém. e Canthanlam dau ngén tay du6i dé mat phai Ién
khi nhéttam ga giuong. trén, tam ga trén mat
trailéntrén).
e Tay phaisach vakhoé.
Tham khao Chuong 5
Gido trinh Nghiép vu
Luu tra.
2. Chinh mép. L&y doan cudi cling clia tdm | ® Kéo mép viénlén dékhoéng | Mép phai chac dé ban
ga (khoang 30 cm) tir gbc | convétgap vathatcang. c6 thé vust phang ca
(cudi giuong) kéo thang ra, | e Phaidudc phing phiu. giudng.
chinh lai mép vién.
3. Nhét doan Nhét doan thira cla ga | ¢ Chic chan rang tdm ga
thira. (hoacgavachan)vaogéc. (hoac ga va chan) duoc
Kéo vién mép ra vé phia | boc chat xung quanh tam
minh. dém.
Kéo vién mép xuéng qua | ®* Khdng co vétgap.
mép giuong.
4. Nhét phan Dung long ban tay nhét| e Thdy rang goc giudng
vién. phan vién mép vao. phang va chat xung quanh

chiéc dém.



CONG VIEC SO 3: DON BUONG KHACH DA TRA
PHAN VIEC SO 3.6:  Cach thay v géi: buéc 10

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Chon voé goi. | Mbigdichudnbimétvd gsi. | V6 gdiphaisach, khdngcod | Hinhanh cliakhach san. | Tham khao Chuong 5
vét dém, rach, to soi va 16 | Vilydovésinh. Giao trinh Nghiép vu
thing. Luu tra.

Khach ndm Up mat
e Tayban phaisachvakhd. | xuéng goi.

* V4 g6i phai dung véi kich
thudc rudt goi.

2. Lay rudt goi ra | Gilt g6i bang mot tay tai
khdi vo gai da | clia vo goi.
dung. ‘
Cam vao mép vo goi
(ngugc vdi tay kia)

Dung hai tay kéo ra.

Dat vd g6i ban trén ghé dé
thu don sau.

Kiémtratinhtrangclag6i. | e G&i phai sach, khéng c6 | Vilydové sinh.
vét 6 ban va khéng cé mui.

o N&u mat g6i ban thi phai
thay caikhac.
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3. Bat rudt goi
vao vo goi
sach.

Gili g6i va vo goi sach.
Datvd goilén giudng.
Tum hai goéc rudt goi lai

(phia canh nhd nhat cla
goi).

Tay kia cam vé géi, md
miéng vo gbi, dua hai dau
vira tim vao cudi vé géi cho
dén khi cham t6i day vo goi.

Chinh lai ruét géi bén trong.

e C6 gang cham vao g6i va
vd goi cang it cang tét.

e Khong co nép gap.

e Khong dugc gilr g6i bén
duGi cam hay cac bd phan
khéac cla co thé khi dua
rudt goi vao trong vo.

e Tuan theo cac quy trinh
clia khach san néu c6 1
dén 2 g6i cho mot giuong.

 Thay rang cac goc clia rudt
g6i phia trong dugc chinh
khit va phang vGi vo goi.

Vi ly do vé sinh.

Ban c6 thé lam cho vo
g6i bi ban hoac nhiém
khuan.
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4. Kétthac.

Ga&p hai mép thira cla vé
g6i vao trong gdi, theo cach
nay goi sé vira khit hon gilia
rudt géiva vo goi.

Kiém tra su gon gang cla
goi.

Dat goi 1én giudng hoac
ghé.

. Vév g6i phéai vira Kkhit,
phang, khéng nhan va
Xung quanh gon gang.

e GGOi phai nhin “mém nhu
to”.

e Khéng dudc dé géi sach
lén bé mat ban hoac do vai

Nhin thdy géi mém mai
vaémtrén giuong.

Tién nghi hon cho
khach.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.7:

1. Lua chon vat
dung lam vé
sinh cho cac
bé mat khac
nhau.

Khan lau va chat tdy ria

Céac bé matnhu:

Cac bé mat guong kinh, cac
bé mat g va dau giudng;
Tivi va radid, dén, cac bé
mat thép khéng gi, nhua, dé
ndi that;

(Xem cac nguyén tdc don
vé sinh).

DON BUONG KHACH PA TRA
Céach lam sach bui trong buéng va cac bé mat: buéc 11

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Khan lau va ban chai phai
sach, khéng ban hoac cé
dau ma. Tuy thudc vao bé
mat ma khan c6 thé kho
hodc am. Khéng dudc
dung khan qua uét.

e Cac bé mat sang phai
khong cé cac diu vét tay.

e Tuan theo cac quy dinh
cliakhach san.

D& chic chén rang ban
da dung didng hoéa chat
tay rlra va quy trinh.
Tranh cho cac vét ban
dinh trén bé mat.

Gilr cho bé mat 4 trong
tinh trang tét.

Céc nguyén tac don
vé sinh.

Tham khao Chuaong
3 va 5, Giao trinh
Nghiép vu Luu tra va
Phan viéc s6 1.3 cla
quyén nay.

2. Lam sach bui
trong budng,
cac bé mat, do
nodi that.

Dung khan dé lau bui.

Bat dau tr sau canh cla
trudc, lam viéc mét cach co
hé théng xung quanh
buéng, tiing blc tudng mot,
tor trén xudéng dudi, tir trai
sang phai, tir phai sang trai
va tu trong ra ngoai. Lau
canh cla, tay ndm cla, td
gilra budng, td lanh nho, gia
dé hanh ly, két an toan,ban
dau giudng, den, ban, tivi,
ngan kéo, bén trén va mat
tdm dau giudng, dién thoai
va khung clra sé.

B4t dau lau theo phuong
thang ding (Ién va xudng)
hodc theo phuong nam

ngang (trai sang phai).

e Néu dung binh xit: khéng
xit thdng vao bé mat do
dac ma phai xit vao khan.

e Lam sach toan bd cac bé
mat, ké ca cac goc va cac
chanban ghé.

e Kiém tra bén dudi bé mat.
DP6i v6i cac bé mat rong,
hay lam sach timg phan
mot.

e Thay khan khac néu quéa
u6t hoac ban.

e Ludn lau bui sau khi da trai
xong giuong.

e Kiém tra tudng xem cé ban
khong.

D& chic chén rang ban
khéng quén lam sach
bui cac d6 vat va noi that
trong budng.

Tiét kiém thoi gian khi
lam tu bén nay sang bén
kia.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Lau kinh,
guong, diéu
khién nhiét
dd, may diéu
hoa va cong
tac dén néu
can thiét.

Dung nuéc lau kinh véi khan
am va khan kho dé loai bd
cac vétngén tay va vétban.
Xem buéc 2 dé biét cach lau
doc hoaclau ngang.

e Lau toan bd bé mat. Bé
mat phai sang, khong cb
bui, dau vét, ddm, dau md
vavéttay.

e Khéng théi bang hoi thd
clia ban.

e Kiém tra b& mat xem c6 vét
v hoacran nit khéng.

e Kiém tra bé mat vé do
sach.

» D4y chang trd lai “vi tri ban

dau’.

Tiétkiém nang lugng.
Lam cho can budng tién
nghi hon cho khach méi
dén.

Vily dové sinh.

An tuong d4u tién ca
khachla sangva sach.
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Cac quy trinh vé tiét
kiém nang lugng.

4. Kiém tra cac
thiét bi dién.

Kiém tra tivi, dai, dau Video,
dong hdé bao thic, dau
DVD, bang diéu khién xem
¢ hoat dong tot.

Kiém tra cac diéu khién tu
xa va pin clia chung.

* Hoat dong tét, tt md, ding
gid, nhiét do, cac kénh
hinh anh ho&c am nhac.

e Tuan theo cac quy trinh
cliakhach san.

Giup quang ba cho
khach san.

Kénh théng tin hoac
am nhac, video hoac
cackénhtivi.



CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.8:

1. Kiém tra va bd
sung cac do
dung trong
budng khach.

Kiém tra cac d6 dung trong
t(, ngan kéo, ban, td canh
giuGng va bén canh dién
thoai.

B& sung nhiing d6 thiéu,
ban hodc bi 6.

Cac d6 do la: danh ba, s6
dién thoai, van phong
phdm, hop gidy an, gié va
danh muc giat |a, thuc don,
bién bao “Khéng lam
phién”, s dé thoat hiém,
danh muc dé uéng trong td
lanh, v.v

Gattanvacoc.

DON BUONG KHACH PA TRA
Cac budc don vé sinh thudng xuyén tir 12 dén 17

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Theo tiéu chuin cla khach
san.

e Cac do cung cap phai
sach, day d0 va san dung.
e Néu cbé biéu tuong cla
khach san in trén do vat,
sap x&p biéu tuong huéng
rangoai.

* Coc phai dudc boc dé
tranh bui va dau tay.

e Danh muc phai day da.

Cung cap thi€u cac do
dung trong phong gay
cam giac bat tién cho
khach.

Hiéu biét vé cac dé
cung cap trong
buéng va tiéu chuan
clia khach san.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Sap xép
nodi that va
dé dac.

Sau khi lam sach, sap xép
lai @6 nodi that va do dac
khac:

e Dung thang chao dén;
dudng may quay vao
trong tuong;

e Thay bong dén khac néu
bi hdng;

e Kiém tra két an toan (da
md ma).

e Chinh déng hé béo thlc
cho chinh xac vé thdi gian.
e S&p x&p lai d6 ndi that theo

tiéu chuan cla khach san.

e Tuan theo cac huéng dan
clia khach san.

* D6 nbi that va cac cla
khéong dudc lam can trd
viéc dilai trong budng.

e Khong vuong vai do trén
sannha.

e Thung rac va den phai dé
nhin thdy va dé tiép can.

Tranh hong héc tuong
va do ndi that.

An tugng dau tién rat
quan trong.

Tranh va phai va nga.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Bat may hat
am hoic diéu
hoéa khong
khi.

T4t hodc diéu chinh nhiét
do, cac dén, may diéu hoa
khong khi va may hat am.

e Phai & ché& do tat hoac da
diéu chinh.

e Tuan theo cac tiéu chuan
cliakhach san.

Tiétkiém nang lugng.

Cac quy trinh tiét
kiém nang lugng.
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4. Huat bui (hoac
lau) san nha.

Bat may hut bui lén. Bat dau
tir phia cudi budng tién dan
vé phia ctra.

Hut bui dudi gam giudng,
gam ban, gam ghé va gam
td.

Hat bui tat ca cac goc va
khe trong budng.

Ht bui phia sau rém cira.

Tuan theo quy trinh nhu lau
san.

Néu can thiét thi quét san
nha truéc khilau.

D6i vGi san lat gach men
hodc san go: quét va lau
san bang khan lau san.

e May hut bui phai réng,
sach va lam viéc tét. Hay
kiém tra tai chira bui.

e Xem toan bd bubng da
sach chua. Hut bui la buée
cudi cung trudc khi ban
kiém tra toan bo va thudng
thuc hién sau khi don xong
phong tam.

e Khong c6 mui la, khéng co
vétban.

* D6 noi that dat dung cho.
Rém clia va cac thiét bi
phai dung theo huéng dan
cliakhach san.

Tham phai c6 it ddu ban
chan nhat dé tao dudc
&n tuong ban dau t6t cho
khach.

Tuan theo tiéu chuén va
cac quy trinh clia khach
san.

An tuong dau tién cla
khach khi vao buéng la
thdy budng sach, ngan
nép va gon gang.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Kiém tra lai
toan b
budng.

Ding danh muc kiém tra
clia ban dé kiém tra 1an cudi
can buéng. Bing & 16i di va
quan sat thuc té€ toan bod
budng. Bat dau tirblc tudng
bén trai va “xem mét lugt”
dé chac chan rang moi thir
da dudclam sach.

e Khong cé mui la, khéng co
vét ban hay dé vat bd quén
trong budng.

* Moi dé dac déu dung vi tri,
rém clia va cac thiét bi theo
hudng dan clia khach san.

Lan kiém tra cudi clng
clla ban ciing la 4an
tuong ban dau cla
khach khi vao budng.
Niém tu hao vé céng
viéc cla ban.

6. Dién vao ban
tinh trang
budng.

Dién vao bang tinh trang
buébng la buéng tréng da
dudc don sach, ghi bang but
chiva cé ghi thai gian.

Pong clra budng chic chén
va dam béo bubéng da khoa.

e Lubn viét ra tinh trang
buéng va ghi chd clia ban.

e Kiém tra xem cla da
doéng va khoa chua.

Cach sir dung bang
bdo cao tinh trang
buéng.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.9:

1. Giudng bd
sung hoac noi
tré em.

Trudc hét, trai giudng/ndi tré
emra.

Kiém tra cac d6 dac bd
quén.

Don giudng ho3dc noi tré em
theo tiéu chuan cla khach
san.

Chuyén giudng phu hoac
noi tré em ra khdi buéng
khach datra.

DON BUONG KHACH PA TRA
Quy trinh b8 sung khi don budng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

e Sau khi da chinh trang cac
giudng theo tiéu chuan
trong budng.

e Trudc khi lau bui va hut bui
trong buodng.

e Mang giudng phu va ndi
dén khu phuc vu.

e Khéng dudc dé & hanh
lang sau khi da két thac
lam budng dé.

Khi can, giudng phu hay
nbéi d6 da dudc don va
san sang dung dudc
ngay.

Khi c6 yéu cau, co thé
dua ngay giudng hoac
ndi vao budng.
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Trang tri tuan theo
quy dinh cla khéach
san.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Quy trinh vé ta
dd udng.

L&y nhiing chailo réng hosc
dung dé dang va cac céc
banra.

B& sung cac loai d6 uéng
con thiéu vao td, tuan theo
cactiéu chuan.

Kiém tra t0 lanh xem con
hoat dong tét khong.

Rilra c6c va cac do dung
trong tG d6 udng.

Dung danh muc kiém tra dé
kiém tra tG d6 udng.

Dién vao bao céo vé ta do
uong.

e Ch&c chan rang ti dé uéng
sach ca trong 1an ngoai.

e X&p d6 udng vao ti theo
quy dinh ctia khach san.

* Cac d6 gém va thay tinh
phaisach sé vakho.

e Kiém tra cac dé an xem
han dung.

e Kiém tra ngan da, thay
khay dung da véi da méi.

Mot s6 khach san cb
nhan vién phu trach tl
dd uéng riéng dé tinh gia
va b6 sung d6 uéng vao
td.

Céac dé an khéng dudc
qua han strdung.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Bao cao cac
thiét bi can
bao dudng.

Kiém tra cac thiét bi dién,
den, diéu chinh nhiét do,
diéu hoa khéng khi xem con
hoat déng t6t khong.

Kiém tra clra s6 va cla ra
ngoai ban céng.

Dién vao phiéu yéu cau bao
dudng néu thay can bao
dudng.

Trudng hop can slra chira
ngay, hay goi ngay cho van
phong bd phan Bubng.

Ghi chu vao bao céo tinh
trang budng.

e Néu c6 hdng héc hodc mat
mat, hay bao cao cho van
phong bd phan Budng sém
nhat c6 thé, nhung truéc
12 gid trua.

e Ghilai s6 budng, ngay, gio,
tén ban va mé ta hdng héc.

Tiétkiém nang lugng.
D& stia chira ngay truéc
khi khach mdéi dén nhan
buéng hoac dat budng
trong tinh trang “khéng
strdung duoc”.

Tranh su phan nan cla
khach.

Cac quy trinh Ve tiét
kiém nang luong.

Theo quy dinh cla
khach san.
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4. Xrly do that
lac va tim
thay .

Nhat cac d6 vat khach dé
quén trong budng khach da
tra va cho vao mét tui nhua.

Ghingay, s6 budng, tén cla
ban va gid tim thay d6 vat.
Dong tuilai.

Bao cao ngay véi ngudi
giam sat/ van phong bd
phan Buéng vé do dac co
gia tri hoac tién dugc tim

Cat thi trén xe ddy hoac
mang dén van phong bd
phan Budng.

e Dung tui trong suot.
e TUi phai a0 16n dé dung do
vat.

o Tién mat, trang s(ic, do vat
c6 gié tri phai dugc bao céo
ngay cho bd phéanLétan.

* Khéng dé cac tai san bi
matlan vGirac.

Dé& xac nhan va kiém tra
tdinhanh hon.

Khéng nhat thiét phai
md tdi ra dé kiém tra.

C6 thé khach chua lam
thdi tuc trd budng tai
quay Lé tan.

Tuan theo cac tiéu
chuan va quy trinh cla
khach san.
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Quy trinh x& ly d6
that lac va tim thay
dudc hoan thanh
theo quy dinh cla
khach san.

5. B0 do tra va
ca phe.

Kiém tra bd d6 xem c6 du
va hoat dong t6t khong.

Thém tra, ca phé, duong,
kem.

R(ra do su.

e B6 d6 bao gobm: dm dun
nudc, am pha tra, tach va
thia. Céac do6 nay phaisach
va sén dung. Bo d6 phai dd
dung cho 2 khach.

Mot s6 khach san c6 bd
dé tra va ca phé tiéu
chuan dé trong budng.

Dich vu b8 sung cho
khach.

Theo quy dinh/tiéu
chudn cla khach
san.



CONG VIEC SO 3:

DON BUONG KHACH DA TRA

PHAN VIEC SO 3.10: Tiét kiém dién va nudc (Kién thiic)

1. Hay nhan thuc
rang:

Tiét kiém nang luong va
nudc la tiét kiém tién.

Khi don budng, hay cd y thiic
tiét kiém nu6Gc va nang
luong.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Giam lang phi nuéc ngot
va nang luong la céat
giam chi phi.

Tiét kiém nuGc va nang
luong dudc xem la bao
vé mdi truong.

Khi don budng,
hay suy ngh :

2. Tiétkiém
nang lugng
tiét kiém dién
tietkiémtién

Cach tiét kiem dién hoac si
dung dién & muc t&i thiéu
khidon buéng.

Lubn tuan theo cac huéng

dan va thd tuc cla khach
san.

Tiét kiém nang lugng:

e PDong clra s6 néu dang
chay diéu hoa khong khi;

* Pongrémcua;

e Tat hoic dé€ & mic nhd
nhat may diéu hoa, may
SUGi;

« N&u tivi dudc dé & ché do
chd, hay tat tivi khi ban
buéc vao budng;

e Tatquatvadeén;

e Khéng dé may hut bui 6
ché do bat khi khéng s
dung.

Gilrcho khéng khidm ap
va/hoidc mat mé vao
budng, tranh anh nang.
S’ dung dién & muc toi
thiéu.
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3. Tiét kiém nudc.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Cach tiét kiém nuéc hoac st
dung & mic t&i thiéu khi don
buéng.

Lubn tuan theo cac hudng
dan va quy dinh cla khach
san.

Tiét kiém nudc:
e Khoa voinuéc ndng lanh;

e Khong dé voi nuéc hosc
voi sen chay khi dang don
buéng;

e Khi don bén rira, bén tdm
va gach lat, hay khbéa voi
nudc sau khi da doi qua, co
rifa sau d6 doi sach nhanh
(tirtrén xudéng dudi);

e B4o cao ngay néu cb voi
nuéc, bon cau bi rd ri dé
bao dudng;

e Khong xa nuéc bon cau khi
khoéng can thiét (chi xa mot
lan sau khi co ria);

e Khéng dé day ca x6 nudc,
chican métnla;

e Khéng lang phi nuéc khi co
ria.

N6i mét cach van vé, dé
nuéc chay ciing nhu
“tién dang chay xudng
cong’”.

Trén thuc té, lang phi
nuGc la lang phitién.

Xa nudc sach di la lam
lang phi nuéc.

Ban c6 thé dung nuéc
nhiéu gép hai lan luong
nuéc can dung dé don
rira.
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CONG VIEC 4. DON PHONG TAM

GIGI THIEU:

Ban phai don dugc 1 phong tdm theo cach vé sinh, hiéu qué va an toan, st dung chinh xac quy trinh, cac budc va cac thiét bi,
b& sung d6 duing trong phong tdm theo tiéu chuan ctia khach san.

Phan viéc sb 4.1:
Phan viéc sb 4.2:
Phan viéc sb 4.3:
Phan viéc sb 4.4:
Phan viéc sb 4.5:

Phan viéc sb 4.6:

Céc buéc don vé sinh phong tdm tir 1 dén 10 (Kién thirc)
Vé sinh bdn rira tay, cac vat dung va khu vuc xung quanh
Vé sinh bdn tdm/ budng tdm ding va khu vwc xung quanh
V& sinh bon cau

B& sung cac dd dung trong phong tam

Don san phong tam
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cong viéc 4. don phong tam

.

THU DON KHAN BAN VE SINH BON RUA TAY VA CAC LAM SACH NUT RON CHAU
VAT DUNG KHAC (vD: cOC...)

L

LAM SACH KHU VUC VE SINH BON TAM/ VOI SEN LAM VE SINH BEN NGOAI
XUNG QUANH VA KHU VUC XUNG QUANH BON TAM
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cong viéc 4. don phong tam

GG

VE SINH BON CAU VE SINH BEN TRONG BON CAU LAU BUI CAC BE MAT
LAU BUI CAC BE MAT BO SUNG CAC O DUNG DON SAN PHONG TAM

TRONG PHONG TAM
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CONG VIEC SO 4: DON PHONG TAM (CUA BUONG KHACH DA TRA)
PHAN VIEC SO 4.1: Cac bubc don vé sinh phong tadm tir 1 dén 10 (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Tuan theo quy
trinh dudi day

Budc1-10:

Quy trinh vé sinh, an
toan.

dé lau don 1. Mang gid dung dé cuing | ®DAay di vé chling loai va s6 | Ban sé khoéng quén dé | Cac nguyén tac don
phong tim. cac thiét b va chat tdy | Iugng d€ lau don va bd | nao hoc bd qua cac bé | vé sinh.
rifa vao phong tam. sung d6 mot phong tam. mat khi tuan theo céc | Tham khao Chuong
budc nay. 3 va 5, Giao trinh
e P& gid d6 bén canh bén Nghiép vu Luu tru
ria. va Phan viéc 1.3
cla quyén nay.
Phong tdm 2. L&y di cac dé vai ban *Bd chung vao tui dung do Hiéu biét vé cac hoa
dudc don sau trong phong tam. vai ban trén xe ddy. Khéng chattay ria.
khi da don dugc dé d6 vai ban va/hoac
xong giudng uét trong phong tam khi lau
va lau bui don.
trong phong, . I
nhung ludn eKhéng dung dé vai cho

truée khi hat
bui.

khach dé lau don phong
tdm. Dung céac khan lau ¢
mau s&c riéng cho tiing viéc
cu thé.

3. D6 thung rac, thay cac dé
khach d& su dung trong
phong tam.

e Kiém tra cac dod co gia tri
clia khach bd quén (néu
co).

e Canthan véidao caorauva
kim.

An toan va an ninh, quy
trinh do6 that lac va tim
thay.
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4. RUa cac do co trong
phong va phong tam.

e Xem Phan viéc 4.2.
e Vé sinh d6 s va doé thdy
tinh truéc.

Vily dové sinh.
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5. Co r@ta bon rlra mat va
Xxung quanh.

* Khoéng c6 dau vét, khong
c6 can chattay ria.

6. Co rira bon tdm, voi sen
va xung quanh.

Xem Phan viéc 4.3.
¢ Khong c6 dau vét, can xa
phong hoac téc rung.

Tranh lay nhiém vi
khuén.

7. Corlabéncau.

e Xem Phan viéc 4.4.

8. B& sung d6 dung cho
khach.

e XemPhanviéc 4.5 va 4.6
* Theo quy dinh cla khéach
san.

9. Lausannha.

e Theo cac tiéu chuan cla
khach san.

10. Kiém tra phong tam.

* Moi dé vat déu khoéng con
vét nudc, vét ban.

Xem lan cudi dé chac
chan rang phong tam da
hoan hao.

2. Mt s 15i
khuyén va
meo nho.

Dung gang tay cao su khi
lau don phong tam.

e Gang tay phai chiu nudc
va khong bi thiing.

B&o vé da va tay ban.

Chi st dung chét khir trung
trong phong tam.

* P& diét vitruing va vi khuan.




MO TA TIEU CHUAN LY DO

Hay can than véi nuéc
néng.

Dung binh xit thom dé kh
mui khé chiu trong phong.

Mang hét cac thiét bi lau
don ra ngoai va dé clra ma.

San nha 1a nagi cudi cung
ban lau don trong phong
tam.

e Diéu chinh tir tir dé nhiét @6
trung binh khoang 37°C.

® Mui thdm mat.

¢ Khéng c¢6 mui thudc 14 hodc
mui kho chiu.

e Kiém tra thuc t& 14n cuéi
toan bd phong tam.

e Khéng cé vét chan, vét
ban.

e Lau kho nhiing ché am.

¢ Ban khéong dugc vao phong
tdm sau khi da lau san.

Bao vé ban va khach
khai bi bdng.

An tuong dau tién cla
khach.

Tranh vét chan in trén
san phong tam.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG | 89



CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.2:

1. Peo gang tay
cao su.

Peo gang, mat cao su &
ngoai va mat tron & bén
trong.

* Chac chan rang tay ban
sachvakhé.

e Gang tay phai kéo 1én 3/4
canh tay, gan khuyu tay.

 Khéng c6 16 thang.

e C6 hop dung dung cu cung
cac doé vat dé dung trong
phong tam.

DON PHONG TAM (CUA BUONG KHACH DA TRA)
Vé sinh bon rira tay, cac vat dung va khu vuc xung quanh

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Bao vé davatay ban.
Vily dové sinh.
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Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Rira cac do
dung.

Truéc hét, rira cac ly coc
trong bon rita tay hodc tly
theo quy dinh cla khach
san.

Lau khd ly cée.

Rlra gattan valau kho.

Rlra thung rac, lau kho bén
trong va thay tui rac khac.
Mang ly c6c ra phong ngd.
DPé cac dung cu nha tdm
trén khan sach vé mot bén.

e R(ra vGi nudc dm, nudc rla
bat va chdi rira coc.

* Dung khan sach vakho.

* Khéng c6 vét ban hoic va.

e R{fa bang nudc khit tring,
lau khé va sach.

®RUra cac dung cu véi nuéc
sach.

® Tuan theo cac quy trinh clia
khach san.

Lam cho d6 dung sach
vasang.
Tranh vét nuéc dong.

Tranh bi ban va nhiém
khu&n trélai.

3. Vé sinh bén
rira tay, mat
ban rira tay va
vOi nudc.

Dung chat khit trung va néu
c6 thé co rlra va xit vao bén
trong bén rlra va xung
quanh.

Dung miéng bot hodc ban
chai, chai vong tron dé lam
sach.

e Ban chaisach.

e Chac chan rang ban da co
rira cac bé mat bén trong,
bén ngoai, gia dd, voi nudc,
ron chu, dudi chau va éng
dan nudc.

Loai bd vi khu&n.
Vily do vé sinh.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

B&t dau tu voi nudc xudng
ron chau va sau do ra xung
quanh.

MG voi nuéc, ding ban chai
hoZc miéng bot co rlra toan
bd chéu va xung quanh.

Co trong rén chau bang
chéi co chai.

Dung khan sach lau kho voi
nudc, chau va xung quanh.

e Loai bd vét ban va téc rung
(g6ivao trong khan giay).

e Chac chan rang khéng c6
chat can cla xa phong
ho&c chat tdy riia con sét
lai.

® Sach va sang. Khong cé
rac hodc ban. Khong co
vét, nuéc dong, vun rac.

* \/0i nuGc phai sang bong.

Téc rung nhin ban va
cothélamtacron chau.

4. Co rira xung
quanh, bén
trén va bén
canh bén rira
tay.

Lau sach den phia trén
chau rira, gia dé khan tdm
va khan mat, may say toc,
dién thoai treo tudng bang
khan sach va chat khi
trung.

e Lau bang khan am.

* Chixit mét chut.

*Khéng c6 vét hoac vét
xuéc.

* Khéng c6 dau tay.

Vily do vé sinh.

Tay khach c6 thé bi b4n
khi st dung nhiing d6
vatnay.

5.Lau guong. DUing nudc rira kinh vakhan | eKhéng c6 vét hodc vét | Antuong dautién.
d&c biét dé lau guong. Xuéc.
* Guang phai sang.
6. Sap xép lai cac | Sap x&p ly cac, gat tan, hop |  Céc cb 16p boc (bang nhua | Vily do vé sinh.

dé dung.

dung gidy va khan tam, gid/
hop dung dé cung cdp cho
khach.

Tuan theo cac quy trinh
khach san.

Sau khi vé sinh va lau khé
chaurlfravaxung quanh.

hoac bang gidy).

*Phai sach, khéng c6 dau
véthodc chatban.

*Kiém tra hop gidy &n xem
c6 con hon nlra khoéng.

*Hbép dung db6 cho khach
phai sach va khong bi
v@ hay ran n(t.

Hinh anh cla khach
san.
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CONG VIEC SO 4: DON PHONG TAM
PHAN VIEC SO 4.3: V& sinh bdn tdm/budng tdm diing va khu vuc xung quanh

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Luya chon dd
dung, dung cu
lam vé sinh.

Theo quy trinh cac buéc

tir 1-6 (phan viéc 4.1):

e Cackhansach.

e Chatkh{trung.

e Ban chai ciing hoac ban
co hoac miéng bot.

e X6 dung nubc va gang
tay cao su.

¢ Dung cu phai sach vakho.

e Miéng bot, ban chai sach.

e Chat kh(t tring dudc pha
ché chinh xac.

* Khéng s dung doé vai danh
cho khach dé lau.

Vé sinh ca nhan va vé
sinh chung.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Don valam vé
sinh voi sen
va xung
quanh bdn
tam.

e B3tdautudau voisen.

e Xithéachattay ria.

e Dung miéng bot ué6t co
hodc chai phan dau voi
sen va tay cam theo hinh
vong tron, tir trén xuéng
dudi.

e Co cac mit phang dudc
&p, lat gach va kiém tra
xem c6 vét &, vét ban,
dau makhong.

e Kiém tra trAn va tuong
xem c6 vét ban khéng.

e Lam sach tirphan dau voi
sen, tudng va phan
gach 6p lat.

e Chia d4u binh xit vao thang
tuong.

e Chat tdy rlra phai bam vao
kim loai khoang 3 phut.

¢ R{ra phia sau va bén canh
clia dau voi sen va tay cam.

e Khéng diing trén thanh bon
tam.

eKhéng c6 Vvét, chat ban
hodc dau ma.

e Cac mat phang 6p lat gach
phai sach va sang.

eV0i nubc phai sach va
sang, khéng cé vét.

Tranh lang phi chat tay
ria.

B&o vé mat ban khéng bi
héa chatban vao.

Loai bd chat ban kho
tay.
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3. Lau bon tam
va/hoac
budng tam
ding va xung
quanh.

e Ludén chung g6i va bon
tdm bang mot tay.

e Xit chat kh(r tring vao
bén trong bon tam.

e Chailco tU trén xudng
dusi & trong bon tam
hoac voi sen.

® Co trén thanh va phia
truéc bon tdm va xung
quanh.

e Chailco voi nu6c cung
cangatvatay cam.

e LAy héttdcrung trong rén
chau.

e Lam sach vét ban trén
tudng, clra va khe hém
cla.

e D6i bbn tdm va/hoic
buéng tdm ding bang
nuéc am.

eDung chdi sach v6i chéat
khirtrung

e Chac chan rang ban co hét
cac bé mat (bén trong, trén
thanh, san, bon tam/voi
sen).

e Nuéc am dé loai bd chat
banva vétban.

e Khéng c6 vét dau mad va xa
phong thua.

* Khong quén co rla thanh
va cac canh bén tam.

eKhong quén gia dé xa
phong va ché thoat nuéc.

e L4p ma phai sang va sach.
Khéng c6 vét ban hoic chat
ban. Khéng c6 vét xudc,
nuéc dong varacvun.

* \/0i nuGc phai sang.

Tranh lam dau lung ban
hoac binga.
Vily do vé sinh.

T6c nhin bén va co thé
lamtacrén chau.

Cuivanhac.

4. Kiém tra va
lam sach rém
hodc clra bon
tam.

e Kéo rem sao cho mat
rém cang ma réng cang
tot.

 Péng clra budng tam.

e Dung mét tay lau rém
bang khan 4m va tay kia
gitrem.

e Lauthanhtreo ctiarémtu
trén xuéng dudi.

e Lam sach bang khan am.

e Xit mét it nudc rlta vao
phan dudi cung cla rém,
noi ma nuéc xa phong va
nam méc dong lai.

e Lau sach ca hai mat cla
rem hoac cla (trong/
ngoai).

* Khong c6 vét xudc hoac
ban.

Vily do vé sinh.
Ngan nglra ndm hoac
méc phat trién.
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e Né&u rém hoac clra budng
tdm diing thuc su ban thi
dung voi sen rda ti trén
xuéng dudi.

e Thay rém khac néu vét ban
khéng lam sach dudc,
chuyén dé&n bd phan giatla.

e Kiém tra xem thanh treo
rem c6 sach hay khéng.
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5. Lau va lam
kho bon tam,
vOi sen va
xung quanh.

Sau khi da lam sach dau voi

sen, gach lat, bon tdm, voi

nudc va rem, lau kho toan

bd khu vuc bang khan:

e Lau khd tu trén xuéng
dudi.

e Lau khdé voi nudc, dau
senvaéngdan.

e Gilr rem bang mot tay.
Lau khd va day nhe rém
cho hét nuéc.

e Kiém tra lai xem moi ch6
dakhé chua.

e Khong dung khan tdm cla
khach dé lau kho.
® Khan phai khé va sach.

¢ Khéng vin vao thanh dd voi
sen hoac ding trén boén
tam.

¢ Khdng budc vao trong bon
tam.

eCac khu vuc phai sach,
khong cb vét 6, vét nudc
hodc vét ban.

* \/0i nuGc phai sang bong.

eKhéng quén lau khé phia
trudc bon tdm hodc bubng
tdm diing va rém hoac cla
budng tam.

ePat voi sen, 6ng dan, va
didu khidn nhiét d vao
dung vi tri (mat ap xudng
dudi).

Luén lau khé sau khi
ria.

Lau kho tranh vét nudc
trén bé mat, voi nude.
Tranh lam hoéng thanh
dd rém hoac clra.

Tranh bi nga hoac truct
va bidau.

Tranh cho nudc ban 1én
cac ché va nudc néng
ban vao khach khi voi
nuéc ma.

6. Kiém tra lan
cudi xem con
chd nao cé
vét hoac vét
nudc.
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PHAN VIEC SO 4.4:

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Vé sinh bon cau

DON PHONG TAM

1. Lua chon Theo cac budc 1-6: e Cac dung cu phai sach, | Vé sinh ca nhan va vé | Cac nguyén tic don
dung cu lam e Khan lau (2 chiéc) khac | khankhovabanchaisach. | sinhchung. vé sinh, Phan viéc
vé sinh. mau. e Hba chat khit tring dudc | C6 thé gay tac dung

e Khan lau 4m c6 chat khir | phaché& dung cach. ngudc lai néu hoa chat
tring. khéng dudc pha dung | Tham khdo Chuadng 5
e Chat kh(r tring va hoba | ®*Khong pha hbéa chat vé | cach. Giao trinh Nghiép vu
chat vé sinh bon cau. sinh bon cau véi cac héa | Khéng than thién véi | Luutrd.
e Chéicobén cau. chatkhirtrung khac. moi trudng.
 Khong duing clo hodc thuéc | V&t & ban do khi clo
tay. khéng thé lam sach
e X6 dung nuéc va gang tay | ® Deo gangtay vao. dudc.
cao su.
2. Chuan bjlam | ® Truc hét x& nudc bon | ® Loaibd hétcacchatbando | Vilydové sinh. Cuivanh4c.

vé sinh bdn
cau.

cau.

* Chung g6i xudng va rot/
xit héa chat vao trong bén
cau.

® Xit hda chat vao bén dudi
mép trong clia bon cau.

* Xit chat kh( trung lén ca
hai mat cla vong nhua
ngdi, np, két dung nudc
vathan bon cau.

khach dé lai.

« D4u binh xit chia thing vao
bén ciu truéc khi bat dau
xit.

* D& cho nudc tay rira ngadm
trong bon cau khoang 3
phat.

D& loai bd hét cac chat
ban “cling dau” va vé
sinh chung.

3. Vé sinh bén
trong bon cau.

* DUng ch&i co bén cau bat
dau co rira bén trong bén
cau, bén dudi va bén trén

thanh boén cau.

®* Co theo hinh vong tron
\yng quanh bon cau.

* S{rdung chéi sach.

¢ Dung hda chét vé sinh bon
cau.

¢ Lam sach moigbc canh.

® Co bén dudi muc nudc.

Vily dové sinh.
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¢ Sau khi co rlra bén trong,
xa nudc trong bon cau va
riia ludn chéi co bén
cau

*Kiém tra bén trong bén
cau xem da sach chua.

* B4 chéi lai vao hdp dung
dung cu.

*Néu bén ngoai bon cau
thuc su ban thi cling dung
chéi dé co rira.

e Loai bd cac chat ban dé
nhin thay nhu vét ban, nam
moc vatéc.

« Khéng c6 vét ban, téc hodc
vét sAm mau.

e Khéng ding chéi co bén
cau dé co rlra ndi khac
ngoai bon cau.

* Gilr cho chéi co bén ciu
luén dugc sach.

Téc nhin ban va thiéu vé
sinh.
Vily do vé sinh.

Chéi sach cho phong
tiép theo.
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4. Co ria bén
ngoai bon
cau.

e Dung khan 4m va b4t dau
lau bén ngoai bén cau.

e Trudc hét lau xung quanh
két chra nuGc va tay giat
nuéc.

¢ L au sach mat truéc va mat
sau cla nap day bén cau.

® Lau mat tru6c va mat sau
clia ndp nhua dé ngoi.

e Lau than, phan trén, bén
duGi va thanh bon cau.

e Lau phan hinh chir T gitta
ché ngbi va két nuéc.

e Lau theo chiéu thang ding.

e Lau khap moi chd, ca bén
dudi.

* Tay giat nuéc phai sach.

¢ Kiém tra xem hop dung gidy
vé sinh c6 sach khong.

* Dung nap bén cau dua vao
két chra nuéc da lau sach.
« Dung ndp nhua dé ngdi dua

vao nap day bén cau.

e Chéac chan rang ban da lau
sach toan bd, ci ché cd
dinh va chét quay ndp bon
cau.

eBoONn cau khéng cb6 cham
ban.

* Nhin thay bon cau sang.

An chita vikhuan.

Ngan ngtfa su lay nhiém
vikhuan.
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5. Lau kho bén

ngoai bon cau.

Xem va lap lai buéc 4 véi
khankho.

e Khéng dung khan tdm cla
khach dé lau kho bén cau.

e Chi dung khan (quy dinh
mau riéng) chuyén lau bon
cau.

* BOn cau phai kho va sang.

Viéc dé rat mat vé sinh.

6. Kiém tra bén
cau lan cudi
xem c6 con &
ban hoic vét
nuéc khong.

Kiém tra bdn ciu vé su'sach
Sé.

Néu nudc van chay: bao
c4o v6ibd phan Bao dudng.

Thao gang tay ra sau khi da
don xong bon cau.

Pay ndp bon ciu. Néu cb
thé thi dung “bang gidy
niém phong vé sinh bon
cau”.

e Khéng can thiét phai xa
nuGclan nira.

¢ Thao gangtayra.

® Tuan theo cac quy dinh cla
khach san.

Tiétkiém nudc.

Khach biét rang bén cau
da sach, vé sinh va vo
trung.
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PHAN VIEC SO 4.5:

_A’) ~
1. Kiém tra do
vai.

Kiém tra d6 vai xem cé ban,
rach hoac tuét chi.

Khoéng dung gang tay so
vao do vai sach.

Cac d6 vai khac nhu éo
choang va dép di trong
phong tam.

DON PHONG TAM
B& sung cac dé dung trong phong tdm

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

* Theo cac quy dinh va tiéu
chuén cliakhach san.

* Kiém tra xem cac dd vai
chua dung c6 sach va khé
khéng.

Cac db vai theo tiéu chuin |a:
e Khan tdm, khan tay, khan
mat va khan chui chan.

Vily do vé sinh.
Hinh anh va &n tuong
dau tién.
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Hiéu biét vé cac loai
d6 vai trong khach
san cla ban.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

2. BO sung va
gap dé vai.

Gap khan tdm theo cach
chuyén nghiép.

Dung gia d&/gia treo khan.
X&p t8i thi€u cho 1 hoac 2
khach.

V&t khan chui chan lén
thanh bon tdm.

* Gap mat phaira ngoai.

e Dudng may gap vao trong,
gap thanh 3 phan gon gang
vadep.

* Khach dé tim thay.

e Theo quy dinh cla khéach
san.

Nhin gon va dep.

3.B& sung va
kiém tra cac
dd cung cap
khac.

Kiém tra va b6 sung gidy vé
sinh.

Gap dau gidy vé sinh thanh
hinh tam giac.

Kiém tra va bé sung khan
gidy va tuivé sinh trén gia.

e {t nhat phai c6 nita cudn
gidy vé sinh va mét cudén du
phong.

e Tuan theo cac quy trinh clia
khach san.

e HOp dung khan gidy phai
cé itnhat mét nlra.

« T5i thidu phai c6 2 tui vé
sinh trong phong tam.

Khéng lam cho khach
thay battién.
Dddungcho 1 dém.
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4. Kiém tra va bd
sung dé dung
cung cap cho
khach.

Kiém tra gid hodc hop
dung dd cung cap cho
khach xem c6 sach khoéng.

Kiém tra cac do chua sU
dung.

BS sung cac d6 méi theo
N ~ 2 ’
tiéu chuan cua khach san.

Sap xép va bay bién cac do
dung cung cép cho khach
theo quy dinh cla khach
san.

Dung danh muckiém tra.

D6 day xa phong va siia
tdm vao hdp dung xa phong
gan cd dinh trén tuang (néu
co).

e Sach vakhdng cé bui.

e Khong c6 dau tay.

e Kiém tra cac dé chua dung
xem ¢6 sach, van con niém
phong va khéng c6 dau
nudc.

* T6i thiu cho 2 khach.
¢S6 d6 dung cho khach ¢
thé khac nhau gilta cac

khach san.

*DPé biéu tuong cla khach
san quay vé phia khach.

* T6i thiéu phai d8 day mot
nla.

Vily do vé sinh.

An tuong dau tién.

Hiéu biét vé cac do6
dung khach san
cung cap cho khach.
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CONG VIEC SO 4: DON PHONG TAM
PHAN VIEC SO 4.6: Don san phong tdm

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. San phong Theo cac budc 1-4: e Tuan theo cac tiéu chudn | Vily do vé sinh. Cac nguyén tic vé
tdm la noilau | *Mang hét cac thiét bi, | vaquydinhcltakhachsan. sinh.
don cudicung | dungculam vé sinhva gio ]
trong phéng do ra khdi phong tam. ® Phong tam nhin phai sach, Tham khao Chuong 5
tim. *Dong rém hoac clra sang, khong c6 6 ban va Giao trinh Nghiép vu
budng tdm dimg. cac d6 dung dudc bd sung Luu tra.
e Kiém tra d6 vai, d6 cung | daydu.
cép va do dung.

e Kiém tra 1an cudi phong | e Chac chén rang tat ca da | Phong tAm sach rat
tdm: guong, bon cau, clria, | dudcdon, sachvavétrung. | quan trong déi véi
tudng, tay ndm clra, bén | eSan nha tdm dudc don | khach.
tdm va’hodc budng tdm sach trudc khi hat bui.
diing, cac mat phang
dugc op lat gach.

e Kiém tra thiing rac.

2. Quét hodc co | *Ludn quét hodc co san | ® Chéi hodc ban chai khé va | Vésinhvasachsé.
san. tru6c. Dung hoét rac. Nhat | sach.
héttoc.
eTheo cac quy trinh cla
khach san.

e Quét cac gobc, phia sau | e B rac vao tui rac treo trén
bon cau va sau cla. xe day.
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3. Lau san

phong tam.

e Cb thé dung khan lau san
chuyén dung c6 can dai
dé lau phong tam.

e Ho#c c6 thé dung cay lau
nhava xd dé lau.

e Lau phia sau clra, xung
quanh bon cau, bén dudi
bon rlta va cac goc.

 Nhac thiing rac va éng dé
chdi co bon cau (néu co).

® Mang khan lau chuyén
dung hoac cay lau nha ra
khoi phong tdm dé vao xo.

e Khan lau san phai ngam,
sau d6 xa bang chat khir
trung.

P& x6 bén ngoai phong
tam.

*Khan lau san phai 4m
nhung khéng qua uét.

e Cay lau nha phai dugc lam
sach bang chatkhirtrung.

* V3t cay lau nha cho dén khi
con am.

e Lau sannhahailan.

e Tranh dung qua nhiéu hoa
chét.

An tuong d4u tién.

. n?
4. Kiém tra
phong tam
l1an cudi.

Kiém tra mot Ian cudi
cung toan bd phong tam.
Kiém tra xem san d4 sach
chua.

 Dung danh muckiémtra.
e TAtden.

e Déng clra phong hosc dé
md tuy theo quy dinh cla
khach san.

* Sach, khéng vét ban hoic
buiban.

e Khong c6 dau tay trén do
ding méi dugc bé sung.

e Guong phai sang va sach.

e Khi san da lam sach ban
khéng budc vao nua.

Vily do vé sinh.

An tugng d4u tién.
D& tranh vét giay in trén
san phong tam.
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CONG VIEC 5. DON BUONG PANG CO KHACH
GIOI THIEU:
Ban phai c6 kha nang don mét buéng dang cé khach theo tiéu chuan yéu cau, st dung ding cac quy trinh, thiét bi va dung

cu, b6 sung d6 diing cung cap trong budng cho khach, theo diing quy trinh kiém tra va bao cao.

Phan viéc sb 5.1: Quy trinh don budng dang cé khach (khac véi quy trinh don budng khach da tra).
Phan viéc tir 5.2 dén 5.10 gibng nhu phan viéc tir 3.1 dén 3.9.

Phan viéc sb 5.11: Don mét buéng VIP.
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.1:

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Don budng
c6 khach
dang G.

DON BUONG PANG CO KHACH
Quy trinh don budng dang c6 khach (khac véi quy trinh don buéng khach d3 tra)

Phan viéc tir 5.2 dén 5.10 giébng nhu phan viéc tir 3.1 dén 3.9.

C6 mobt chat khac biét gita
don budng khach da tra va
don buéng khach dang 4.

Budng cb khach dugc don
sau budng tréng va buéng
khach datra.

e Tuan theo cac quy trinh clia
khach san.

e Khong déng cham, mang
di, thao ra hodc dé sang noi
khac bat ky do vat, tién, do
dac hoac tai san cla khach
trir khi chung & trong thiing
rac.

 Néu tién hay tai san G trong
thung rac, bao cao ngay
cho ngudi giam sat.

* Nhan vién don budng phai
bao cao khi thay bién bao
“Xin ding lam phién”.

e N&u budng khach c6 bién
bao “Xin dimng lam phién”
hay tuan theo quy dinh cla
khach san.

* Trirkhi c6 bién bao “Xin hay
don budng” hoic la budng
VIP, con khéng thi ban chi
nén don bubng ngay sau
khi khach rdi khéi buéng.

Buéng |4 ngdi nha tam
thai cha khach va diéu
dé6 phai dugc tén trong.

Tranh that lac d6 dac va
phan nan tikhach.

Théng thudng theo quy
dinh cta khach san. Bo
phan L& tan can cb
budbng tréng sach cho
khach mai dén.

Lam theo cac Phan
viéc trong Cong viéc 3-
Don buéng khach da
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2. Quy trinh don
budng khach
dang 6.

Khong kiém tra tai san that
lac.

Khéng tra 16i dién thoai cla
khach.

D6 vai trai giudng c6 thé
duoc thay d6i hang ngay.

Chi b6 sung dé cung cap
cho khéach khi c6 yéu cau.

Khéng kiém tra cac ngan
kéo.

Dat xe ddy & truSc clra da
ma.

Kiém tra giudng ngl xem c6
d6 dac clia khach khi thay
ga giuong.

Né&u khéach trd lai, hdy nhan
dang khach va xin phép tiép
tuc coéng viéc hoic trd lai
sau.

e Don thiic &n thira, vd hoa
qua...
* Phai thay hodc bo hoa héo.

e Khéng bd di chai rugu vang
uéng dé.

* P& chai rugu uéng dd vao
t0 do udng.

¢ Bao cao cho ngudi giam sat
néu thdy co6 nhiéu tién hodc
tai san c6 gia tri dé trong
budng.

e Kiém tra thuing rac xem c6
d6 gia tri bo di khong. Néu
cb, hay lay ra va dé chung
[én ban.

e P& giay dép gon gang va
ngan nap (trong ta).

e Treo quan 4o cla khach
dang dé trén giudng lén
mac 4o.

e Hay can than khi lau bui
trong budng. Khong lay di
bat ky tai san nao cla
khach.

Tuén theo cac quy dinh
cllakhach san.

Tranh bé di cac do vatva
tai san cha khach.

Caccanh bao vé an ninh
vaantoan.

Theo quy dinh cla
khach san.
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DON BUONG DANG CO KHACH

PHAN VIEC SO 5.11: Don mét budng VIP

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Budng VIP.

Budng VIP l1a budng danh
cho nhing vi khach quan
trong (hoac khach dac biét).

e Biét dugc cac tur viét tat tiéu
chuén.

e Hiéu biét vé& cac mic do6
khach VIP khac nhau, cac
dich vu tuong ting hoac yéu
cau bd sung clia ho.

Khach VIP rat quan
trong d6i vGi khach san.

Theo quy dinh cla
khach san.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Cacchuy
khac ddi véi
buéng VIP.

Truéc khi lam thl tuc nhan
buéng, phdng ngti va phong
tdm dudc don vé sinh ky va
dugc Trudng bd phéan
Budng kiém tra.

B6 d6 dung cho khach VIP
dudc bé phan Nha hang va
bd phan Buéng chuan bi va
cung cap.

Tuan theo cac tiéu chuan
clia khach san.

Tiéu chuan cho budng khach
VIP bao gém:

e Hoa tudi, hoa qua, do
uéng, 4o choang tam, rugu
vang.

D6 an va dé udng duoc
mang vao budng moét gio
tru6c khi khach dén va do
an luén dugc day kin.

e Ly cOc sach, khan va dia an
sach.

e Thiép chao mung khach
dénkhach san.

Ch&c chan rang buéng
va cac doé bo sung déu
hoan hao theo yéu cau.

Theo quy dinh cla
khach san.
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3. Don buéng.

Phai quan tdm va chu y
nhiéu hon trong thai gian
khach luu tra.

Khach VIP luén c6 dich vu
chinh trang buéng budi t6i
ho&c dich vu b sung vao
ban dém.

Budng VIP dugdc don ngay
sau khi khach roi khoi
bubng. Hay dé y dén bién
bao “Xin hay don budng” va
vao budng cang sém cang
tot.

*B6 sung gid hoa qua
va/hoac hoa tuoi (da dung,
cii hay bi héo va thay bang
hoa qué tuci méi), bé sung
gidy an hoac do vai.

e Lau r(ra dia, dao dia va ly

coc.

e Kiém tra 4o choang va
khan tdm trong khi chinh
trang budng budi t&i.

e B6 sung cac d6 dung vé
sinh theo tiéu chuan VIP.

Dé tiép tuc tao an tuong
tot va chuyén nghiép.
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_A‘7
4. Kiém tra
lIan cudi
can buéng.

Khi két thic, hay chac chan
|a ban da kiém tra ky phong
ngl va phong tam.

Kiém tra cac d6 dac can bao
dudng.

Dién vao ban bao céo tinh
trang budng.

Su sach sé cla buéng:

e Kiém tra xem cac yéu cau
trong géi dich vu budng VIP
da day da va trong tinh
trang tot.

e BS sung cac d6 ding vé
sinh va dé cung cap.

e Cung cép dich vu chinh
trang budng budi t6i.

e Khéng quén dién vao ban
b&o céo tinh trang budng
cung véi thdi gian hoan
thanh.




CONG VIEC 6. DON BUONG TRONG SACH
GIOI THIEU:

Ban phai c6 kha nang don va kiém tra budng tréng sach tuan theo cac tiéu chuan yéu cau ctia khach san

Phan viéc sb 6.1: Quy trinh don budng tréng sach: buéc 1-10
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CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.1:

1. Tuan theo quy
trinh nay dé
don va kiém
tra mét buéng
trong sach.

Cacbude 1-10:
1. Kiém tra tinh trang buéng
tru6c khibudc vao.

Néu la bubng tréng sach,
hay lam cac budc ti€p theo.

2.Vao buong.

DON BUONG TRONG SACH
Quy trinh don budng tréng sach: buéc 1- 10

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

* Chic chan rang bubng
dugc ghi vao tinh trang
“tréng va sach”.

Né&u la buéng tréng ban:

e Bao ngay cho ngudi giam
sat biét va don theo quy
trinh “budng khach da tra”.

Tinh trang buéng dudc
kiém tra ky.
Khéng lam phién khach.

Su sai léch vé tinh trang
buéng.

Khéng gia dinh, hay tu
kiémtra.

Céach sU dung ban
tinh trang buéng.
Quy trinh don budng
khach da tra, xem
Céngviéc 3.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

3. Mang theo gi6 dé vao
budng.

e Cung vGi cac dung cu lam
vé sinh va khan (khan lau
san vakhan am).

Khan phai sach, 4m va
chuyén dunglau bui.

4. Kiém tra d6 vai trén
giuong va trang tri lai
giudng.

Kiém tra cac ngan kéo.

Lat tdm phd giuong ra va
kiém tra xem ga, g6i va
chan c6 bi ai nam lén
khéng (khong c6 nép
nhan)

Kiém tra cac dé bi bd quén.

Néu doé vai trén giudng
da bi s dung, hay bao
cao ngay vG6i ngudi giam
sat.

5. Lau bui cac bé mat va do
ndi that.

Bat dau turphia sau cira.
Kiém tra thuing rac xem c6

sachkhéng.
e Lau bang chat tay ria
danang.

Khéng ¢6 bui ban trén cac
bé mat.

Dam bao khong cb bui
ban trén cac bé mat.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

6. Kiém tra cac dé dung
va bd sung néu can.

Céac do dung trong phong
ngl va phong tam.

X& nudc bén cau vé sinh
theo quy trinh clia khach
san.

Tranh dé lai vét nuéc
trong bon cau.
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7. Kiém tra deén, diéu hoa
khong khi, bang diéu
chinh nhiét do, may huat
am, clra so, tivi va dai

Hoat déng to6t va & ché do
chd hoic tat.

B4o céo cac thiét bi can
bao dudng.

8. Laur(ra san phongtam.

Bang khan lau san.
Khéng buéc vao phong
tdm sau khi da lau san.

9. Hatbuitham.

Theo cac huéng dan cla
khach san (xem phan “don
budng khach datra”).

10. Kiém tra thuc t& 1an cuéi.

Kiém tra tu trai sang phai,
tirtrén xubéng dudi, tir trong
rangoai.

Budng tréng phai san
sang dé dén khach méi.

2. Pién vao bang
bao cao tinh
trang budng.

Péng clra
budng lai.

Kiém tra lan cudi cung va
theo quy trinh cla khach
san.

DPéng va chic chan rang
clra da dudc khoa can than.

Dung ma bubdng tréng
sach (VC) trong c6t bén
phéi trong bao cao tinh
trang budng.

Khach khoéng thé vao
budng dudc néu khéng cb
dung chiakhoa.

Dé so sanh véitinh trang
budng cta bd phan Lé
tan.

San sang cho khach mai
dén.




CONG VIEC 7. CUNG CAP DICH VU CHINH TRANG BUONG

GIOI THIEU:

Ban phai giai thich dugc muc dich cla viéc chinh trang budng va cach thuc hién céng viéc chinh trang buéng vi suchl y va
dat hiéu qua theo tiéu chuan clia khach san.

Phan viéc sb 7.1: Céc budc phuc vu chinh trang buéng 1-8
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cdng viéc 7. cung cap dich vu chinh trang buéng

e

CHUAN Bl XE PAY pb GAT TAN TREO QUAN AO CHO KHACH

]

CHINH TRANG GIUONG PONG CUA SO DONG REM
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.1:

1. Dich vu chinh
trang budng.
Nhan vién
budng

La viéc chuan bi buéng cho
budi t6i. Dudc thuc hién cho
cac budng dang cé khach
vabudng “khach sé dén”.

e Tuan theo quy dinh cla

khach san, vao Iuc tu
16:00 gid dén 21:00 gid.

e Dugdc thuc hién trong cac

khach san 4 va 5 sao va
cho cac buéng khach VIP
va/hoac cho cac khach
nhan phong mubn vao
dém hoém do.

Kiém tra xem c6 1 hay 2
khach trong buéng.

CUNG CAP DICH VU CHINH TRANG BUONG
Céc budc phuc vu chinh trang buéng 1 - 8

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

M6t dich vu b6 sung.

Dich vu chinh trang
buéng lam cho khach c6
nhiéu cam giac nhu &
nha hon.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Quy trinh va
cac budc
chinh trang
budng.

Cacbuéc 1-8:
1.Chuan bi xe day va gid
dung dé.

S6 lugng buéng thudng sé
nhiéu hon s6 budng ban
don hang ngay.

Pem theo dl luong khan
tdm can thiét.

Do it phai lau don va
khéng phai thay ga
giudng.

2. Vao budng.

Xem Phan viéc 3.1.

NEéu c6é khach trong
buéng, hay hdi khach ban
c6 thé trd lai sau khéng.

3. Kiém tra tinh trang
budng.

Phat hién sy sailéch.

4.Don vé sinh co ban.

D& varirasach gattan.
D48 va riia sach thung réc,
thay tuirac khac.

Tranh mui
trong budng.

khé chiu
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5. Chinh trang giudng.

Tru6c hét, hay treo quan o
va do dac cla khach dang
dé trén giudng Ién mac ao.

L&y tdm ph giuong ra va
gap lai ngan nap. Dé tam
phd giudng vao trong tl
hodc gap lai vé phia cudi
giuong.

Theo quy trinh clia khach
san.

Lat ngugc 1/3 tdm ga va
chan (ca hai mat) gép lai
thanh hinh tam giac.

e Khong c6 nép nhan.
e X&p lai gbi va gili nhe cho

x6p béng theo quy dinh
clia khach san.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Thuan tién cho khach
khilén giuong ngu.
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6. Céac do dung trong
budng.

Pat phiéu an sang hoac
“mén qua nhd mién phi”
trén goi, theo quy dinh clia
khach san.

Dé nhin thay va la dich
vu b8 sung.

Theo quy dinh cla
khach san.

7. Chinh trang phong ngu.

Diéu chinh (hoac bat) may
diéu hoa khong khi 6 nhiét
do thich hop.

DPoéng clra s6 va clia ra ban
cbng.

Kéo rém clra lai.
Batdenngu lén.
Batdenbanlén.

B& sung, kiém tra cac do
hop, chai va d6 udng trong
td lanh.

Nhiét dé thich hdp cho
khach.

Budng c6 di anh sang
khi khach buéc vao/
quay trd vé.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

8. Chinh trang phong tam.

e Lam sach va lau khé toan
bd phong tdm (néu da
dung)

e Thay khan tdm da dung.

e Thay cac dé vé sinh da
dung.

¢ Khéng cé bé mat nao udét.

e TAtdeéndi.

Khach c6 thé muén
diung phong tdm truéc
khi dingQ.

3. Két thac céng
viéc chinh
trang budng.

Tuén theo cac quy trinh clia
khach san.

Kiém tra buéng lan cudi
cung.

Dién vao ban bao cao tinh
trang buéng cung thdi gian.
DPong clra lai va dam bao

rang clta da dugc khoa chac
chan.

¢ Dung ma khéach dang & (O)
trong cot bén phai.

e Khach khéong thé vao
phong dudc néu khéng cb
chia khéa thich hop.

Cai nhin cudi cung cla
ban la cai nhin dau tién
clia khéach.

D& so sanh véitinh trang

buéng cla bd phan Lé
tan.
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CONG VIEC 8. XU LY DO GIAT LA VA GIAT KHO CUA KHACH

GIOI THIEU:

Ban phai c6 kha nang giai quyét va x ly viéc giat kho, giat uét va 1a dé cho khach mét cach hiéu qua va dua ra 16i khuyén
chinh xac cho khach theo céac tiéu chuan clia khach san.

Phan viéc sb 8.1: Quy trinh va cac danh muc (Kién thirc).

Phan viéc sb 8.2: Céach xtr ly d6 giat la va giat khé cua khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG | 119




cong viéc 8. xu ly doé giat 1a va giat khé cua khach

GG

NHAN po GIAT LA VA DANH MUC [ 1] TRADO GIAT LA CUA KHACH
GIAT LA
TRADO GIAT KHO CUA KHACH KIEM TRA DANH MUC

PE DAM BAO DA GIAO BU
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CONG VIEC SO 8:

PHAN VIEC SO

1. Giat la cho
khach.

Co thé: giit.

Hoéc: 1a quan
ao cua khach.

8.1:

Tuong tu nhu cach giat
quan ao théng thuong.

Quan 4o cla khach dudc
khach san giat nhu: ao so
mi bang vai hay bang soi
téng hop, d6 16t, 40 ngan
tay, aophong...

Dich vu clia khach san.

e Quan 4o cb thé giat dudc
theo cach théng thudng.

e Doc cac nhan mac trén
quan 4o dé xem hudng
dan.

* DGi vGi bat ky loai quan o
nao, trudc tién phai doc
nhan mac dé biét vé loai
sgi.

XU LY DO GIAT VA GIAT KHO CUA KHACH
Quy trinh va cac danh muc (Kién thc)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Khach di lai nhiéu va
canquan o sach.

Kiém tra huéng dan vé
nhiét d6 giat va xem cé
thé giat bang may duoc
khong.

Tham khao Chuong 4
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Giit khé.

Thai gian thuc
hién dich vu.

Loai bd cac vét ban bang
hoa chat dac biét nhu véi dé
da hdi, ao khoac, 4o ngoai
vabd véttong.

Dich vu nay c6 thé do khach
san thuc hién hoac cong ty
giatla bén ngoai.

Théng thudng c6 tinh thém
phi cho dich vu “lam nhanh”
nhudich vu trong ngay hoac
trong mot gid dong hé.

* Phéi dudc dé cap trén nhan
mac quan ao.

e Lu6n doc nhan mac truéc.

Khung thdi gian cta dich vu:

e Ngay hém sau (trong vong
24 giod)

e Trong ngay (trong vong 8
gio).

e Dich vu trong 1 gi0 hoac
dich vu nhanh (1 dén 4 gig).

Khach san lam dich vu
c6 thu phi.

Nhiéu loai sgi bi co lai
khi giat theo cach théng
thudng nén can phai giat
kho.

D& tu'van cho khach:

e V€ khoang thdi gian va
gia ca cho dich vu giat
la.

e Thong bao cho khach
biét cac chi phi phat
sinh.
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Lich cung cap
dich vu.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

6/7 ngay trong tuan.

e Luu y khach néu c6 ngay
khong cé dich vu (Chu
nhat?).
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3. Danh muc dé
giat la va giat
khé cua
khach.

Cac danh muc khac nhau
v6i 3 lién cho dich vu giat
thudng, giatkhd vala.

Danh muc va tui giat 1a luén
phai c6 khoang tréng dé
dién sd buéng, tén, ngay
thang va chirky clia khach.

Hau hét cac danh muc déu
c6 danh muc nho véi cac do
hay giat nhat va gia ca kém
theo.

Cac danh muc va tui luén

phai day di va san c6 trong
bubng dé khach dung.

e C4c lién c6 cac mau sac
khac nhau.

e Kiém tra tén theo danh
muc.

® Trén danh muc c6 ghi rd
cac diéu khoan va trach
nhiém.

® Khach luén phai ky vao
danh muc.

* Cac db dé 14 thudng dudc
chi rd trén mét danh muc
trong cétriéng.

* T6i thidu phai c6 2 ti va 2
danh muc cho dé6 giat
thuong va doé giatkho.

D& dua lai cho khach gil
motlién.
Détinh tién cho khach.

Trong trudng hdp giat
thudng hoac giat khé bi
16i (phai mau, quan 4o bi
co lai).




CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.2:

1. Nhan dé giat
la va giit kho
cua khach.

Khach goi bé phan Lé tan
hodc Budng hodc dé dé can
giat trong tui dung do giat
trong budng.

Nhan dé giat to bubng
khach hoc L& tan va mang
dén bo phan lién quan (bd
phan Budng hoac Giatla).

Néu khach yéu cau danh
sach va tii dung do giat.
Vao buéng khéach.
Nhan tui giat.

Kiém tra danh muc xem da
dién dung chua.

Kiém tra cac yéu ciu dic
biét.

Rai khdi budng khach va
mang theo do can giat clia
khach dé giao cho bd phan
giatla.

Gach dong nhan “danh muc
do giat clia khach”.

e Tuan theo cac quy trinh
cliakhach san.

e Nhan truéc 9 gid sang.

e HAi s& bubng khach dang
goi.

 Nhanh chéng di dén budng
clia khach.

e Luon kiém tra xem s6
buéng c6 dudc ghi trén
danh séach va tai dung do
khong.

* C6 san trong ngian kéo
hoac trong tl

* Theo quy trinh clia khach
san tru6c khi rdi khoi
buéng khach.

e Tén khach, s6 budng, so
luong do6 giat trong tai va
chirky cta khach.

e Dich vu trong 1 gid hay
trong ngay.

Truéc 9 gid sang.

XU LY DO GIAT VA GIAT KHO CUA KHACH
Céach xUr ly do giat 1a va giat khé cla khach

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

M6t dich vu b6 sung.

D& xac dinh vi tri budng
va tén khach.

D& théng bao cho bd
phan Giat la.

Danh muc va quy
trinh giat
khach.
Tham khao Chuong 4
Giao trinh Nghiép Vu
Luu tru.

la cho
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

2. Tra do giat
thuong va giat
khod cula
khach.

Mang d6 da giat dén buéng

khach:

e Thudng la sau 5 gid chiéu.

e Srdung “danh muc tré d6
giatla ctakhach".

Vao budng khach.

Quan 4o trén mac 4o.

Quan &o trong tui hoc
trong gi6é dung.

Kiém tra s6 d6 giat vdi
“danh muc tra d6 giat la cla
khach”.

Kiém tra danh muc xem ban
da dua dén cac budng s6 do
giatla ctiaho chua.

Chuyén lai danh muc tr4 d6
giat 1a cho bdé phan Buéng
cung véi lién giat la va giat
khé clia khach trong ngay.

® Tuan theo quy trinh cla
khach san.

e Danh muc kiém tra cuing tui
vamac 4o.

e Kiém tra s6 budng phai
dugc viét ré rang.

* P&m s6 budng, sé tui va sd
mac &o.

e Theo quy trinh khach san.

e Kiémtras6 buéng.

 Phai dugc treo vao trong
td, dinh kém mot ban sao
danh mucgiatla.

e Phai dugc dat trén ban
hoac trén giudng, cé danh
sach dinh kem.

* Phai phu hop va giéng
nhau. Gach di trén danh
sach tra do giat.

® Bao cao do that lac cho
giam sat vién biét ngay.

e Ghi chu trén danh muc cua
ban.

e Moi do giat 1a da trd phai
dugc gach di, c6 ghi ro thai
gian trd. Néu khong hay
kiém tra lai va x(1y tiép.

e Chi phi s& dugc chuyén
vao ho sd clia khach.

Chéac chan rang ban da
cd da do giat la cua
khach trong ngay do6 dé
tra cho khach.

DPé& chic chan rang ban
da mang hét cac do giat
la va giatkhoé clia khach.
Xem s6 budng ¢ dung
véi s6 bubng ghi trén tai
giat 14, mac 4o va danh
muc khéng.

Dé lam theo.

D& kiém tra va x{ ly
trong trudng hop c6 su
khac nhau.

Muc dich Iuu hé so.
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CONG VIEC 9. DON VE SINH KHONG THUGNG XUYEN
GIOI THIEU:

Ban phai c6 kha nang thuc hién céng viéc don vé sinh khong thudng xuyén hang tuan, hang thang hoac nlta nam theo cac

quy trinh va tiéu chuan clia khach san.

Phan viéc s6 9.1: Don vé sinh khéng thudng xuyén (Kién thic).

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG | 125




CONG VIEC SO 9:

PHAN VIEC SO

1. Nhiéu dé vat
va khu vuc
khéng yéu
cau phai don
vé sinh hang
ngay.

Trudng bd
phan Buéng
gilr s& theo
doi.

Danh muc don
vé sinh khong

9.1:

Viéc don vé sinh dé ngan
ngtra cac do vat hoac khu
vuc nay khong bi ban va
xuéng cap.

Mot s6 cong viéc don vé
sinh khéng thudng xuyén
dugc thuc hién bdi cac cong
ty bén ngoai.

Sé theo dbi viéc don vé sinh
khéng thudng xuyén.

C6 thé khac nhau gila cac
khach san.

Viéc don vé sinh khéng
thudng xuyén c6 thé dudc
ap dung cho tat ca buéng
khach hodac mét khu vuc
hay mot s6& buéng khach
hoac toan b6 khu vuc.

Hoat dong tai nhiing nai nay
sé phai tam ngling dé tién
hanh don vé sinh khbéng
thudng xuyén.

Trén ban bao cao tinh trang
budng hang ngay ctia ban.

thuong xuyén.

DON VE SINH KHONG THUGNG XUYEN
Don vé sinh khong thudng xuyén (Kién thic)

MO TA TIEU CHUAN LY DO

* Theo cac tiéu chuan cla
khach san.

e Hang tuan, hang thang va
nta nam.

e Lau rlfa clra s6 va giat

tham.

* Cho méi buéng hay cho
khu vuc.

* Theo cac hudng dan va

mién 1a céng viéc dudc
hoan thanh theo dung lich
dinh trudc.

e Cho tiing buéng, cho mbi

khu vuc hoac moét nhiém
vu cho toan bd khu vuc.

Pugc lam vao “mua
vang khach”.

Céac budng phai danh ra
moét ngay khéng cung
cap dich vu dé danh cho
cac cbng viéc vé sinh
khéng thudng xuyén.

D& lap k& hoach don vé
sinh mét cach thudng
Xuyén.

Phu thudc vao ty Ié
buéng cé khach cla
khach san.
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2. Thiét bi.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Cacbudc thao tac an toan.
May giattham.

May co san, may danh béng
san.

Chéi can dai.

May hut bui.

e Chocacvungtrén cao.

e Cho céac loai san bang
thdm, gach lat, gé.

e Lau bui trén cao véi dung
cu chuyén dung cho dé noi
that.
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3. Cac cong viéc
khong thudng
xuyén phé
bién.

Lat dém

¢ Lau buitrén cao

e Lau phia sau do noi that

* Hut buiboc ghé, dém.

e Lau quat hoac bén cuc
néng clia may diéu hoa.

e Giat rém Iu6i va rém tam.

® Lau tudng, tran, dén va
cacbdctranh.

e Gistthdm*

e Co gach lat nha tdm, béng
denvatran.

* Danhboéng d6 gé

e Lau rira bén trong va bén
ngoai cira s6 (ban cong)*

e Cotayvinban cong.

e Giat chan/chan long, tdm
phd giudng va tadm 16t
dém.

Luu y: D&u *: Cing co thé

duoc thuc hién bdi nhan vién

khach san hodac thué cbéng ty
bén ngoai.

Dudi chan xoay lén dau va

mat dudilatthanh mattrén.

T4t ca cac khu vuc va do dac
phai:

e Khéng c6 buiban.

e Khoéng co vétban.

e Khong c6 dau vét.

Thirdung chat tdy ban.

Néu cac vét ban khong thé
loai bb dudc, hdy bao céo.

e M&inam4lan

Cong viéc qua nang, ton
thdi gian, nguy hiém
hodc yéu cau kién thic
vaky nang dac biét.

Gilr cho d@ém dugc tot,
bén.




CONG VIEC 10. LOAI BO VET BAN
GIGI THIEU:

Ban phai c6 kha nang nhan biét duoc cac loai vét ban khac nhau va cach x( ly ching bang cach st dung ding héa chat ty
rfa va tuan theo quy trinh tay ria.

Phan viéc s6 10.1: Loai bb vét ban (Kién thac).
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CONG VIEC SO 10:

LOAI BO VET BAN

PHAN VIEC SO 10.1: Loai bd vét bén (Kién thiic)

1. Cac su ¢ cé
thé xay ra va
két qua la tao
ra vét ban.

Nhan vién don budng va
khach cé thé gay ra vétban.

M6t s6 vét ban cé thé 1am
sach dugdc. Cac vét 6 ban
khac nhu chat clo khéng thé
tdy sach.

* Khéng dudc bd qua vét 6
ban hodclam ciu tha.

e Lam theo cac chi dan, xin
16i khuyén néu khéng chéc.

e XU ly vé&t ban ngay, xac
dinh vét ban truéc, ¢ gang
tdy ngay cang kj cang tét
trudc khi cb cac bién phap
X1y khac.

e DI nudc toan bd khu vuc
sau khi dung héa chat loai
bd chatban.

o Lam khd bé mat.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Céac vétban sélam hong
san pham va sé bi khach
luuy.

V&t ban lam anh hudng
dén hinh anh cla khach
san.

Tham khao Chuong 7
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Cac vét ban
thudng thay.

V&t ban do dé an (mit hoa
qua, trimg).

V&t ban Idng (ca phé, tra va
ruguvang).

V&t ban do trang diém (son
mai).

Vé&tban dau ma.

Vé&tban dat (tirgiay dép).

Keo cao su.

* G6t sach réi dung nudc
ho&c chat tay dé lam
sach.

e G6t sach réi lam nhu trén.

e DUng chat dic biét dé tay
vét ban trang diém.

e DuUng stic néng (ban 1a) dé
lam tan vét ban va gidy dé
tham vét b&n dau mé.

* Hut bui (néu la vét ban
kho).

e Lam lanh hoac phuong
phap dac biét.
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3. Cac phuong
phap loai bo
vét ban.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Ngam vao chatléng.

Chasat.

Dung sic néng dé lam mém
vétban.

Dung hda chét.

Hat bui.

¢ Dung cac phuong phap don
gian trugc (nudc).

e DUng cac loai hbéa chat tay
rita vét ban.

e Dung banla va giay.

* D4&i v6i vét ban kho sach.

*D6i v6i vét ban hodc chat
ban rdi.
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Néu dung hoba chat
tay rlra, ching phai
dugdc dan nhan
dung.

Sc khoé va antoan



CONG VIEC 11. DOI PHO VOI SINH VAT GAY HAI
GIGI THIEU:

Ban phai c6 kha nang chi rd Idi ich cla viéc kiém soat sinh vat gay hai, ngan ngiia su truyén bénh, nhan biét cac dau hiéu
truyén bénh va xt ly sinh vat gay hai hang ngay.

Phan viéc s6 11.1: Déi phé véi sinh vat gay hai (Kién thirc)
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CONG VIEC SO 11:

pOI PHO VOI SINH VAT GAY HAI

PHAN VIEC SO 11.1: D8i pho véi sinh vat gay hai (Kién thiic)

1. Hiéu biét vé
cac loai sinh
vat gay hai

l\’) .’ by
pho bién va
dau hiéu
truyén nhiem.

Loai gam nham: chubt
cong, chudt nhat va cac loai
& dia phuong.

Loai c6 canh: gian, rudi,
muoi, nhén, con trung va
cac loai & dia phuong.

Con trung: bo canh clng,
ki€én, mGi, chay ran, ve va
cac loai & dia phuong.

Loai chim: bd cdu, qua va
cac loai & dia phuong.

Ché/meéo: déng vat nudi va
loai hoang da.

e Khong dé thic an & hanh
lang hoac gia & quay phuc
vu.

®* Bao cao ngay cho ngudi
giam sat. Khéng dgdi qua
lau méi x& ly sinh vat gay
hai.

e DUng thudc déc hoic bay.

e DUng binh xit dé xit vao
buéng chéng loai c6 canh
vacontrung.

e Xit bang binh xit diét cén
trung.

e Pbng clia s6 va bao cao
cho ngudi giam sat.

* Khéng cho chung an tru khi
dudc phép.

®* Bao cao cho ngudi giam
sat.

e Tuan theo céac chi dan cla
khach san.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chudt céng c6 thé mang
bénh, chudt nhat c6 thé
gay nguy hiém (can day
céap, d6 gb).

Su truyén nhiém do sinh
vat gay hai la nghiém
trong, dac biét 1a & ving
nhiét ddi va khi hau 4m
thap.

Khach cé thé bi can
ho&c bi dot.

Theo quy dinh cla
khach san.
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2. Cach phong
ngura sinh vat
gay hai.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Cac khach san thudng su
dung dich vu clia cac coéng
ty chuyén kiém soat sinh vat
gay hai dé diét trir va phong
tranh lay nhiém.

Gilt cho xe day va khu vuc
phuc vu cla ban luén sach
vakhoéngcb do an.

¢ Xit budng, hanh lang va
cac khu vuc phuc vu hang
tuan hoac hang thang.

e Khéong dé rac qua dém,
hay d6 ching di.

e Khéng dé dé &n trong khu
vuc phuc vu hoac cac hanh
lang.

® Khéng an thlc an trong
budng, hanh lang ho&c khu
vuc phuc vu.
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CONG VIEC 12. DON VE SINH KHU VUC CONG CONG

GIGI THIEU:

Ban phai c6 kha nang don cac khu vuc cong cong mot cach co hé thdng, vé sinh va an toan nhu moét phan quy trinh don vé
sinh hang ngay cta ban.

Phan viéc s6 12.1: Dinh nghia khu vuc cdng cong (Kién thirc)
Phan viéc s6 12.2: Quy trinh don vé sinh khu vuc cong céng

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG | 137




cong viéc 12. don vé sinh khu vuc cong cong

HUT BUI HANH LANG o LAM VE SINH KHU VUC (2] LAM VE SINH CAU THANG BO (3]
THANG MAY THOAT HIEM

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU BUONG



CONG VIEC SO 12:

DON VE SINH KHU VUC CONG CONG

PHAN VIEC SO 12.1: Dinh nghia khu vuc cong cong (Kién thirc)

1. Khu vuc cong
cong.

Thuat ngu khu vuc cong
cong chi tat ca cac khu vuc
ma khach va moi ngugi noi
chung dugc dilai.

Don vé sinh cac khu vuc
céng cong nay la mét phan
clia quy trinh hang ngay cla
mot nhan vién Buong.

e Cac khu vuc gan buéng

khach san thudc trach
nhiém cla nhan vién
Bubng.

Cac khu vuc cdng cong
phan anh hinh anh va su
sach sé cla khach san.

MO TA TIEU CHUAN LY DO KIEN THUC

Tham khao Chuong 6
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

2. Cac khu vuc
cong cong
bao gém.

Hanhlang danh cho khach.

Khu vuc sanh clia méi tang
va hanh lang dan dén
buéng khach trong khu vuc
clia ban.

Thang may diing 6 khu vuc
cla ban.

Thang bd va cla ti khu vuc
cla ban dén tang ti€p theo.

*|l8i di dén bubdng cla
khach.

* Bao gdm guong, cay canh,
cac bl tranh, gat tan va do
ndi that trong hanh lang
danh cho khach.

*Bao gébm ca clra thang
may.

e Clta thoat hiém va cau
thang bo 1én xudng.

Cac khu vuc nay do
khach st dung va nhin
thay hang ngay, do vay
ching can phai sach,
khéng c6 bui ban va
hoat déng tét.
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3. Khu vuc hanh
lang va sanh.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Tham: Chia hanh lang
thanh hai nra theo chiéu
dai.

San clng (lat gach, lat da
hoac bé tong).

Tham chdéng trugt san.

o HUt bui.

e Don sach mot nlra sau do
don nira kia.

« Dung bién bao khi lau don
khu vuc hanh lang va sanh.

e Quét, lau bui va lam sach
bang cay lau nha hoac
khan lau san.

e Loai bo cac v&t ban va chat
ban.

¢ Hut bui hang ngay.

Dé cho khach di lai mét
cachantoan.

Dé cho khach va nhan
vién khach san khéng bi
truot hoac nga.

Khu vuc dilai nhiéu.
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Hiéu biét vé cac hba
chattay rla.

Hiu biét vé thiét bi.

4. Cay canh va
hoa tuai.

Theo cac quy trinh cla
khach san. Kiém tra nudc
hang ngay.

Kiémtralava hoa.

Lau bui va rlra sach la cay.
Lau sach bén ngoai chau/
bon cay canh.

e TuGi nuéc va dé nudc thira
di.

e Loai bd |14 khé va hoa héo
thudng xuyén (moi tudn
métlan).

e Loai bd vét ban va vét van
tay. L& cay phai sang bong.

Ngan ngta mui khé
chiu.

Cay, hoa kho hoac chét
trong khéng dep.

R{a bui bam trén cay.
Khach 1uén [uén nhin
thay.

Tham khao Chuong 8
Giao trinh Nghiép vu
Luu tra.

5. Lau ria kinh,
guong va cla
sO.

Bang khan mém va nudc
rta kinh.

e Khong dung chat an mon
|én kinh.

* Khan phai sach.

e Loai bd rac, bui va vét van
tay.

Kinh sé bi xudc.

Khéch sé& nhin vao
guong.

Guong thudng dat & khu
vuc khach chd cé mat do
ngudidilai cao.




CONG VIEC SO 12:

DON VE SINH KHU VUC CONG CONG

PHAN VIEC s6 12.2: Quy trinh don vé sinh khu vuc céng céng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO KIEN THUC

1. Quy trinh va
cac budc don

Theo cac budc an toan.

¢ Kiém tra k{ cac vét ban, tai
san that lac va cac van dé

Cac khu vuc céng cbng
phan anh hinh anh va su

Cacbudbc an toan.

vé sinh khu Kiém tra bao cao tinh trang | canbao dudng. sachsé&clakhachsan. | Theo quy dinh cla
vuc cong bubng dé bié;t c6 nhu cau | *Kiémtracacboéng dén. Giam thiéu céac bat tién | khach san.
cong. donvé sinh b6 sung. ¢ Chu y cac naoi sau rem, sau | cho khach vanhanvién.
lung ghé va bén dudi thung Tham khao Chugong 6
Don khi khach chua ra khoi | rac. Giao trinh Nghiép vu
budng va sau thdi gian trd | «Dam bdo rang cac buc Luu trd.
budng. tranh dudc treo can doi va
khéng c6 bui ban. Khéng cé
vét ban, vé&t ngén tay trén
binh hoa va guong.
2. Hanh lang Cacbudc:
danh cho Thunhatrac. * B4 vao tlirac.
khach. D& cacgattanvathungrac. | e Chic chan rang khéng c6 | Ngan nguia hda hoan. Cac bu6c phong

Lau bui cac bdc tranh, do
ndi that, tay ndm cla, tay
vin cau thang bé.

Chu y dén cac cay canh va
hoa (lau bui, lam béng), tugi
nudc theo huéng dan.

Lam sach tdm tham chui
chan.

Hut bui hanh lang trong khu
vuc clla minh.

dau mau thuéc dang chay.

e Bao gébm bén ngoai clra va
tay ndm clra clia cac bong
khach.

e Loai bd 14 khd va manh vun
trong cac bén cay canh.

e Hang ngay phdi bui cho cac
bong hoa lua gia.

e Hang ngay, dung bién bao
antoan.

e Gidm thiéu su bat tién cho
khach vanhanvién.

Tranh lay nhiém vi
khu&n (cac tay ndm clra
dudc khach cham tay
vao nhiéu nhat).

Céc nai di lai nhiéu.

Céc tdm tham chui chan
duoc thist k& dé gitr lai
catva chatban.

Phong ngua cac nguy
CO.

tranh hoa hoan.
Theo quy dinh cla
khach san.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO
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3. Thang bd Néu thang bd dudc trai | e Loai bd chat ban, vét ban, | D& cho khach di lai an | Theo quy dinh cla
thoat hiém tham thi hut bui. cat. toan. khach san.
khan cap. Néu thang bd dudc lat gach | ® Dung biénbaonguy hiém. | D& nhan vién va khach

thi quétvasaudblausanva | e Don tir trén xudng, lau don | khéng bitruot nga.
cacbac cau thang. san vatay vin cau thang.
Lau va phui bui cac bién | e Khdng cé chudng ngai vat | Antoan hoda hoan.
bao thoat hiém va cac tay | nhu chéi hay cac thiét bi
nam cla. khac tai cac 16i thoat hiém.
e Gidm thiéu cac bat tién cho

khach va nhan vién.
Lau ctta kinh hodc ctia s6. ¢ Khong c6 vét hoac vét xude
Hut bui cac tdm chli chan | trén bé mat.
hang ngay. e C4c clia thoat hiém phai

lubn thoang, khoéng cbé

chuéng ngai vat.

4. Khu vuc Theo cac quy trinh cla | ®Phai dugc thuc hién hang | Hinh anh cla khéach
thang may. khach san. ngay. san.

Thunhatrac.
D6 gattan vathungrac.

Lau don ctlra thang may bén
ngoai, bang diéu khién,
khodng tudng gilta cac
thang may.

Lau cac khe clrara vao.
Hat bui tham.

Lau bui cac bic tranh, do
ndi that, ban, cac ké dé do
trung bay, tudng va guong.

eKhong c6 thubc la dang
chay.

e Khong cb bui, ddm va vét
tay.

e Khong ¢ bui, d6m, vét va
dauvan tay.

Khu vuc dilai nhiéu.




CONG VIEC 13. SUDUNG PIEN THOAI
GIGI THIEU:

Ban phai c6 kha nang tra 16i, chuyén va thuc hién cac cudc goi, ghi lai cac tin nhan theo cac tiéu chuan clia khach san.

Phan viéc s6 13.1: Tra I6i dién thoai

Phan viéc sé 13.2: Chuyén cuéc goi

Phan viéc s6 13.3: Ghi lai 18i nhan

Phan viéc s6 13.4: Quy trinh nhén tin/bd dam
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CONG VIEC SO 13:

PHAN VIEC SO 13.1: Tra I6i dién thoai

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Nhdc éng
nghe khi
chuong dién
thoai reo.

Nh&c bang tay phai hoac
tay trai. Pua dau nghe lén
tai va n6i vao phan thu am.

Tuan theo cac chi dan cla
khach san khi tra I6i dién
thoai.

Lubn tu gidi thiéu minh.

Ludn nhé rang c6 thé khach
hodc ngudi & bén ngoai
dang goi dién thoai dén.

SU DUNG DIEN THOAI

* Tuan theo cac quy trinh clia
khach san vé st dung dién
thoai va ai la ngudi ma ban
phai goi trudc tién trong
trudng hop khan cap.

» Nhac dién thoai trong vong
3tiéng chudng.

¢ C6 trong tay danh muc cac
s6 dién thoai khan cap va
cac s6 may nhan tin.

e Can nhd céac sd dién thoai
clia van phong bd phan
Budng va clia ngudi giam
sat.

e Chao hdi, ty gidi thiéu ban
than va bé phan minh lam
viéc mét cach chinh xac.

Trong cac tinh huéng
khan cap, thoi gian co6
thé dudc tinh bang giay.

DPé ban khéng quén 1a
phai goi cho ai.

DBlng nghi rang ban da
biét ai dang goi dén.

Tham khao Chuong 9
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

Diéu quan trong can
biét la liéu ban cb
dudc phép tra 1Gi dién
thoai clia khach khi
dang & trong buéng
khach khéng.

Theo quy dinh cla
khach san.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

2. Tra IGi dién
thoai.

Luén trd 16i bang 16i chao:
Xin chao (budi sang, budi
chiéu hoac bubi t6i).

Tu gidi thiéu bé phan minh:
“bd phan Budng”.

Ty gi6i thi€u minh: “Thay
dang nghe”

Cau hdi ma ngudi goi dang
doi: “T6i cb thé giup dudc
gi?”’

L&ng nghe cau hdi hodc cau
chuyén clia ngudi goi hoac
clia khach.

Khi két thac: luén cam on
ngudi goi hodc khach vé
cubc goi: “Cam on vi da goi
cho bd phan Buéng”.

*Tra 16i mét cach chuyén
nghiép, than thién va dung
phong cach kinh doanh.

e Néitovardrang.

e Kiém tra ngén ngir st dung
va tuan theo quy trinh cla
khach san.

e Ludn co gidy bat bén canh
dién thoai dé& ghi lai 16i nh&n
hoac ghi chu.

eLudn hdi vé s6 budng va
ghilai.

e Hi rd thong tin va nhac lai
cho khach dé dam béo
thong tin chinh xac.

e Gac may sau khi ngudi goi
hoac khach da gac may.

Ngudi goi biét va nghe ai
dang tra |Gi dién thoai va
biét dugc ho da goi dén
dung bd phan can goi.

Giup ban nhg théng tin
dé co thé xtrly tiép.

Dé ghi lai cac cudc goi
dién thoai.

Thé hién tinh chuyén
nghiép cao.
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CONG VIEC SO 13: SU DUNG DPIEN THOAI
PHAN VIEC SO 13.2: Chuyén cudc goi

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Khi nao thi

l:’ ~
chuyén cuoc
goi.

Khi ngudi goi hoac khach
goi nham sd hoac nham bd
phan can goi.

* Tuan theo cac quy trinh clia
khach san.

Tham khao Chuong 9
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

DPay 1a mot Khi ban khong thé gitp gi | e Chac chin rang ban nghe | Khach lai phai dgi va doi
quy trinh duoc cho khach hodc ngudi | rd cau hoi hodc khi khach | khi chuyén cudc goi
dugc dung goi, ban phai chuyén cuéc | yéu cau chuyén cudc goi. | khéng duoc.
trong vin goi dén mot sé may 1é khac. Luén dé nghi ghi lai loi
phong bd ) nhan hoac tra 16i rang nhan
phan Budng. Chi chuyénmoétcudc goikhi | viénkhac clia khach san sé

thuc sucan thiét. goi lai cho khach hoac

ngudi goi.

Khi dang lam | Tuan theo cac budc chuyén Theo quy dinh cla

viéc & trong
budng khach,
chuong dién
thoai reo va
ban da nhac
may, chuyé°n
cudc goi tré
lai cho nhan
vién truc t6°ng
dai.

mot cudc goi.

Khéong dé nghi dé lai 15i
nhan.

Théng bao cho ngudi goi
biét ban la Nhan vién don
Budng va ban sé& chuyén
cudc goi cho nhan vién téng
dai.

khach san.

Diéu quan trong can
biét la liéu ban co6
dugc phép tra |Gi dién
thoai clia khach khi
dang & trong budng
khach khoéng.
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2. Chuyén cudc

Théng bao cho ngudi goi
biét ban dang chuyén cudc
goi.

D& ngudi goi cha.

Quay sé may 1é can thiét.

Théng bao ngan gon cho
nguci nhac may.

Tao dudng két noi.

Néu két ndi thanh cong thi
gac may.

Néu viéc chuyén cudc goi
khong théng sudt hay hoi
ngudi goi xem co ti€p tuc
ché hay mudén dudc goi lai
sau.

Théng bao cho ngudi goi
rang ho sé dudc goi lai.

eLudn gidi thich ban sé
chuyén cudc goi téi ai,
thudéc bd phén nao trudc
khi chuyén cudc goi.

* Thong bao cho khach hoac
ngudi goi biét rang ban sé
chuyén vao ché& dé chd.

e Biétvé s6 may é.

e Tén ngudi goi va ndi dung
cubéc goi. Can lam nhanh
gon.

e Truc hét thong bao cho
khach biét 1a ban dang
chuyén cudc goi.

e Cam on ngudi goi vi da cho
va thdng bao cho ngudi goi.

e Chuyén cudc goi sang ché
do cha vathirlailan nira.

e Viét s6 dién thoai va sO
may |1é cla ngudi goi, tén,
thoi gian cudc goi va Idi
nhan.

eGac dién thoai sau khi
nguai goi da gac may.

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Néu khéng khach hoac
ngudi goi khong biét
viéc gi dang xay ra hoac
ho gitr may ma khoéng
nghe thay gi.

D& biét ngudi ma ban
can chuyén cudc goi.

Vi d6 c6 thé 1a mot cude
goi tu nuéc ngoai.
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CONG VIEC SO 13: SU DUNG DPIEN THOAI
PHAN VIEC SO 13.3: Ghi lai I6i nhan

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Ghi lai IGi Khi ngudi goi muén dé lai ldi | ® Tuantheo cacquytrinhcla | Liét ké tat ca cac cudc | Tham khdo Chuong 9
nhén trong nhan hodc ho cé yéu caugi | khach san, ludn c6 sdn bat | goi délam theo Giao trinh Nghiép vu
van phong bd | d6 hoac ho dua cho ban | va gidy hoac ghi vao “Sé Luu tra.
phan Budng. | nhiing chidan. ghilai cac cubc goi dén”

Quy trinh nay | Ghilainhingy chinh. Viétra: Diéu nay rat quan trong.
khong danh -Ngay vagio Danh thoi gian dé dam
cho viéc ghi -Tén va s6 budng b&o tinh chinh xac.

lai hoac nhan -Tinnhan

I3i nh3n cho - Ky tat ho&c tén ctia ban

khach khi ban
dang lam viéc
trong budng
khach.

Pam bao 16i nhadn dudc
chuyén di hoac dudc lam
theo.

Trong vong 15 phut

e Gilr tin nhan dén cudi ca
lamviéc.

e Ghi chi da chuyén vao sé
theo ddi sau khi tin nhan da

Luu y: ) L
Huéng dan dudc chuyén.

khach lién hé

véi tong dai Thudng xuyén kiém tra xem | e Vo gita ca va trudc khi két | D& ban khéng quén.

hoac chuyén
cudc goi cho
nhan vién

A” ..
tong dai.

céac 16i nhan dugc thuc hién
chua.

Ban giao lai I6i nhdn va céc
chidan.

thuc calamviéc.

* V6i ghi chd tin nhan hoac
cac chi dan trong tinh trang
“chd” hoac “dang dugc thuc

] ”

hién”.

Theo quy trinh cla
khach san.
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CONG VIEC SO 13:

SU DUNG DPIEN THOAI

PHAN VIEC SO 13.4: Quy trinh nhan tin/ B6 dam

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. May nhan tin.

“May nhan tin” 1a mét chiéc
may nhoé dung dé lién lac véi
mot nhan vién Budng trong
ca lam viéc bang tiéng
chuéng “bip”va/hoac tin
nhan.

Méy nhan tin dudc deo vao
thatlung hodc b tai quan.

* Tuan theo cac quy trinh clia
khach san

e Kiém tra may nhan tin truéc
khivao calam viéc.

‘T4t va “bat” dé kiém tra
tiéng kéu, dén va man hinh.

* Treo vao day deo chia khoa
va gan vao that lung hoac

Dé dang va khéng mat
nhiéu thai gian dé tim
dudcban.

D& khong bi mat.
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Xem Phan viéc 1.7
clia quyén nay.

2. Quy trinh:
Khi cé dén
bao hoac
ti€éng chudng.

LAy may nhan tin ra khoi
that lung.

Trudc hét tat tiéng chuéng.

Doc man hinh xem ma sg,
tin nhan hay can goi cho ai.

Di dén dién thoai gan nhat
vabam so.

Tu gi6i thiéu phong ban va
tén cla ban.

e D& am luong khong to qua,
nhan tin trong vong 30 giay.

e Trong vong 1 phut.

*Hiéu rd cac ma s6 va y
nghia cla chung.

* Biét rd cac s6 may 1é, néu
khéng thi goi vé van phong

b6 phan Budng hoic téng
dai.

* BO phan Budng vatén ban.

Co6thé khan cap.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

Ghi r5 I6i nhan ho#c chi
dan.

Gac may.
Bat lai may nhan tin.
Tra lai may nhan tin vao

cudi ca va ky vao s6 ban
giao.

e Co sdnbutva giay.

eNEu may nhan tin khéng
hoat ddng. Sau do6 s dung
néu may hoat dong tré lai.

3.Bo6 dam.

Mot thiét bi sbng vo tuyén
nhé dung dé lién lac 2
chiéu.

* Cac nguyén tac giéng nhu
nhan tin.

¢ Gilr cho am lugng & miic
chép nhan duoc.

e Chuyén sang kénh ctia bd
phan Budng.

Phuong tién lién
nhanh va hiéu qua.

lac

S dung theo quy
dinh cla khach san.
Xem Phanviéc 1.7
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CONG VIEC 14. XU LY VIEC CHUYEN/POI BUONG
GIOI THIEU:
Ban phai biét nhiing viéc can lam va cach giai quyét viéc chuyén budng cho khach va cac d6 vat ciia ho, theo cac tiéu chuan

clia khach san.

Phan viéc s6 14.1: Cach x{ ly viéc chuyé&n/déi buéng

Phan viéc s6 14.2: Céch xu ly viéc trd budng mudn
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CONG VIEC SO 14: XU LY VIEC CHUYEN/POI BUONG
PHAN VIEC SO 14.1: Cach x{ ly viéc chuyén/déi buéng

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. cQuyé’n hoic
doi buéng.

Ludén cung
ngudi giam
sat kiém tra
trudc budng
mdi va thoi
gian chuyén
buéng.

Chuyén khach va tai san
cla ho d&n mét budng tréng
sach khac cliakhach san.

Céac nguyén do dé khach
hodc khach san chuyén
buéng cho khach dugc liét
ké dudi day:

Pé bao duBng hoic sia
chira cac huhdng khéng thé
thuc hién dugc ngay.

Khach phan nan vé bubdng
dang 4.

Khach san can budng cho
khach mdéi dén hoac vi cac
ly do hdng héc va bao tri.

Nhan vién L& tan va nhan
vién Bubdng quyét dinh viéc
chuyén buodng.

e Theo cac quy trinh cla
khach san.

e XU ly viéc chuyén budng
véi su quan tadm va chu y
dac biét.

e Viéc d6i buéng phai dudc
thuc hién nhanh choéng va
troi chay.

* Ban nén thuc hién viéc
chuyén buéng véi su gitp
dd cla giam sat vién, nhan
vién an ninh va nhan vién
truc sanh.

e Tuadn theo cac quy trinh
cla khach san va khach
phédi luén & dé trong khi
chuyén cac tai san clia ho.

e Néu khoéng: khach phai
déng goi tai san clia ho lai.

e Khéng dudc dé clra mad khi
ban di khdi buéng.

* Bubng ma khéach via tra
phai dugc dua ngay vao
danh muc buéng tréng
ban.

C6 ly do dé khach phai
ho&c mudn chuyén dén
buéng khac.

Thuong gay bat tién cho
khach.

Vi ly do an ninh cho ban
va dé chac chan rang tai
san cla khach khong bi
that lac.

Vily do an ninh.

Buéng phai dugdc kiém
tratru6c vadonlai.

Tham khao Chuong 5
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

2.D6ibudng.

Céacbudc:

1. Trudc tién kiém tra
budng tréng sach ma
khach sap chuyén dén.

2. Goi su'trg giup dé
chuyén cac tai san va
hanh ly cGia khach.

3. Néu khéach dang 6 trong
budng, ban cé thé dé
nghi gitp khach déng
g6i d6 dac.

4. C6 su trg gitp cla nhan
vién truc sanh dé mang
vac hanh ly, cac valy va
quan &o dang treo dén
budng mai.

5. Cac do dac roi nén
dudc bd vao trong mot
tui.

6. Kiém tra toan bod buéng
hién tai xem c6 s6t do
clia khach trudc khi roi
khdi bubng.

7. Bi cung khach va nhan
vién truc sanh dén
buéng méi.

e Bubng tréng sach theo tiéu
chuén.

e Hanhly va cacvaly to.

e Khéng doéng vao hoac
dong gbi cac tai san ca
nhan gia tri (may tinh, tién,
trang suc).

e D& cac valy to va quan 4o
treol1én xe chd hanhly.

e C6 thé 13 tui nhua hodc tui
giatla,

* Ngan kéo, td, phong tam,
gam giudng, két sat va

quan ao ngu.

* M3 clra buéng.

Ch&c chan rang buéng
da sdn sang dé don
khach.

C6 thé qua nang hoic
qua nhiéu.

K& ca khi c6 khach &
trong buéng.

Khach tu xa ly.

Dé& cho nhanh.

Dé mang di.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

8. Gilp khach d& doé dac
va tai san cla ho.

9. Dién vao bang tinh trang
budng ctia ca budng cii
va maéi. Chuyén tur
budng c6 khach sang
budng tréng ban va
budng tréng sach thanh
budng cé khach.

e P& nghi duoc treo quan ao
vao tl cho khach.

* Budng cii: tréng ban

* Bubng mdi: cé6 khach
(chuyén buéng).

e Ghi lai gid roi khoi budng
cd.
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CONG VIEC SO 14:

XU LY VIEC TRA BUONG MUON

PHAN VIEC SO 14.2: Cach x{ ly viéc trd budéng muén

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Nhu thé nao la
tra budng
muon.

Khach dudc phép rdi khoi
buéng muén hon thdi gian
quy dinh trd buéng cla
khach san. Gid tra budng
tiéu chudn c6 thé khéac
nhau, tr 12 gié dén 13 gid.

Trudng bd phan Lé tan sé
quyét dinh viéc trd budng
mudén va thai gian tra
buéng.

e Tudn theo cac quy dinh
cllakhach san.

e Biét rd vé thdi gian tra
buéng tiéu chuidn cla
khach san.

* Budng sé dugc don vé sinh
theo tiéu chuan cta khach
san.

¢ Khéng dudc hira véi khach
vé viéc tra budbng muodn.

e Néu khach néi ho tra
buéng mudn, hay thong
bao cho ngudi giam sat.

Khach VIP, phi hanh
doan hoic yéu cau dac
bit.

Tuy thudéc vao mic do
st dung bubng trong
khach san.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

2. Tra budng
muon.

Cacbudc:

1.

Néu dugc liét ké trong
bdo cao tinh trang
budng, hay kiém tra gio
trd budng muon.

Néu khach da rdi khoi
buéng trong ngay, ban
c6 thé don buédng.

. Néu khach van dang &

trong budng: khéng lam
phién khach.

. Hay kiém tra buéng lai lan

nira 15 phut sau gig tra
budng muén.

. Ban c6 thé tién hanh don

vé sinh buong.

. Néu khach van chua ra

khoi budng khi ban hét
calamviéc.

e Phéicb6 gidtrabubng.
e LCO =tra budng mudn.

e S(ta lai giudng (khong thay
ga giudng) va bd sung
khan tam.

e MG rém clta va dé thung
rac, gattan.

e Kiémtralai sau do.

e Néu ban budc phai lam
phién khach, hay hoi
khach cho phép vao budng
don.

* PAm bao rang buéng da
tréng va khong con dé dac
dé quén.

e Tuan theo tiéu chuidn va
quy trinh cia khach san.

e Dién vao bao cao tinh
trang budng: tra budng
mudn va thai gian.

C6thé khach dang ngu.

Sé don budng sau do.
Chi dé khach luu trd
trong ngay.

Ca lam viéc buéi t6i sé
ti€p quan cong viéc va
théng bao cho bd phan
Budng.

Tuy thubc vao chinh
sach ctia khach san.
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CONG VIEC 15. CHAM SOC KHACH
GIOI THIEU:

Ban phai c6 kha nang hiéu va tra I8i cac yéu cau cla khach théng qua viéc giao tiép co ban bang tiéng Anh véi khach, theo

cactiéu chuidn cliakhach san.

Phan viéc s6 15.1: Cham s6c khach (Kién thirc)
Phan viéc s6 15.2: XU ly phan nan cda khach

Phan viéc s6 15.3: Céc tu ti€ng Anh (Kién thirc)
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cong viéc 15. cham séc khach

CHAO KHACH (1] TRA LOI CAU HOI CUA KHACH (2] LANG NGHE VA TRALOIKHACH ©
MOT CACH LICH SU
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CONG VIEC SO 15:

GIAO TIEP VGl KHACH

PHAN VIEC SO 15.1: Cham séc khach (Kién thirc)

1. Cham séc
khach va
khach hang.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chung ta ¢6 gang dap (ng,
hé trg va gilp d8 khach
cang nhiéu cang tét theo
cac tieu chuan cla khach
san.

Ban gap khach trong luc
lam viéc (trong thang may, &
hanh lang ho3c trong buéng
khach san).

e Tuan theo cac quy trinh
clakhach san.

Viéc dau tién ban luén lam la:

e Chao khach (budi sang,
chiéu hoac t6i). “Toi c6 thé
giup gidudc Ngai?”

Khach 1a nguyén do dé
chung ta kinh doanh
khach san va day la
nganh kinh doanh dich
vu.

Tham khao Chuong 9
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.

Tiép xuc véi
khach bao
gom:

Nghe:

e Nghe mét cach can than.
e Nhéc lainéu can thiét.

e Khong ngat|di khach.

e Thé hién thai d6 t6t.

Khéch to tiéng.

Am lugng giong néi.

e Nhin khach va mim cudi.

e M&i cau hdi phai duoc xit
su nhu 1an dau tién ban
nghe thay.

e Trong trudng hop khach
tic gian, buén hoadc to
tiéng, bao ngay cho ngudi
giam sat.

e N6ichamvardrang

e Ludn nd6i Ngai hoac Quy
Ba.

S& khé hidu khach vi ho
strdung ngdn ngirkhac.

C6 thé khach buc minh
ho&c c6 gi d6 khéng 6n.

Khach danh gia cao nd
luc cla ban.
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MO TA TIEU CHUAN LY DO

C6 gang ndi bang tiéng Anh
va khéng sg mac 16i.

Nhac lai cac cau hdi cla
khach.

Théng bao cho khach viéc
ban sap lam.

Ngén ngirhinh thé.

Ludn nhin thdng vao khach
khi ban hoac khach dang
noi.

Gat dau c6 nghia la ban
dang nghe khach noi.
Khéng quay lung lai hoac
bo di khi khach dang noi Vi
ban.

e Nhé mét sé tirti€ng Anh co
ban.
¢ Hoi, vidu bao nhiéu khan?

e Goi cho ngudi giam sat, di
|&y cac do vat can thiét va
thong bao cho khach ban
sé trélai sau.

e Dling thdng va quay mat
vé khéch.

e Giao ti€p bang mat va mim
CUOi.

Dé& chac chan rang ban
hiéu.

S dung cau hdi mé bat
dau vai “céi gi, khinao, &
dau, tai sao” dé tim ra
van dé khach can.

Céc biéu hién trén nét
mat c6 thé gitp ban hiéu
duac khach.
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Bing dung cach.
2. Néu ban Céacbudc:
khéng hiéu ) ) )
khach. 1. PDuacho khachtdgidyva| e Gidy trang va cb6 biéu | Détim cach gitp khach.

cay but.

2. D& nghi khach viét s§
budng clia ho va cac yéu
cau.

3. Yéu cau ngudi giam sat

giup ban tra 16i yéu cau
clia khéach.

tuong clia khach san.

e S{rdung ti€éng Anh co ban.

e Cam on khach va ngay lap

tirc dap (ng yéu cau cua
hach.

Co thé rat kho dé hiéu
khach.




CONG VIEC SO 15:

GIAO TIEP VGl KHACH

PHAN VIEC SO 15.2: X ly phan nan cda khach

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Phan nan cua
khach.

Cac budc 1-8 “Cach xi ly

phan nan ctia khach”:

1. Tap trung lang nghe.
Cam an khach vida cho
ban biét suviéc.

2. Nhin khach va gat dau.
Pua khach dén moét goc
yén tinh trong hanh lang
hoac tranh xa duong di
clia khach khac.

3. Hdi sé bubng va tén clia

khach

. Ghilai

. D& cho khach két thuc I5i

phan nan.

6. Thong bao cho khach
biét viéc ban c6 thé hoic
sap lam déi v6i phan nan
cla khach.

7. Theo ddi giadi quyét Ioi
phan nan (ban hoac
ngudi giam sat).

8. Né&u ban van khong hiéu.

(S0 8

® Tuan theo cac quy trinh
cliakhach san.

Diéu ban ludn lam trudc tién:

e Chao khéach: xin chao
(bubi sang, bubi chiéu
hoac toi).

e T6i c6 thé gitp gi dudc cho
ngai?

e Nhin khach va mim cugi.

e Goiténkhachnéucéthé.

e Lubn néi Quy khach.

e N6icham rai.

* NhG cac ti tiéng Anh co
ban.

e Cam dn khach da cho ban
biét su viéc.

¢ Goi ngudi giam satngay va
théng bao vé 16i than phién
clakhach.

e Kiém traky cling khach.
e Goi ngudi giam sat hoac

van phong bé phan Buéng
dé giup da.

La moét phan cla su
cham séc khach.

C6 thé khach dang buc
minh hoac c6 gi dé
khéng én.

Khach danh gia cao nd
luc clia ban.

Cac biéu 16 trén nét mét
c6 thé gidp ban hiéu
dudc khach.

Dé dam bao khach hai
long.

D& giai quyét van dé.

Tham khao Chuong 9
Giao trinh Nghiép vu
Luu tru.
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CONG VIEC SO 15: GIAO TIEP VOI KHACH
PHAN VIEC SO 15.3: Céac tur ti€ng Anh (Kién thiic)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Cac tir tiéng Xin chao Quy khach (budi | e Luén chao khach trudc. Mot chat tiéng Anh sé
Anh hay dung | sang/budi chiéu/bui tGi) e Goitén khach (néu biét). gilp ban giao tiép VGi
nhit trong bd | Paylabd phan Buong. e Ludn ndi dén tén bd phan | ngudi nuGc ngoai trong
phan Buéng, | TOixinloi, toisé trélai sau. cliaban. khach san ctia ban.
bao 96m céc Kh|‘ néO Quy khéCh tré ) ;
tir ky thuat: budng? Tra 10i hau hét cac cau

: LGc nao Quy khach rdi khoi hoi chung.
budng?
S6 budng clia Quy khach? S dung cac cau hdi mé
Tén Quy khachlagi? trong giao ti€p Voi
Cam on Quy khéch. khach.
Chuac Quy khach mét ngay
vui ve.
Xin Quy khach dung ban
tam vé diéu do.

C6 bao nhiéu khach & trong
budng ctia Quy khach?

Quy khach can thém may
chi€c khan tdm nira?

C6 chan du phong trong ta.
Tivi c6 diéu khién tirxa.

Gig tra buéng 1a 12:00 gid
hoac 13:00 gid.

Chlng téi cung cép chai
nuéc cho khach.

Xin dliing uéng nuGc tir voi.
Chuc chuyén di tha vi va hy
vong dudc don tiép Quy
khach an sau.




CONG VIEC 16. KET THUC CA LAM VIEC
GIOI THIEU:

Ban phai c6 kha nang don vé sinh, chuan bi va cat thiét bi buéng, cac cong cu va dung cu don vé sinh cho ca lam viéc tiép
theo, theo cach chuyén nghiép va vé sinh.

Phan viéc s6 16.1: Tam quan trong khi két thic ca lam viéc (Kién thirc)
Phan viéc s6 16.2: Céc budc két thic ca lam viéc tir 1-16

Phan viéc s6 16.3: Cac budc két thic ban giao cudi ca tir 17-24
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coéng viéc 16. két thic ca lam viéc

GGG

BO SUNG PO DAC LEN XE PAY pA TUI BUI TRONG MAY HUT BUI 2] LAU RUA DUNG CU NHO

DA BUGC LAM SACH

PO PAY CAC CHAI CHAT TAY RUA © TRA LAI CHIA KHOA KY NHAN TRA CHIA KHOA
VA MAY NHAN TIN VA MAY NHAN TIN
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CONG VIEC SO 16:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 16.1: Tam quan trong khi két thiic ca lam viéc (Kién thiic)

1. Tam quan
trong khi két
thac ca lam

Xe day.

Thiét bi.

Cac dung cu
va khan.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Lap ké hoach tot va chuyén
nghiép, trong viéc két thic
calamviéc.

Sap xé&p va cat xe ddy va
thlng chira dé.

Sap x&p va cat thiét bi, cong
cuvadung cudon vé sinh.
Kiém tra cac thiét bi.

Phai kho va cat cac dung cu
va khan néu ching am va
uét.

Lap k& hoach tét la da lam
dugc mot nira phan viéc cho
ca hoac ngay lam viéc tiép
theo.

* S&n sang strdung, xép day
theo tiéu chuan cho calam
viéctiép theo.

e Cat3khu phucvu.

e Hoatdong tét.
®* Théng bao cho bdé phan
B&o tri néu c6 hdng hoc.

¢ Trong khu phuc vu, sau khi
donvé sinh.

Ciing giéng nhu khi
chuén bi lam viéc, két
thuc calam viéc cling rat
quan trong.

Tiét kiém thoi gian budi
sang dé nhan céc
nguyén liéu tir kho va dé
bat d4u calam viéc.

Trong trudng hop khan
cép (nhu viéc trd buéng
doét xuat) hoac cho ca
lam viéc budi t6i hoac
cho ngudi lam viéc thay
ban (néu ngay mai 1a
ngay nghicla ban).

Dé& chuin bicho ca sau.
DPé ngan nguia su phat
trién cla vi khuan gay
hai va mui khé chiu khi
bao quan.
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CONG VIEC SO 16:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 16.2: Céac budc két thic ca lam viéc tir 1 -16

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Thuc hién quy
trinh sau khi
két thic ca
lam viéc cla
ban.

Cac budc nay
dugc thuc
hién trong
khu phuc vu
cua khach
san.

Céac budc két thuc ca lam
viéctu 1-16:

1. Cat xe day trong khu
phuc vu.

2. B&thungrac.
3. Mang d6 vai ban ton lai

turcangay/démdi.

4. Kiém tra cac do that lac
vatimthay.

5. Lau cac gia dd trén xe
day.

6. B6 sung do dac lén xe
ddy, dung danh muc
kiém tra.

7. D6 tdi bui trong may hat
bui.

e Tuan theo céac tiéu chuan
cliakhach san.

e Dung vao tudng.

* DG rac vao noi quy dinh.

e Mang dén phong giat la.
* Kiém tra d6 vai bi rach va
dériéngra.

e B4 vao ti nhua cb gan chd
thich. Khéng dé 6 khu phuc
vu.

e Laubang khan sach am.

e S6 luong t6i thiéu theo tiéu
chuén cla khach san, xép
do6 cung cép cho khach, dé
vai va khan tdm gon gang.

e Thay, lau sach bén ngoai
va catgon gang.

e Khéng c6 bui hoic chat
ban.

P& lam sach, cat va
chuén bi cho calam viéc
tiép theo.

Vily do vé sinh.

San sang cho ca lam
viéchodc ngay sau.
D& may hoat dong tét.
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Quy dinh vé d6 dac
thatlac va tim thay.
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Loai bd téc quan vao
chdi, ban chai va tam 16t
san.

Rira va cat chdi, ban
chai va cac khan lau
san.

R(ra ch&i co bon cau
Giatkhan lau, cay lau va
vatkho.

Rdra sach x6 dung cay
lau.

Quét va lau @m san nha
khu phuc vu.

D38 day cac chai chat tdy
ria.

Dién vao phiéu yéu cau.

T&t dén, dong va khoéa
clra khu phuc vu.

e Bang chat tdy rlra trung
tinh, chéng can xuéng cho
khé.

e Bang nudc ndng pha chat
khirtrung.

e Chuyén bd phan giatla.
e Up xuéng cho khé.

e Bang chéiva cay lau sach.

e DU cho strdung clia mét ca
theo huéng dan, déng cac
chaivahop lai.

e Chocasau.
e S6 ludng t6i thiéu va miic
dung trung binh.

e Chac chan rang cac thiét bi
va nguyén liéu dudc cat
ngan nap, kiém tra clra da
khéa chua.

Ng&n nguia vi khuén gay
hai.

Vily do vé sinh.

Vily do vé sinh.

Né&u co thé.

Tiét kiém thai gian cho
budisang hémsau.

Vily do an ninh va dé tiét
kiém nang luong.
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CONG VIEC SO 16:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 16.3: Céac budc két thic ban giao cudi ca tir 17 - 24

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

2. Thuc hién
quy trinh sau
khi két thuc
ca lam viéc

Cac buéc

17- 24 dugc
thuc hién &
van phong bo
phan Buéng.

Cacbubc 17 - 24:

17. Tra lai chia kh6a va may
nhan tin.

18. Ky nhan tra chia khbda va
may nhan tin.

19. Tra lai bang tinh trang
budng vaky nhan.

20. Tra lai cac phiéu yéu
cau bao dudng va cac
phi€u dé nghi b6 sung
thiét bi/dung cu.

21. Tra lai cac do dac that
lac va tim thay.

e Tuan theo tiéu chuan clia
khach san.

® Ban giao lai cho Giam sat
vien hoac Té trudng t6
Buong.

e Ban giao lai cac thong tin
trong calamviéc.

® Tén, chuky va thdi gian.

e T4t ca cac budng trong khu
vuc cla ban phai dugc liét
ké va dién day du, véi cac
nhan xét va thdi gian don
vé sinh.

e Kiém tra xem s6 budng va
mo ta vé tinh trang thiét bi
c6 dugc ghi trén phiéu
khong.

e D& luu gilr va dung cho
ngay ti€p theo. Tén va tang
phuc vu.

e Trong tdi nhua c6 ghi s6
budng va ngay gio.

Luébn dé lai tai khach
san.

Vily do luu tri.

D& kiém tra va nhap vao
may tinh va dé liét ké
cac nhan xét.

Dé 1ap k& hoach va thuc

hién sta chira.

Khéng dugc mang ra
khdi khach san.
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Theo quy dinh cla
khach san.
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22. Xemlichlam viéc.

23. Thay sang thudng phuc.

24. Ghi giG vao may cham
cbng.

D& biét lich [am viéc maéi va
cacthay doi.

e Tra lai déng phuc theo quy
dinh cla khach san hoac
treo trong tl cé khoa.

Dt thé tén clia minh vao td
canhancoékhoba.

e May dat tai l6i ra danh riéng
chonhanvién.

D& biét chdc chan khi
nao ban phailam viéc.

Khéng duoc rdi khach
san khi van mac déng
phuc trs khi ban dudc
cho phép.

Dé& quan ly thdigian lam
qua gid va tinh téng thdi
gian lam viéc cho nhan
vién.
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