CHUONG 1: KHAI QUAT VE DICH VU LUU TRU TRONG KHACH SAN

1.1. Khai quat vé dich vu liru trii trong khach san
1.1.1. Khéi niém vé bé phin phuc vu lru trii trong khach san

Phuc vu khach lvu tra dwoc hiéu la nhirng hanh dong cham lo su nghi ngoi cla
khach bﬁng viéc lam vé sinh, bao dudng bufmg khach, lam dep dién mao khach san,
dong thoi phuc vu day du cac dich vu bé sung ma khach yéu cau.

Truéc khi khach dén buong bd phan phuc vu luu tri phdi ddm bao chat lwong
budng khach. Khi khach 1én, ban giao budng cho khach. Trong sudt thoi gian khach
luru tri, hing ngay bd phin phuc vu lou trd tién hanh don budng va dap tmg céc dich
vu cho khach. Khi khach tra buong bo phan phuc vu lru tri nhan ban giao buong va
chuan bi buong dé don khach méi.

B6 phan phuc vu luu trii trong khach san la bd phin duy nhat trong khach san truc
tiép phuc vu khach, nhung lai khong truc tiép thu tién cta khach. Bd phan phuc vu luu
tri co vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh ctia khach san. Bo phan phuc vu
lwru trit phoi hop véi bo phén 1€ tan cung cap cac dich vu luu trii tao doanh thu l6n
trong tong doanh thu ctia khach san vi buéng khéch ,“Ché ¢ thwong mai” [a san pham
chinh ctia khach san. Hon nira viéc day manh viéc ban budng s& quyét dinh viéc mé
rong quy mé cac dich vu khac trong khach san nhu: dich vu giat 13, dich vu an uong,
dich vu thim my, dich vu massage, dich vu bar...

Tinh chét cong viéc cua b phan phuc vu luvu tra rat phirc tap, doi hoi su can than
chu dao va y thuc tiét kiém. Mac du nhan thirc vé cong viéc phuc vu luu tra la don
gian nhung viée duy tri, bao dudng ca Ngoi nha khach san’’ véi cac dich vu da dang
thi rat phirc tap, doi hoi phai co sy t6 chire chat ché, nhin vién b phan phuc vu luu tra
phai c6 k§ nang tay nghé va ky ning giao tiép dé tién hanh céng viéec mot cich dong
bo, dong thoi co théi quen can than, tiét kiém thoi gian va dam bao cong viée chuyén
mon [3,9].

1.1.2. Vi tri, vai tré, chirc ning, nhiém vu

1.1.2.1. Vi tri
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- B6 phan phuc vu hru tri 1a mét trong cic bo phan chi yéu dem lai doanh thu va
lai suat cao nhat cho khach san.

- S6 hrong phong nghi cé tac dung truc tiép dén viée xay dung phong doén tiép,
quay bar, quy mé khach san.

- Thong qua viéc phuc vu khach nghi tai khach san s& phan anh duoc phr?m nao
trinh d§ van minh lich su ctia nganh du lich Viét Nam.

- Khach c¢6 thé hiéu duoce trinh do chuyén mon nghiép vu cua khach san, déng thoi
hiéu duoc phong cach lich su, trinh d6 vin minh va long mén khach ctia ngudi phuc
vu noi riéng va phong tuc tap quan Viét Nam noi chung.

Do vy bd phén phuc vu luu trii 1a b phan quan trong khong thé thiéu dwoc trong
hoat dong kinh doanh cua khach san [3,18].
1.1.2.2. Vai tro

Hoat dong chinh cua kinh doanh luu tri noi riéng va kinh doanh khach san néi
chung 1a kinh doanh dich vu budng ngu.

- Pbi v6i hoat dong kinh doanh khach san, bo phan phuc vu luu tru la mét trong
nhimg bd phan chii yéu mang lai doanh thu cho khach san. (Theo thong ké chung,
doanh thu budng ngii cac nude chi dat 35% nhung & Viét Nam trén 60% tong doanh
thu ctia khach san. Néi cach khac loi nhuan 16n nhat ma khéach san thu duoc la tir
doanh thu budng).

+ Nho vao luong khach luu tra tai khach san ma cac dich vu khae cling duwoc mo
réng va phat trién nhu dich vu in uéng, massage, lam visa, business center s& ting
doanh thu trong khach san

+ Khach ctia khu vuc luu tri ciing 1a khach cua dich vu bo sung. Dich vu bd sung
kéo dai trong sudt thoi gian Iuu tri s& lam hai long cho khach nghi.

+ Khu vuc hru tri con 1 noi thu hit déng dao luc lugng lao dong song tiry thudce
vao sO lirgng budng khach va so lwong dich vu bd sung.

- P6i véi khach du lich, buong ngii 1a noi dap tng nhu cau nghi ngoi ciia khach
trong hanh trinh du lich. Vi d6 1a diéu kién tot nhat dé khach nhanh chéng lay lai sirc

khoe sau mot ngay tham quan du lich hoac lam viéc mét nhoc.
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+ Thoi gian sinh hoat ctia khach & bd phin nay nhiéu hon cac bd phén khéc trong
khach san. Vi vay nhiém vu ciia nhan vién phuc vu luu tri 14 dap (mg tat ca cic dich
vu bd sung cho khach tiy thude vao kha ning thanh todn ctia timg ngudi. Pam bao
nhu cau co ban ciia con ngudi vé an ninh, an todn va dﬁy du tién nghi cho khach.

+ Do vy ma ¢6 ging cta nhan vién phuc vu luu tra 1a cung cap cho khach mot
buf’mg ngl theo ¥ mudn, diéu d6 s& gy mot an twong truc tiép doi voi khach trong
suot thoi gian hru tri.

+ Vi thai d6 nhiét tinh, chu déo, thé hién su quan tdm téi khach lam cho bat ky
ngudi khach ndo ciing ¢6 nhig cam nhan ring budng ngi khach san du lich 1a “cin
nha thlr hai cia minh” [3,19].
1.1.1.3. Chirc ning

B¢ phan phuc vu luu tr 1a bé phan quan trong trong khach san, vi vay chirc nang
clia n6 khong thé tach roi chire nang ctia khach san, ciia toan nganh du lich. Nhung né
cling co chire nang co ban sau:

- Chirc nang kinh doanh va phuc vu luu tri:

+ B6 phan phuc vu Iru tri 13 noi dén tiép, cung cap noi nghi ngoi yén tinh, sach
s&, van minh, lich sur cho khach du lich trong thoi gian khach o khach san, phue vu chu
dAo, kip thoi dam bdo cung cp day du dich vu phuc vu khach tai budng, véi yéu cau
v¢ sinh hoan chinh.

+ B6 phén phuc vu lru tri 1a noi t6 chire lo lidu don tiép phuc vu cho nhiéu doi
tuong khach khac nhau vi viy can phai tim hiéu nhu cau, thi hiéu, tim ly, phong tuc
tip quan clia khach dé phuc vu phit hop véi cac doi tuong khach khac nhau. Tir d6 c6
cach bai tri sap xép, cung cap cac dich vu khac nhau cho timg doi twong khach. Bé
phan phuc vu luu tréi phai nghién ctru, phéan tich hanh vi ctia khach dé gitp cho lanh
dao c6 chinh sich gia ca pht hop véi dbi trong khach thirong xuyén, ving lai. ..

+ B phan phuc vu hru tri eon quan 1y viée cho thué budng va quan xuyén qua
trinh khach 6. Do d6 co s& vat chat phai dam bao diing tiéu chuan quy dinh theo cap

hang khach san va loai budng.
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+ Dé kinh doanh c¢6 hiéu qua ngoai co s& vat chat, trinh d6 phuc vu ciia nhién vién
phai dap tmg duoc cic yéu cau ciia khach, khi giao tiép phai thé hién su quan tam,
chiam séc va phuc vu tot cac dich vu bo sung cho khach. Pé 1a yéu to dé thu huat duoc
khach, luu gitt duge chan khach, mang lai doanh thu cao cho khach san.

- Chirc nang tuyén truyén quang cao va doi ngoai:

Pé thue hién dwoc chire nang nay bo phan phuc vu luwu tra dai dién cho khach san,
cho dén téc Viét nam gidi thiéu voi khach quéc té vé danh lam thang canh, phong tuc
tdp quan, cac tour du lich, cac mon an dac san cua Viét Nam. Thong qua viée gioi
thiéu ctia nhan vién phuc vu buong, khach co thé tim hiéu vé dat nuée Viét Nam va
gidi thiéu cho ban bé, ngwdi thin nham thu hit ngay canh nhidu khach hon. Pong thoi
thong qua viéc phuc vu, cd thé gidi thiéu véi khach quoc té vé trinh d6 van minh cia
khach san noi riéng va cua dan toée Viét Nam noi chung.

- Chirc nang bao vé an ninh:

+ Hang ngay ngoai viéc vé sinh budng thi nhan vién phuc vu luu trii phai dam bao
gitt gin trat tw an toan khu vue cong cong, co trach nhiém theo ddi moi hoat dong, thoi
gian di lai, sinh hoat ctia khach dé kip thoi phat hién cac truong hop 6 biéu hién nghi
van, loi dung con duong du lich dé hoat dong, lam nhiing viéc giy ton that dén dat
nrée. Pong thai ngan chan nhimg t6i pham, t& nan xa hai vao khu vire luu tri.
1.1.2.4. Nhiém vu ciia bé phin buéng

Véi vi tri chirc nang trén, bo phan phuc vu luu tr phai thay rd tam quan trong dé
xac dinh dwoc nhiém vu cu thé cia minh déi véi khach san néi riéng va nganh du lich
no6i chung. Co thé khai quat cac nhiém vu ciia bd phan buéng nhu sau:

- Pon tiép va phuc vu khach tir khi khach dén cho tai khi két thuc thoi gian luu tra.

- Thure hién cac cong viéc vé sinh budng khach, bio dudng bai tri budng khach, cic
khu virc céng cong nhw hanh lang, cau thang, dai sinh, cic khu vurc ngoai vi trude va
sau khach san nhu bé boi, ciu lac bd sirc khoe, cdy canh... Dam bdo viéc bai tri tién
nghi trong buéng khach dep va cé khoa hoc.

- Co bién phap tich cuc bao vé an toan tinh mang cho khach trong thoi gian luu tra
cling nhu thuc hién cac bién phap chong chay, chong doc, diét gian, cén tring, phong

chéng dich bénh...



- Két hop véi bé phan 1€ tan cling nhu cic bo phan khac nhu bd phéan ban, bar, ché
bién, k¥ thuit bao dudng, ké toan, bao vé, tiép thi ban hang dé xuc tién dich vu dé dap
(g yéu cau ctia khach trong thai gian hru trii va ning cao chat hrong phuc vu.

- Cung cap day du cac dich vu bd sung thudc pham vi budng heo quy dinh cia
khach san nhu: Giat la, cham soéc nguoi 6m, cho thué do dung sinh hoat....

- Quan ly tot cac buong khach vé tién nghi. trang thiét bi, khu vwre budng true, hanh
lang, cau thang mdy, va cac khu vic duoc phin cong phu trach. Té chire quan 1y va
giit gin hanh Iy khach bo quén, kip thoi théng bao véi 1€ tan dé tim bién phap trao tra
tai san kip thoi cho khach.

- Kiém tra chat luong cac dich vu san pham trude khi cung cap cho khach béi van
dé nay lién quan dén uy tin ctia khach san

- T chirc lao dong hop ly: Bé phan luu tra c6 rat nhiéu lao dong véi nghiép vu da
dang. T6 chire lao dong mét cach toi wru, khoa hoc 1a yéu t6 quyét dinh t&i viéc nang
cao ning suat lao déng, chat luong phuc vu khach va hiéu qua trong qua trinh kinh
doanh.

- Lo dong phuc cho nhan vién, d6 vai cho cac bd phén dich vu va giit [a d6 cho
khach.

- Tién hanh boi dudng trinh dd chuyén mén nghiép vu cho nhan vién thong qua cic
hinh thire khac nhau: tai chire, giri di hoc

- Xay dung ké hoach hoat déng cho bo phan minh theo hang thang, hang quy, hang
nam

- Thue hién cong tac hach toan kinh té trong bod phan lwu tri noi riéng gitp viée
hach toan kinh té trong toan khach san duoc chinh xac, dé dang [3.21].

1.2. Giéi thiéu co s& vat chat ki thuit trong bd phin luu tra
1.2.1. Khai niém budng ngi trong khach san

Buong ngii trong khach san 14 noi dé khach luu trt trong mot thoi gian nhat dinh
v6i muc dich nghi ngoi hodc lam viéc.
1.2.2. Phén loai buéng ngi

Trong tuyét dai da s0 khac di du lich du 1a loai hinh khac san nao khach du lich
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cling déu c6 nhu cau vé dich vu buong ngti. Nhung méi loai hinh du lich, méi doi
twong khach lai cé thi hiéu khac nhau, tiy theo kha ning thanh ton, trinh do vin hoa.

Dé phan loai hang budng trong khach san thi phai nam dugc cac loai hinh khéc san
va su phan loai cac hang khach san.

Céc loai hinh khach san hét stc da dang, tiy thudc vao ngudi diéu hanh, quy mo
cua khach san va thi truong muc tiéu ctia khach san. Thong thuong khach san duoc
phan loai theo:

- Theo quy mé.

- Theo chat lwgng va ching loai san pham ma va dich vu ma ho cung cap.

- Theo chii s& hiru diéu hanh.

- Theo trong tam kinh doanh cta khac san.

* Theo quy md cua khach san: ¢ nho, ¢& trung binh, c& lon.

* Theo hinh thitc s hiru va quan 1y khich san ciing chia ra thanh nhiéu loai khac
nhau. O Viét Nam c6 mét s6 hinh thire s& hitu khach san khic nhau bao gém: S& hiru
nha nuwéce, tu nhin, lién doanh va chi nhanh ciia céng ty 100% von nude ngoai: Cac tip
doan khach san quoc té, cac cong ty khich san quoc gia, cdc tip doan khach san nho,
cac khac san doc lap.

* Theo trong tAm kinh doanh hay theo vi tri khach san bao goém cac khach san:
Khac san danh cho doanh nhan, khach san san bay, khach san binh dan, khach san
casino, can hg, khach san nghi dudng.

Céc khach san thuong duwge phan biét dua trén viéc xép hang sao. Thuong thi
khach san duoc xép hang tir 1 sao dén 5 sao. Xép hang nhu vay, vé co ban, duoc dit ra
dé thong tin cho khich hang biét vé tiém nang cac tién nghi va trinh d6 phuc vu ma ho
trong doi o khach san. O viét Nam c6 hé théng “xép hang khach san chinh thire” theo
d6 viée xép hang khach san do Tong cuc du lich Viét Nam thuc hién trén co s& hé
thong xép hang sao. Viéc phan loai thudng dua trén co s tién nghi khach san c6 va
dich vu khich san cung cap cho khach.

Khach san dat tiéu chuan xép hang tir | sao dén 5 sao la khach san c6 co s& vit
chat, trang thiét bi, chat luong phuc vu cao, dip tmg nhu cau da dang cta khach du
lich vé an, nghi, sinh hoat, giai tri theo tiéu chuan ctia timg hang phu hop véi tiéu

chuan quoc te.



+ Khach san 1 sao

+ Khach san 2 sao

+ Khach san 3 sao

+ Khach san 4 sao

+ Khach san 5 sao
1.2.2.1. Ciin cit theo so6 phong
Cic khich san quoc té thirong chia cic buong ngi thanh cac loai sau dy:

- Budng don: Buong cé mot giwong danh cho mét ngudi , dién tich toi thiéu 1a 9

m2, chiéu cao > 2.5m.

- Budng déi: Budng c6 2 giudng danh cho 2 ngudi riéng biét, dién tich budng doi la

14m?2, chiéu cao > 2.5m.

- Buong kép: Buong c6 mot givong déi danh cho 2 nguoi.

- Buong ba giwong: Budng ba giuong danh cho ba nguoi lén hoic mét gia dinh.
Dién tich t6i thiéu 13 18m2 ( véi khach san 5 sao dién tich t6i thiéu 1a 29m2).

- Can hé: Noi thuong danh cho khich VIP, cac céng chitc mudn nghi ngoi trong
phong hang sang hodc hwu trii trong htoi gian dai ngay. Doi khi budng nay duoc sir
dung cho gia dinh.

O Viét Nam cic khach san thuéng phén loai nhur sau:

- Buong mot phong.

- Buong nhiéu phong (phong ngii, phong khach, phong vé sinh). Loai nay thuong
dwoc liét vao hang suite.

- Buong don (budng 1 giuong).

- Buong déi (budng 2 giwdng).

- Bufmg nhiéu givong (3.4 givdong).
1.2.2.2. Can cir theo mire do tién nghi

Can cir theo mirc do tién nghi

Trong diéu 1& hoat dong kinh doanh khach san du lich quéc té co quy dinh r6 hang
buE’:-ng cang cao thi murc d6 trang thiét bi tién nghi, d6 dung phuc vu khach cang day
di vé so luong, thiét bi hién dai va chat lwong cao.

Viée phdn hang buong dwgc dira theo bon tiéu chudn sau day:

- Kién tric va dién tich.



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

- Cac dich vu bo sung va mirc do phuc vu.

- Trang thiét bj tién nghi phuc vu.

Dua vao bon tiéu chuan trén, budng & khach san quoc té thuong duoc chia thanh 4
hang sau:
* Hang dic biét:

Dién tich thuong 1a 36m2 — 48m2. Nhirng budng dic biét nay c¢6 ban cong, cira sb
nhin ra noi c6 canh dep nhu: dai 16, veon hoa & cac khach san thanh pho, canh bién,
nii rimg. thac nudc... Budng hang nay thudng cé nhiéu phong: phong ngi, phong
khach, phong vé sinh. Buong hang dic biét co minibar phuc vu hoa qua giai khat, ¢
ngan kéo tu dung cac loai ruou phuc vu khach, hoa tuoi hang ngay, an sang phuc vu
tai burfmg, mién phi goi dién thoai ndi vung, co khach san mién phi dich vu danh giéy,
mién 1 hodc vai chai mréc khoang tinh khiét, giam gi4 cac dich vu nhwr an uéng, giit
Ia, c6 bao tiéng anh hang ngay. Trang thiét bi ¢6 ding trong phong phai dong bo, hién
dai. chat lvong cao. Mién phi dich vu internet tai phong.

Thong thuong gia phong loai nay thuong khoang 80 — 100$
* Hang nhit:

Dién tich thuong 1a 32m2 — 36m2. Khi thiét ké xay dung nguoi ta thuong chon
nhitng buE‘mg nhin ra mit tién. Buong hang ndy cling c6 nhiéu phong: phong ng,
phong khach, phong vé sinh. Buong hang nhat c6 minibar phuc vu hoa qua, nuéc giai
khat cho khéach, hoa twoi hang ngay, c6 bao tiéng anh hang ngiy, an séng tai buong,
giam gia mot s6 dich vu nhw an udng, giit 1a. Trang thiét bi trong budng hang nay
dong b, chat lugng cao
* Hang nhi

Dién tich thuong 1a 16m2 — 18m2. Budng hanh nhi thuong bao gom: phong ngi,
phong vé sinh. Vi tri buong nay khéng nhin ra mat tién. Buong hang nhi c6 minibar
phuc vu nudc giai khit cho khach. Trang thiét bi & nhiing hang budng nay co chat
lrong kha cao
* Hang ba:

Dién tich thuéng 1a 13m2 — 16m2. Tiéu chuan nhw buong hang nhi nhimg céc trang
thiét bi khong dong nhat 13.517.
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1.2.3. Gidi thiéu cac thiét bi dung cu vé sinh

Trang thiét bi dung cu lam vé sinh 1a nhimg thiét b tdy va lam mat nhitng vét ban,
lam cho chat tay sach tiép xtic tiép xtic 1én bé mat cac do vat. Co nhicu loai thiét bi
dung cu lam vé sinh tir tho so (chdi quét, ciy lau nha...) dén cic thiét bi hién dai (may
hat bui, mat hat am, may lam sach tham...). Yéu cau cac nhan vién bo phan phuc vu
Iuu tri can kiém tra su day du, sap xép ngén nép va nam viing phuong phap sir dung,
bao dwdng cac thiét bi dung cu nay.

Céc loai thiét bi dung cu thuéng sir dung dé lam vé sinh duoc chia ra lam 2 loai:
dung cu thii cong va trang thiét bj bang may.
1.2.3.1. Dung cu thii céng

Dung cu thi1 cong 14 loai dung cu khong sir dung dién, mét s6 dung cu thi1 cong duoc

str dung trong qua trinh lam v¢ sinh nhu:

- Choi quét san.

- Chéi lau nha khé, uét.

- Chéi. ban chai co vé sinh.

- X6 nhung gié lau.

- Gy lau c6 ong lan.

- Giée lau, khan lau cac loai . (kinh, guong, cbe, lavabo, bon tém).

- Xéng hot rac.

- Gang tay cao su, ting, khau trang.

- Thang: sir dung thang & cac khu vue cong cong dé lau bong dén hodc quét mang

nhén ¢ tran ¢ sanh.



Hinh 1.2: Thang

- Xe day don vé sinh budng khéch: xe day la mot la mét trong nhitng phwong tién
can thiét nhat ciia ngudi phuc vu bubng, ngoai viée chira dung cac db ding phuc vu
khach va phuong tién lam viée cia nhan vién con co tac dung bao vé an toan cho dd
ding trén xe, gitp ngudi phuc vu rat ngin drge thoi gian cho cong vide vé sinh, nguoi

phuc vu di chuyén ciing dé dang gon nhe. Xe day thuong duoc lap dat 3 tang, hai bén
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dau va cudi xe dwoc gin thém 2 thi vai, phia dudi xe c6 gdm 4 banh xe dé viée day xe
di lai dugc dé dang, thuan tién.

Nguoi phue vu buéng ding xe day dé sap xép tat ca cac do ding thay thé phuc vu
sinh hoat héng ngay cua khach, phuong tién lam vé sinh ciing duoc sfip dat trén xe
day.

Ty thude vao kién triic ciia khach san ma thiét ké kich thude xe day cho phi hop,
dam bao an toan, tién loi khi phuc vu khach.

Céc d6 dung thay thé phyc vu sinh hoat hing ngay ctia khach duoe sap xép trén xe

day theo so d6 sau:

Hinh 1.3: Mau sép Xép do trén xe day

So db nay mo ta cach s:ip xép co hiéu qua dbi voi xe day danh cho nhan vién phuc
vu buéng. Trong tat ca céc truong hop xe day can dwoc phan chia nhanh theo tinh chit

chuyén dung cua vat dung.
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Trudc khi sip xép do ding [én xe day phai dugce lau chiti sach s&, sip xép gon gang
dam bao tinh khoa hoc thuén tién cho ngudi phuc vu khi lay cdc do ding trén xe, dam
bao an toan cho do ding phuc vu khach. Trén xe day dugc sfip xép nhu sau:

+ Phia dau xe treo tii dung do vai ban.

+ Phia cudi xe treo tai dung rac.

+ Tang 1: Xép dat do dung: khin tam, khin tay. khian mit. Xép duong song gap cia
khin quay ra phia ngoai va ¢6 ky hiéu gap khin tam, khan mat riéng dé dé dang nhéan
biét khi phuc vu.

+ Tang 2: Xé&p ga cac loai d& dam bao gon, chic chdn. Khi xép ga 1én xe phai dé
dwong séng gap quay ra phia ngoai dé cho dé lay, dé kiém tra, nén c6 ky hiéu riéng khi
gip ga déi, ga don va phai xép riéng ga giudmg theo timg kich c& dé dé dang nhan biét
khi don buong

+ Tang 3: xép van phong pham va khay héa chat lam vé sinh, cac loai khan lau.

Cht y: tang 3 khong nén xép cao qué tam nhin khi day xe khé quan sat
1.2.3.2. Trang thiét bi

Trang thiét bi lam vé sinh hién nay trong khéch san thuong sir dung cac loai may
nhw may hat bui cac loai, may hat 4m, may danh bong, may chai tham, may cha san....
* May hit bui
Trong khach san thuong sir dung tat cd cac loai may bao gom:

- May hut bui kiéu thang dimg: nhitng may nay cé choi quay quanh truc lam sach
bui & tham, céac loai d6 dac, cau thang.

- May hut bui kiéu c6 thing chira co voi hat di dong rat uyén chuyén co thé hit
dwoc & ché cao, chd thap.

+ M4y nay lam sach bang cach tu hat, né cé nhiéu bd phan chirc nang thich hgp
vai timg céng viée khac nhau. Cac bd phan chirc nang nay la: voi hut, choi quét. voi
hit cac khe... gitp cho may huat bui ¢ cic d6 dac, cic dén trang tri, dén chup, céc 15
thong hoi, cac khe ké...

- May hut bui lon:

May nay co thé hat duoc rat nhiéu bui, thim chi c¢6 thé hut duoc mot déng rac
l6n, gidy to. Loai may nay thudng duoc ding dé hit bui cac khu cong cong, dai sanh

hay buodng khac, mang tuong lon.
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Loai mdy nay rat hitu ich va hiéu qua & khu vuc khog gian 16n, ¢6 kha ning lam
sach téi 6.000m2 mit bang/ 1 gio.

- May hat bui mini: thuéng ding dé hit bui ban ghé va cac trang thiét bi nho trong
phong ngu, phong khach.

- May hut bui trung tim: thuong dung diéu kién & mét dia diém nhat dinh trong
toan bo khach san c6 thé hat bui, dat, rac, cat... va tu chuyén vé thung chira trung tam.
Str dung loai may nay cho phép lam sach, an toan, hiéu qua, it mét moi.

- May hut bui deo trén lung: 12 loai méay hut bui dwoc deo trén lung nhu ba 16 rat
thuan tién khi phai lam viéc & noi chit hep nhu goc dau thang.

- May hut am: la nhirng méy dung dé hut cic chat long & san nha, no co tac dung
rat tot khi san nha bi nuéc tran ra hay sau khi rira san nha bang nudc. N6 c6 tic dung

nhw may lau san nha.
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Hinh 1.4: May hut bui

* May lau san nha: la nhitng may da nang c6 kha nang lam sach nha béng cach
ding choi quét, bé co rira sau do lam béng san nha bang dung cu thich hop.

* May lam sach tham

Go6m co 4 loai may.mdi loai ding phuwong phap khac nhau va cé wu diém va nhugc
diém riéng:

- May lam sach tham gém: May dung ban chai quay lam sach tham wot. May nay

dwoc dung cung vaoi cac loai may hat khé va hat am dé hat bui khd, bang cach trai
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tham uét cé tac dung day cac bui ban bam & tham sau d6 hat am dé day cic bui ban
bam & tham va sau do lam kho ngay.

May niy phil hop véi cic noi chit hep va nhiéu bui dat. Nhugc diém ciia may nay
la dé lam hong tham néu tham qua uot.

- May dung ban chai hinh tru cé bot x6p: may nay chi duoc ding dé trai véi loai
tham bi u6t nhe roi dung két hop v6i may hat bui trude va ngay sau khi lam sach
tham. May duoc dung ¢ nhirng noi nhu khong gian rong nhu: hang lang, sanh, phong
hop. phong tiéc.

- May lam sach tham kho: 1a loai may ¢6 kha nang hit hét hoi nuwéc. May hat kho
rat phti hop v&i noi khong thé lam wét tham dwoc. Nguyén 1y lam sach cta né 1a hat

hét hoi nude, dat cat va md bam & tham [3,73].

[3,73]: Theo Gido trinh Nghiép vu bu&mg, tae gida Vit Thi Bich Phuong — Phan Mai Thu Thio, NXB Thanh Nién,
2005, tr.73



Hinh 1.5: May lam sach tham
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1.3. Co céu t6 chire quan ly
1.3.1.Mb hinh t6 chirc quin Iy lao déng
Da s6 cac khach san déu co co cau to chirc bd phén phuc vu lru trii theo mau so do

sau [3.17]:

GIAM BOC
Y
PHO GIAM BOC/ TRO LY
¥
Nhom Nhom Nhom Trudng Nhom truomg Thar ky
truémg khu truémg truémg da kho nhém trong v
. = chim soc cdy
vire cing phuc vu vl hoa
cong budng
L 4 v Y
Trudmg ca Truémg ca Trudmg ca
¥ ¥ ¥ ¥ h 4
Nhén vién Nhén vién Nhin vién Nhin vién Nhin vién
va ~ Ca . " - B i Béng Thy
sirﬁ1 ?r: '\.:‘-Ni s::I_.- chizu lLt: ”" " ;i:'“ A thim Fliue may
ey kinh
e

1.3.2. Chirc danh nhiém vu

Tiéu chuan ciia cac chirc danh & bd phin buong

Viéc tuyén chon nhan vién vao bo phin buong ¢ moi noi kah nhau nhung nhin
chung cac khac san déu dua ra cic tiéu chuan chinh sau:

- Pam bao sirc khoe tot, khong di tat

[3.17]: Theo Gido trinh Nghiép vu buﬁng, tae gid Vi Thi Bich Phuong — Phan Mai Thu Thiao, NXB Thanh Nién,
2005, tr.17
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- Phai tot nghiép PTTH tré 1én trir chite danh: Giam doc, Phé giam doc. thu ky, tro
Iy phai cé bang dai hoc tror 1én.

- Nhén vién phai co kha nang giao tiép bang ngoai ngir co ban ciia nganh khach
san, dic biét cac chirc danh: Giam doc, pho giam déc, tro 1y, thu ky phai c6 kha nang
giao tiép théng thao bang tiéng anh

- Nhén vién phai qua I&p dao tao vé nghiép vu. mdi chirc danh khach nhau cé cic
yéu cau khac nhau:

+ Chirc danh giam doc doi hoi phai cé it nhat 5 nam kinh nghiém lam céng tac
phuc vu budng trong d6 ¢6 2 nam lam cong tac quan 1y va phai c¢6 nang luc quan 1y
tot, c6 k¥ ning tong hop cac cong viée ciia bd phan

+ Chirc ning phé gidm doc, tro 1y doi hoi phai co it nhat 3 nam kinh nghiém lam
cong tac phuc vu buong trong d6 cé | nim lam céng tic quan 1y. c6 ning lrc bao quat
cong viéc va thanh thao cac nghiép vu phuc vu buong.

+ Thu ky thong thudng la n. wu tién nguoi co kinh nghiém lam céng tac thu ky,
c6 k¥ ning sir dung may tinh, k¥ ning giao tiép tot.

+ Chtre danh truong nhom doi hoi ¢6 2 nam kinh nghiém tro 1én lam cong tac phu
trach & nhoém do, co trinh d6 nghiép vu tot, c6 kha nang quan 1y nhém.
1.3.2.1. Giam déc bé phin phuc vu luu tra

Giam d6c bé phan phuc vu lru trii 1a ngudi quan 1y toan dién bd phan phuc vu luu
tr, phue vu khach an, nghi tai khach san mot cach co hiéu qua, chit luong tot dam bao
cac buf’mg khéch san luén sach s& nham tao ra su hai long ¢ khach hang.

Giam doc bo phan luu trit chiu trach nhiém trudc téng giam doc khach san vé céc
cong vice sau:

- Lap ké hoach kinh doanh, lap hé thong quédn ly; dén doc chi dao cong viée hé‘mg
ngdy clia phé giam déc va tro 1.

- Bao dam cho cong tac kinh doanh budng duge dién ra binh thudng.

- Lap du toan hang nam. ting cudng quan Iy kho, tham dinh cac vat pham can
diing, khong ché chi phi.

- Ban hanh cac quy dinh phuc vu budng va kiém tra, don doc cap dwdi chap hanh

dé dam bao tiéu chuan phuc vu khach.

18



- Tham dinh céc phuong tién, tién nghi phong khach, yéu cau bd phan quan tri cai
tao, stra chira, dam bao cac phuong tién, thiét bi luén luon & trang thai hoan hao.

Pit ta cac yéu cau vé chat hrong giat 1, dinh ky kiém tra, ddm bao giit 1a quan 4o
sach sé&, dat yéu cau chat Iuong.

- Tham dinh kiéu dang va gia thanh déng phuc ctia can bd, cong nhan vién khach
san, don doc cong viée cat may, thay doi, giat 1a va khau va dong phuc.

- Bon dbc va chi dao cong tac vé sinh, trong cay, sat tring tai cac khu vire cong
cong.

- Cha trong quan hé giao lru véi khach, nim bét trie tiép cac yéu ciu cia khach,
tiép thu v kién déng gop, phé binh dé ¢é bién phap khic phuc.

- Lap ké hoach va thuc hién céng tac dio tao cita b phin minh dé ning cao nghiép
vu cho nhin vién dudi quyén.

- Quy dinh cac quy ché, diéu I cta bd phan do minh phu trach, dinh ky kiém tra
danh gia cong viéc ctia cic nhém, cin clr vio két qua kiém tra, danh gia dé tién hanh
thwéng phat nhim ning cao tinh tich cuc ciia nhan vién dwdi quyén.

- P6n doc va kiém tra cong tic phong chiy ¢ cac tang, & noi cit may quan 4o va tai
céc noi cong cong, dam bao an toan cho cac budng khach va an toan cho khach.

- Phéi hop t6t véi céc bo phan khéc trong khach san, quan tAm theo dai tinh hinh tur
tréng va cong viée clia nhom nhén vién dudi quyén, hoan thanh cic cong viée khac do
cﬁp trén giao.
1.3.2.2. Phé giim doc, tro ly giam doc

Phé giam doc, tro 1y 1a ngudi truc tiép gitp giam doc diéu hanh va quan 1y cic
cong viec cua bo phan, thuc hiéc cac nhiém vu chu yéu sau:

- Thuec thi ké hoach do giam déc Iap ra, thay mit giam doc khi giam doc di vang.

- Triéu tip hoi nghi cic nhém trrdng, cac trudng ca dé bo tri, phan cong cong viéc.

- Kiém tra tinh hinh cic nhém chap hanh trinh tw va tiéu chuan thao tac cong viéc,
o6p ¥ kién va dé ra cac bién phap chan chinh cac van dé& ton tai, kip thoi bao cac tinh
hinh 1én giam doc.

- Kiém tra cong tac chuan bi buong trude khi khach téi khach san.

- Giai quyét cac yéu cau va khiéu nai cua khach.
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- Gitip giam doc kiém tra cong tac vé sinh tai buong, tai cac khu vuc céng cong, cat
may quan 4o.

- Thue thi cu thé ké hoach dao tao.

- Pinh ky danh gia cong viéc clia nhan vién dudi quyén va dé bat y kién thuéng
phat lén ban giam dbc.

- Pon doc, kiém tra tinh hinh nhéan vién tuan thi cac quy ché, didu 1&, xtr Iy dbi voi
nguol vi pham.

- B tr ngudi trre ca va kiém tra sw c6 mit clia ngudi truc ca.

- Kiém tra tinh hinh vin hanh ctia may méc, thiét bi, don déc nhin vién lam tot
cong tac bao dudng va sira chira thiét bi.

- Phoi hop cong tac tai vin phong bd phédn, giai quyét cic yéu cau dac thi cia
khach va cac khé khin ciia nhin vién dudi quyén.

- T6 chic kiém ké dinh ky tai san c6 dinh, vat ré tién mau hong va do dung hang
ngay ctia bd phan, khong ché gia thanh, xin mua sam bo sung d6 dung, dung cu ciia bd
phan phuc vu luu tra.
1.3.2.3. Thur ky bé phan phuc vu I tra

Thu ky bo phin budng la nguoi dudi quyén diéu hanh truc tiép ctia phd giam doc,
trg ly giam doc thure hién cac nhidm vu sau:

- Nhan va chuyén thong tin, thong ké cac bao biéu, sap xép, 1ap ho so Iuu trir.

- Soan thao cac van ban, danh may cac van ban, phién dich ghi bién ban hoéi nghi,
xir Iy cong van gidy to di va dén, sap xép céac tw lidu dé dur tri.

- Bao quan va kip thoi doi mai tu lidu vé nhan sw ciia bd phan phuc vu buéng.

- Bao quan cic ching tir, lam bao cdo xin mua sam vit dung, bao cao diéu dong
nhan vién, bao cao vat dung hu hong va mét mat, ghi chép tinh hinh vat dung hao
mon.

- Nap vao may tinh cac tu liéu ctia bg phan phuc vu luu tro.

- Xin linh va cap phiéu an, vé thang, vin phong pham ciia b phan phuc vu hr tri.

- Tiép nhén dién thoai, ghi chép 1i nhén, b tri viée tiép khach, don tiép khach dén
tham; gitp d& nhan vién phuc vu buong.

- Quét don, gir gin v¢ sinh phong lam viéc.

- Hoan thanh cac cong viéc do cap trén giao.
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