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LOI CAM ON

Trudce hét, em xin guri 101 cam on chan thanh dén B6 Cong Thuong va Trudng
Cao déng Thuong mai — Khoa Du lich da tao diéu kién cho em thuc hién chuong trinh
thuce tap tot nghiép, gitp em c6 co hoi ap dung kién thirc 1y thuyét vao thyc tién va trai
nghiém moéi truong lam viée chuyén nghiép trong nganh khach san — du lich.

Em xin chan thanh cam on ThS. Nguyén Thi Hiéu Hén, giang vién hudng dan,
da tan tinh chi dén, huéng dan ting budc trong qua trinh hoan thién dé cuong, thyc hanh
va viét bao cao. Nhirng 101 khuyén, nhin xét va dinh hudéng cua thay/co da giup em hoan
thién kién thtrc chuyén moén va ning cao k¥ ning thuc hanh.

Em ciling xin guri 161 cdm on sau sdc dén Ban lanh dao va tap thé nhan vién tai
Vinpearl Resort & Golf Nam Ho1 An da tao diéu kién, ho tro, huéng dan em trong sudt
thoi gian thyc tap. Nho su hudéng dan tan tinh va tao diéu kién thuc hanh trong moi
truong chuyén nghiép, em di c6 co hoi nang cao k¥ ning nghiép vu budng phong, hoc
hoi kinh nghiém thyc té va hiéu rd hon vé quy trinh chuan bi va vé sinh budng phong
tai khach san cao cap.

Cubi cung, em xin cam on gia dinh va ban b¢ da luén dong vién, ung h vé tinh
than va vat chat, gitp em hoan thanh t5t qua trinh thuc tap va bao cdo tét nghiép.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: TONG QUAN'VE CONG TAC CHUAN BI VA VE
SINH BUONG KHACH TAI KHACH SAN

1.1. Cé sé ly thuyét vé cong tac vé'sinh budng phong tai khach san

1.1.1. Khai niém va vai tro

a. Khai niém

Cong tac vé sinh budng phong trong khach san la moét bo phan quan trong thude
hoat dong luu tra, co vai tro truc tlep trong viéc dam bao chét lwong dich vu va su hai
1ong ciia khach hang. Theo quan diém ctia cac nha nghién ctru trong linh vuc quan tri
khach san, “vé sinh buéng phong la qua trinh thuc hién cdac hoat dong lam sach, Sd,p
xép, kiém tra va chudn bi phong ¢ y cung cdc khu vuee lién quan nham dam bdo tiéu chudn
sach sé, an toan, tién nghi va san sang phuc vu khach trong suét thoi gian luu trii”’
(Walker, 2017). Hoat dong nay khong chi bao g6m viéc lam sach khong gian vat Iy nhu
giudng ngu, phong tam, san nha hay d6 ding trong phong, ma con gan lién véi viéc duy
tri hinh anh chuyén nghiép, uy tin va thuong hi€u cua khach san. Bén canh do, theo
Powers va Barrows (2020), “céng tac vé sinh buong phong la yéu to cét 16i quyét dinh
cam nhdn ban dau va trdi nghiém téng thé cuia khach hang doi véi dich vu lew trii”. Do
d6, viéc t6 chirc va thyc hién t6t cong tac vé sinh budng phong c6 ¥ nghia then chét
trong vi¢c nang cao chit luong dich vy, tang kha nang canh tranh va dam bdo su phat
trién bén viing ciia khach san, dic biét ddi vdi cac khu nghi dudng cao cip nhu Vinpearl
Resort & Golf Nam Hoi An.

b. Vai tro

Cong tac vé sinh budng phong gitivai tro dac biét quan trong trong hoat dong
kinh doanh khach san, boi day la b phan truc tiép tao ra khong gian luu tra — san pham
cot 161 cta dich vu khach san. Trude hét, vé'sinh buong phong gop phan dam bao chat
lugng dich vu va mtrc do hai long cua khach hang, bédi mdt phong ¢ sach s€, ngan nap
va tién nghi s& tao 4n tugng tich cuc ngay tu khi khach nhan phong. Theo Powers va
Barrows (2020), “Chat lugng v¢ sinh buong phong c¢6 anh huong trch tiép dén cam nhan
cua khach hang vé su chuyén nghiép va dang cip cta khach san”. Bén canh do, cong
tac vé sinh budng phong con déng vai trd quan trong trong viéc bao vé stc khoe va su
an toan ctia khach luu tra théng qua viéc duy tri mdi truong séng sach s&, han ché vi
khuan, mui héi va cac tac nhan gay hai.

Ngoai ra, vé sinh budng phong con gop phan duy tri va ning cao hinh anh thuong
hiéu cua khach san. Mot khach san c6 tiéu chuan vé sinh cao s& tao duoc uy tin, nhan
dugc danh gia tich cuc tir khach hang va tang kha nang quay lai trong tuong lai. Walker
(2017) cho rang “bg phén budng phong 1a yéu to quyet dinh trong viéc xay dung hinh
anh va danh tiéng ctia co so luu trd trén thi truong”. DPdng thoi, cong tac nay con giip
bao quan tai san, trang thiét bi va co so vat chat trong phong, han ché hu hong, kéo dai
tudi tho va giam chi phi sira chita, thay thé cho khach san.

Déi v6i cac khu nghi dudng cao cap nhu Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An,
vai tro ciia cong tac vé sinh budng phong cang duogc thé hién rd nét hon khi tiéu chuan
dich vy luén ¢ murc cao, doi hoi sy chinh xac, ti mi va chuyén nghiép trong ting khau
thuc hién. Viéc t6 churc tot cong tacveé sinh buong phong khong chi gop phan nang cao
chat luogng dich vu lyu trd ma con tao loi thé canh tranh, thuc day hiéu qua kinh doanh
va dam bao su phat trién bén virng ciia don vi.
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1.1.2. Pic diém cia cong tac vé sinh budng phong tai khach san

Cong tac vé sinh budng phong tai khach san mang nhitng dic diém riéng biét gin
lién véi tinh chit cta hoat dong kinh doanh dich vu luu tr. Trudc hét, day la cong viéc
mang tinh dich vu truc tiép, tac dong ngay dén cam nhan va mirc d6 hai long cua khach
hang trong sudt qua trinh luu tru. Chat luong vé sinh budng phong khong chi duoc danh
gia théng qua su sach s&, ngin nip cia phong & ma con thé hién & su tién nghi, thoai
mai va cam giac an toan ma khach hang cam nhan duoc.

Bén canh d0, cong tac vé sinh budng phong c6 tinh thuong xuyén va lién tuc, doi
hoi phai dugce thyc hién héng ngay, tham chi nhiéu 1an trong ngay tuy theo tinh trang
phong va nhu cau cia khach. Mdi phong sau khi khach tra phong déu phai duge 1am
sach, kiém tra va chuan bj lai theo dung quy trinh, ti€u chuan cua khéach san trude khi
san sang don khach méi. Piéu ndy yéu ciu nhan vién budng phong phai lam viéc theo
ké hoach khoa hoc, tuan tha chit ch@ thoi gian va tién do cong viéc.

Mot dic diém ndi bat khac cia cong tac vé sinh budng phong 13 yéu cau cao vé
tinh chinh x4c, ti mi va can than. Nhan vién khong chi thuc hién cac thao tac lam sach
ma con phai kiém tra tinh trang trang thiét bi, d6 dung trong phong, phat hién kip thoi
cac hu hong hodc thiéu sot dé bao cdo va xur 1y. Moi sai s6t dii nho ciing c6 thé anh
huong dén trai nghiém cua khach va hinh anh cia khach san.

Ngoai ra, cong tac vé sinh budng phong con mang tinh tiéu chuan hoa cao, duoc
thyc hién dya trén cac quy trinh, quy dinh va tiéu chuan cy thé cua tung khach san, déc
biét 1a cac khach san va khu nghi'dudng cao cap. Cac tiéu chuan vé vé sinh, an toan lao
dong, an toan suc khoe va bdo vé mdi truong ludon dugce dat 1én hang dau, doi hoi nhan
vién phai dugc dao tao bai ban va coy.thuc ky luat cao trong qua trinh 1am viéc.

Cubi cling, cong tac vé sinh budng phong cé tinh chat lao dong vat va va ap lyc,
do khéi luong cong viée 10n, cudng d6 1am viée cao va chiu anh huong tryc tiép tir sd
luong khach luu tra. Tuy nhién, ddy ciing 13 bd phén giir vai trd then chdt trong viée duy
tri chat lugng dich vy, xdy dung uy tin thuong hiéu va gop phan ning cao hiéu qua kinh
doanh cua khach san.

1.1.3. Nguyén tic va yéu cau trong cong tac vé sinh budng

Cong tac vé sinh budng trong khach san phai dugc thuc hién theo nhitng nguyén
tac va yéu cau nghiém ngit nham dam bao chat lugng dich vu luu tra va sy hai 1ong cia
khach hang. Trudc hét, nguyén tic co ban la dam bao vé sinh, sach s& va an toan, trong
do moi khu vuc trong phong ¢ déu phai dugc 1am sach k¥ ludng, loai bo bui ban, vi
khuan va mui kho chiu, déng thoi dam bao khong giy anh huong dén strc khoe cua
khach luu tra. Viée sir dung héa chat va dung cu vé sinh can ding chung loai, ding liéu
lwong va phu hop véi timg bé mit trong phong.

Bén canh d6, cong tac vé sinh budng phai tuan thu dung quy trinh va tiéu chuan
cua khach san. Nhan vién buéng phong can thuc hién cong viéc theo trinh ty khoa hoc,
théng nhat, tir khau chuan bi, 1am vé sinh dén kiém tra va hoan thién phong, nham dam
bao phong dat tiéu chuan sin sang phuc vu khach. Viéc tudn tha quy trinh khong chi
nang cao chat lugng vé sinh ma con gitp tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua lam
viéc.



Ngoai ra, cong tac vé sinh budng con doi hoi tinh can than, ti mi va chu déo trong
tirng thao tac. Nhan vién can cha ¥ dén cac chi tiét nho nhu cach sip xép do dung, trai
givdng, kiém tra trang thiét bi va diéu kién phong ¢ dé tao cam giac thoai mai cho khéch.
DPong thoi, trong qua trinh 1am viéc, nhan viénphai giit thai d6 lich su, tac phong chuyén
nghiép va ton trong quyén riéng tu cia khach hang.

Bén canh cc nguyén tic trén, cong tac vé sinh budng con phai dap tng yéu cau
vé an toan lao dong va bao vé tai san. Nhan vién can tuan thii cac quy dinh an toan khi
st dung hoéa chét, thiét bj va dung cu lam viéc, dé)ng thoi ¢6 trach nhiém bao quan tai
san cta khach va ciia khach san. Cudi cing, cong tic vé sinh budng phai dam bao dung
thoi gian va hiéu qua, dap tng kip thoi nhu cau phuc vu khach va gép phan nang cao
chét luong dich vy, uy tin va hinh anh cua khéch san.

1.1.4. Tiéu chuan nghiép vu cia nhan vién budéng phong

Nhan vién budng phong 1a lyc luong tryc tiép tham gia vao qua trinh tao ra chat
lugng dich vu luu trt, do d6 can dap tmg nhirng tiéu chuan nghiép vu nhét dinh nhim
dam bao phong ¢ luon dat yeu cau vé v¢ sinh, an toan va tién nghi theo quy dinh cua
khach san. Trudc hét, nhan vién buong phong phai ¢ kién thitc chuyén mén co ban vé
nghiép vu buong phong, bao gém hiéu rd quy trinh vé sinh budng, cach sir dung dung
cu va hoa chét 1am sach, cac tiéu chuan vé sinh, an toan lao dong va bao v€ moi trudong.
Viéc ndm viing kién thirc chuyén mon gitip nhan vién thuc hién cong viéc ding k¥ thuat,
han ché sai st va nang cao hi€u qua lam viéc.

Bén canh kién thirc, k§ nang nghé nghiép 13 yéu cau khong thé thiéu d6i voi nhan
vién budng phong. Nhan vién can thanh thao cac thao tac nghi€p vu nhu lam givong, vé
sinh phong tam, sap xép d6 dung, Kiém trartrang thiét bi va xir Iy cac tinh hudng phat
sinh trong qua trinh lam viéc. Pong thoi, Ky ning quan 1y thoi gian, phdi hop véi cac bd
phan lién quan va k¥ ning giao tiép co banvdikhach ciing dong vai tro quan trong, gop
phan ning cao chat lugng phuc vu va hinh anh chuyén nghiép ctia khach san.

Ngoai ra, nhan vién budng phong phai dap tng yéu cau vé tac phong, thai do va
dao dirc nghé nghiép. Trong qua trinh lam viéc, nhan vién can c6 ¥ thirc ky luat, tinh
than trach nhiém cao, trung thuc va can than, dic biét 1a trong viéc bao quan tai san cua
khach va cua khach san. Tac phong lam viéc gon gang, lich su, thai d6 niém no, ton
trong quyén riéng tu ciia khach 1a nhitng yéu t6 gép phan tao nén su hai 1ong va tin
tudng tu phia khach hang.

Bén canh do, strc khoe va kha ning chiu ap luc cong viée ciing 13 tiéu chuan quan
trong d6i v4i nhan vién budng phong, boi day la cong viéc c6 cuong do lao dong cao,
doi hoi sy bén bi va linh hoat trong nhiéu diéu kién khac nhau. Nhan vién can c6 siic
khoe tét dé hoan thanh khéi luong cong viéc dugc giao, ddng thdi co kha ning thich
g véi su thay doi vé thoi gian va yéu cau phuc vu cta khach.

Cubi cung, trong bdi canh nganh du lich — khach san ngay cang phat trién, nhan
vién budng phong can c6 y thirc hoc hoi, ning cao trinh do va tuan thu tiéu chuan dich
vu cua khach san. Viée thuong xuyén duoc dao tao, cap nhat kién thirc va k¥ nang méi
s& gitip nhan vién dap tng t6t hon cic yéu cau ngiy cang cao cua khach hang, gop phan
nang cao chat luong dich vu luu tréi va uy tin caa khach san.



1.2. Ndi dung cong tac vé sinh budng phong tai khach san

1.2.1. Chuén bi lam viéc

a. Mo ta cong viéc

Chuén bi lam viéc trong cong tac vé sinh budng phong 1a budc dau tién va cd ¥
nghia quan trong nham dam bao qua trinh thuc hién nghiép vu dién ra thuan loi va hi¢u
qua. Trudce khi bat dau ca lam viéc, nhan vién buong phong can ndm ro ké hoach va
danh sach phong dugc phan cong, kiém tra va chuan bi day du dung cu, trang thiét bi,
hoa chat vé sinh, do vai va vat dung can thiét, dong thoi thuc hién chuan bi ca nhan nhu
mac dong phuc dung quy dinh, dam bao tac phong gon gang, vé sinh ca nhan sach s€ va
trang bi day du phuong tién bao hd lao dong. Viéc sap x€p xe day va dung cu lam viéc
mot cach khoa hoc, kiém tra tinh trang hoat dong cua thiét bi va nam bat cac yéu cau
dac biét cua khach (néu co) s€ gitip nhan vién chu dong trong qua trinh lam viéc, gop
phan nang cao chat lugng v¢ sinh budng phong va hinh anh chuyén nghié¢p cua khach
san.

b. Quy trinh thyc hién
So @6 1.1: Quy trinh chuan bi lam viéc

. 3. Chuan bi 4. Sap xEp va
1. Vé sinh ca 2. Nhan ké hoach TR >ap Xep
v o hoa chat, do su dung xe
nhan »| va thiét bi ho tro > - > 2
vai, dung cu day

(Nguén: Bai giang Nghiép vu Buong Truong Cao Pang Thuong Mai)

Budc 1: VE sinh ca nhan

. Nhan vién thyc hi¢n v¢ sinh ca nhan day du trudce khi bat dau ca
lam viéc.
. Rura tay, goi dau, vé€ sinh rang mi¢ng va ddm bao quan 4o, dong

phuc sach s€, gon gang.

. Deo bang tén, giay dép dung quy dinh, chuan bi cac phuong tién
bao ho lao dong néu can.

Budc 2: Nhén ké hoach va thiét bi hd tro

. Kiém tra danh sach phong duoc phan cong trong ngay, bao gém
phong tra, phong dang c6 khéach luu tra va phong trong.

. Nam 10 cac yéu cau dac bié¢t cua tirng phong hoac khach (néu co).

. Nhan céc thiét bj hd tro tir kho/phong chira dung cu nhu xe déy,
gi6 dung do, may hut bui, cdy lau san...

Budc 3: Chuan bi hoa chat, 46 vai va dung cu

. Kiém tra va chuan bi ddy d hoa chat 1am sach, dung dich vé sinh,
khan lau, chdi, cdy lau san, gang tay va cac vat dung khac.

. Chuén bi dd vai'bao gdm ga giuong, vo gdi, khin tim, chin, vt
dung thay thé theo ti€u chuan ctia khach san.
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. Kiém tra s6 luong, chat luong va tinh trang ctia cac dung cu, hoa
chat dé dam bdo an toan va hiéu qua.

Budc 4: Sip xép va st dung xe ddy

, . Sép xép xe day budng phong mot cach khoa hoc, gon gang, dé dang
lay dung cu va vat tu khi lam viéc.

. Dit hoa chit, khan, d6 vai va dung cu theo tht tu uu ti€n st dung.

. Kiém tra xe day trudc khi di chuyén dén khu vyc lam viéc, dam
bao an toan va thuan tién trong qua trinh vé sinh phong.

C. Picéu kién va cac yéu ciu khi thue hién cong viée

Dé thuc hién cong tac vé sinh buong phong hiéu qua, nhan vién can dam bao mot
s6 dleu kién va yéu cau co ban ca vé moi truong lam viée lan nang lyc ca nhan. Truoc
hét, vé diéu kién 1am viéc, nhan vién can c6 day du dung cu, thiét bi, hoa chat va vat tu
vé sinh duoc chuan bi sin sang, dam bao chat lugng va an toan st dung. Khu vyc lam
viéc phai thong thoang, co anh sang day du, thun tién cho viéc di chuyen va thuc hién
cac thao tac v¢ sinh. Ngoai ra, can co xe day budng phong, gio dung d6 va céc trang
thiét bi hd trg duoc sip xép khoa hoc dé giam thoi gian va cong sitc trong qué trinh 1am
viéc.

V& yéu cau ddi v6i nhan vién, truée hét can dam bao tac phong chuyén nghiép,
gon gang va vé sinh ca nhan sach sg, dong thoi mic dung dong phuc va trang bi phuong
tién bao ho can thiét. Nhan vién phai tudn tha quy trinh, tiéu chuan va thoi gian 1am viéc
da dugc khach san quy dinh, thyc hién cac budc vé sinh chinh xéc, ti mi va déy du.
Thém vao do, nhan vién can c6 thai*dd trach nhiém, can than va trung thuc, ddc biét
trong viéc bao quan tai san cia khach va‘cuia khach san.

Ngoai ra, nhan vién phai co strc khoe tot va kha ning chiu ap luc cong viéc, boi
ddy 1a cong viéc doi hoi the luc, di chuyén nhiéu va lam viée voi cuong do cao. Kha
nang lam viéc nhom, ph01 hop voi cac bo phéan khac va san sang hoc hoi nang cao nghiép
vu ciing la nhimg yéu cau quan trong dé dam bao cong viée duge thuc hién hiéu qua,
dat tiéu chuan chat luong dich vu va gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cua
khach san.

d.  Kétqua

Khi thyc hién day du cac budc chuan bi lam viéc, nhan vién budng phong sé dam
bao phong 1am viéc sin sang va hiéu qua trudc khi bat dau vé sinh. Cac dung cy, thiét
bi, hoa chat va vat tu dugc chuan bj day du, xe ddy sip xép khoa hoc gitp tiét kiém thoi
gian di chuyen va thao tac trong qua trinh lam vi¢c. Nhan vién cling dap tng day dii cac
yéu cau vé tic phong, vé sinh c4 nhan va trang bi bao ho, tao diéu kién thuan loi dé thuc
hién cong viéc mot cach an toan, chinh xac va chuyén nghiép. Két qua ctia khau chuén
bi chinh 14 tao nén tang cho qua trinh vé sinh budng phong dat tiéu chudn chat luong,
dam bao phong duoc lam sach hiéu qué, ding tién d6 va gop phan nang cao trai nghiém,
su hai long cua khach luu tra tai khach san.

1.2.2.  Vésinh budng khach

a. Mo ta cong viéc



Vé sinh budng khéach 14 cong viéc trong tdm trong nghiép vu budng phong, dam
bao khong gian luu tra ludn sach s€, gon gang va tién nghi cho khach hang. Nhén vién
budng phong thuc hién cic nhiém vu bao gom don dep, lau chui, kiém tra va sap xép
cac vat dung trong phong nhu giuong, ban ghé, san nha, phong tam, khan, chin, gbi va
cac dd dung ca nhan theo tiéu chuan cua khach san. Ngoai ra, nhan vién con phai thay
ga giuong, vo g01 khin tim va bo sung cac vat dung can thlet nhu amenities, gidy vé
sinh va minibar néu cé. Trong qué trinh vé sinh, nhan vién can kiém tra cac trang thiét
bi trong phong dé phat hién hu hong, sy cd hoac thiéu sot va bao céo kip thoi cho bd
phén quan ly. MBOi thao tac phai dugc thyuc hién can than, ti mi va tuan thu tiéu chuén vé
sinh, dong thoi gitr thai do lich su, chuyén nghiép, ton trong quyén riéng tu cta khach
dé dam bao trai nghiém luu tra dat chat luong cao nhét.

b.  Quy trinh thuc hi¢n

So @6 1.2: Quy trinh vé sinh budng khach

5. Lau va hut
bui

2. Lam théng 4. Don duong
1. Vao budng thoang va don va lam
> dep > giuong
8. Kiém tra
lan cudi va 7./Hut bui va
béo cdo tinh |« 5d san
trang budng

\ 4

6. B6 sung dd
dung cho
khach

(Nguén: Bai giang Nghiép vu Buong Truong Cao Pang Thirong Mai)

Budc 1: Vao budng

. Nhén vién budng phong gb ctra va théng bao trude khi vao (néu
phong dang c6 khach).

. Kiém tra tinh trang phong, s6 lwong khach va cac yéu cau dic biét
(néu co).

. Mang day du dung cu, xe ddy va vat tu can thiét vao phong.

Budc 2: Lam thong thoang va don dep

. Mé ctra 0, rém hodc bat quat/diéu hoa dé thong thoang khong khi.

. Thu gom réc, gié'ly bé di, sép Xép lai cac vat dung 16n xon trong

phong.



. Kiém tra cac khuvuc nhu ban, ghé, ké dé dam bao khong c6 bui
ban hay vat thé la.

Budce 3: Don givong va lam giuong

. Thao ga, vo gbi, chan va thay bang b vai sach.

. Gap gon chin, trai givong dung tiéu chuan khach san, dam bao
tham my va tién nghi.

. Kiém tra ném, géi va cac vat dung trén giwong, dam bao khong bi
hu héng hoac thiéu sot.

Budc 4: Lau va hat bui cac bé mit

. Lau chui ban, ghé, tu, k&, dén va cac bé mit khac bang khan sach
va dung dich v¢ sinh phu hop.

. Hut bui tham, rém hodc cac khu vuc c6 nhiéu bui ban dé dam bao
phong sach toan dién.

Budc 5: B6 sung d6 dung cho khach

. Kiém tra va bo sung day du amenities nhu xa phong, dau goi, khin
tam, gidy vé sinh, nuéc uéng, minibar va cac vat dung can thiét khac.

. Pam bao tit ca do dung duogc sip xép gon gang, sach s& va dé su
dung.

Budc 6: Hat bui va lau san

. Hut bui toan bo san nha, dic biét 1a cac goc khut va gdm giuong.
. Lau san bang dung dich vé sinh phu hop, dam bao sach s& va kho
rao, tranh tron truot.

Budc 7: Kiém tra 1an cudi va bdo céo tinh trang budng

. Kiém tra toan bo phong, ddm bao phong dat tiéu chuan vé sinh, gon
gang, tién nghi va an toan.

. Ghi nhan tinh trang phong, cac hu hong, thiéu sot hoic yéu cau dic
biét va bao cdo cho quan ly bo phan buong phong.

C. Picu kién va cac yéu ciu khi thuc hién cong viée

Pé thuc hién vé sinh budng khach dat hiéu qua va dung tiéu chuan, nhan vién
budng phong can dam bao day du céac diéu kién va yé€u cau co ban. Trudc hét, vé diéu
kién vat chat, nhan vién can c6 day du dung cu, thi€t bi, hoa chat va vat tu vé sinh nhu
xe day, khin lau, hoa chat 1am sach, ging tay, ch01 may huat bui va do vai thay thé, tat
ca phai dugc chuan bi day di, chat lugng tt va san sang str dung. Khong gian lam viéc
phai thong thoang, anh sang day di va thuan tién dé thyc hién cac thao tac vé sinh, dong
tho1 ddm bao an toan cho ca nhan vién va khach luu tru.

Vé yéu cau ddi voi nhan vién, ho can tuan thil quy trinh vé sinh va tiéu chuan
chat lugng cua khach san, thuc hién cong vi¢c can than, ti mi va day du tung budc. Nhan
vién phai c6 tac phong chuyén nghiép, gon gang va vé sinh ¢4 nhan sach s€, dong thoi
mac dong phuc ding quy dinh va trang bi phuong tién bdo hd néu can. Thém vao do,



nhén vién can c6 thai do trach nhiém; trung thuc va tinh than phéi hop lam viéc nhém,
dac biét chu y bao quan tai san cua khach va ctia khach san.

Ngoai ra, cong viéc v¢ sinh buong khach yéu cau strc khoe tot, kha ning chiu ap
luc va linh hoat trong nhiéu tinh huong, vi day 1a cong viée di chuyén nhiéu va c6 cudng
d6 lao dong cao. Nhan vién cling can san sang hoc hoi, nang cao nghiép vu dé dap ung
cac tiéu chuén dich vu ngay cang cao, dong thdi gop phin nang cao trai nghiém luu tra
va uy tin cuia khach san.

d. Kétqua

Khi thuc hién day du cac budc trong quy trinh v¢ sinh budng khach, nhan vién
buong phong s& dam bao phong & dat tiéu chudn sach s&, gon gang va tién nghi, dap tng
yéu céu luu tra cua khach hang. Mobi phong dugc 1am sach toan dién, tir givdng, san,
ban ghé, phong tim dén cac vat dung di kém, dong thoi bd sung day du amenities va vt
dung can thiét. Qua trinh kiém tra 1an cudi gitp phat hién kip thoi cac hu hong, thiéu sot
hoic yéu cau dic biét cua khach, tir d6 bao cdo va xir Iy diing quy dinh. Két qua cua quy
trinh v€ sinh buéng khach khong chi dam bao chét lugng dich vy va su hai long cua
khach hang ma con goép phan nang cao hinh anh chuyén nghiép, uy tin va hiéu qua kinh
doanh cua khach san.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 d3 trinh bay t6ng quan vé cdng tac chuan bi va vé sinh budng phong
tai khach san, bao gom co s ly thuyét, tiéu chuan nghiép vu caa nhan vién, quy trinh
chuan bi va quy trinh vé sinh budng khach. Qua phan tich, c6 thé thay rang cong tac vé
sinh budng phong déng vai tro then.chét trong viéc dam bao chat luong dich vy, sy hai
long cua khach hang va hinh anh chuyén nghiép caa khéach san. Viéc thuc hién day du
cac budc chuan bi, tuan thu quy trinh vé sinhy dam bao cac diéu kién va yéu cau vé dung
cu, Vat tu, tac phong va suc khoe cua nhan vién 1a yéu té quyét dinh dén hiéu qua va
chat lugng cong viéc. Ngoai ra, viéc chuan hoa quy trinh, nang cao ki ning va kién thuc
nghiép vu cho nhan vién budng phong khéng chi gop phan duy tri tiéu chuan dich vu
ma con giup khach san tang uy tin, tao trai nghiém tich cuc cho khach hang va nang cao
hiéu qua kinh doanh. Nhu vay, chuong 1 d3 cung cip nén tang Iy thuyét va thuc tién can
thiét dé trién khai cac noi dung thuc hanh va danh gia hiéu qua cong tac vé sinh budng
phong tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An trong cac chuong tiép theo.



CHUONG 2: TINH HINHTHUC TE CONG TAC CHUAN BI VA VE
SINH BUONG PHONG TAI VINPEARL RESORT & GOLF NAM HOQI AN

2.1. Thuc trang vé cdng tac chuén bi va vé sinh budng phong tai Vinpear!
Resort & Golf Nam Hgi An

2.1.1. Chudn bj va bé tri khu veec 1am viéc

a. Mo ta cong viéc

Trudc khi bat du ca lam viéc, nhan vién budng phong tai Vinpearl Resort & Golf
Nam Hoi An tién hanh chuén bi va bé tri khu vire lam viée nham dam bao qua trinh vé
sinh budng phong dién ra hiéu qua V?l an toan. Cong viéc bao gdm klem tra danh sach
phong duoc phan cong trong ngay, nam rd tinh trang phong va cac yeu cau dac biét cua
khach (neu c6), tir d6 1ap ké hoach sap xép thur tu thyc hién hop 1y. Nhan vién ciing
chuan bi day da dung cy, thiét bi va vat tu nhu xe day buong phong, hoa chat vé sinh,

khan lau, chdi, may hit byi, ging tay va d6 vai thay thé, dam bao san sang st dung va
an toan cho qua trinh lam viéc.

Tiép theo, khu vuc lam viéc dugce bd tri khoa hoc, gon gang dé thuan tién di
chuyén, 1ay dung cu va thuc hién céc thao tac vé sinh. Viéc sap xép ndy gitp giam thiéu
thoi gian di lai, tranh that lac vat tu va nang cao hiéu qua lao dong. Nhan vién ciing thuc
hién chuan bj c4 nhan, bao gdm mic dong phuc dung quy dinh, v¢ sinh ca nhan sach s&
va trang bi cac phuong tién bao h can thlet Qua cong tac chuan bi va bd tri khu vuc
1am viéc, nhan vién budng phong dam bao nén tang thuan loi, an toan va chuyén nghiép,
phuc vu hiéu qua cho toan bd qua trinh.vé sinh budng phong tai khu nghi dudng.

b. Quy trinh thyc hién
So d6 2.3 Quy trinh chuan/bi va bé tri khu vuc 1am viéc

N 3. Chuan bi 3.Nhan
.. , 2. Nhan do vai 2 j
1.Vé sinh ca eir khu vie it xe day, danh sach
nhan > e Bi » dungcu- |7 | tirphong
la , £
hoa chat Sup

(Nguon:Quan sat thuec té tir Vinpearl Resort & Golf Nam Héi An)
Budc 1: Vé sinh ca nhan
« Nhan vién budng phong tién hanh vé sinh ca nhan trude khi bat dau ca
lam viéc, bao gdbm rua tay, v¢ sinh rang miéng, gdi dau va dam bao quan 4o, dong
phuc sach s€, gon gang.
« Deo bang tén, giay dép dung quy dinh va trang bi day du phuong tién bao
ho lao dong néu can.
« Budc nay gitp dam bao an toan, chuyén nghiép va tao 4n tuong t6t d6i
v6i1 khach hang ngay tu dau.

Budc 2: Nhan d vai tir khu vuc giit 1a



« Nhan vién kiém tra va nhan day du ga givdng, vo gbi, khin tim, chin va
cac vat dung vai khac tir khu vyc giat la.

o Kiém tra sb luong, chit lugng vatinh trang cua dd vai, dam bao sach s&,
khong rach, khong 161 dé st dung cho khach.

« Sip Xép dd vai khoa hoc trén xe day dé dé dang ldy khi don phong, giam
thoi gian di chuyén va thao téc.

Budc 3: Chuén bi xe day, dung cu va hoa chat

Hinh 2.1.Nhan héa chat, dung cu

« Chuan bi xe diy budng phong, dam bao gon gang va dé dang di chuyén.

« Sip xép cac dung cy vé sinh nhu chdi, cdy lau san, khian, may hat bui,
gang tay, hoa chat v¢ sinh va cac vat tu khac theo thu tu wu tién stir dung.

« Kiém tra tinh trang hoat dong ctuia thiét bi va hoa chit, dam béo an toan va
hi€u qua trong qua trinh lam viéc.

Budc 4: Nhan danh sach phong tir phong Supervisors (Sup)
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Hinh 2.2. Phong tai Vinpearl H§i An

« Nhan vién nhén danh sach phong dugc phan cong trong ngay tir b phan
Supervisors, nim rd phong tra, phong dang luu tra va phong trong.

+ Kiém tra danh sach phong can-Jam theo worksheet. Trong worksheet s& c6 3
loai phong chinh:

« VC (Vacant Clean): Phong trong sach, sin sang ban

« VD (Vacant Dirty): Phong tréng nhtrng ban

+ OD (Occupied Dirty): Phong khach dang &, dang ban

+ Uu tién xira Iy phong OD trudc. Khi dén phong, quan st tong thé va thuc
hién quy trinh vao phong

« Nhan chudng va gé ctra lan thir nhat, dong thoi noi : “Housekeeping”

« Cho khoang 5 gidy, sau d6 1ap lai 1an hai va néi: “Housekeeping “

« Néu trudc ctra c6 bang “Please Clean”hodc dén bao 1am phong, van tiép tuc quy
trinh gd cira du 3 1an trude khi mo.

+ Néu khach ma ctra, I1& phép xin chao va hoi: “May I clean your room?”, khach
ddng y thi tién hanh Iam phong. Néu khong c6 tiéng tra loi, dung chia khoa ma hé cira
nhe nhang, dong thai néi lai mot 1an nira: “Housekeeping”. Khi di xac dinh chéac chin
khach khdng ¢ trong phong, mé cira hoan toan va bat dau 1am budng.

+ Xt ly ruong hop DND (Do Not Disturb):

« Truong hop dén DND sang nhung khong c6 bang treo, nhan vién viét giay thong
bao dich vu Housekeeping (ghi rd: ngay, gio, thoi gian dich vu, tén nhan vién thuc hién)
va guri vao khe ctra cua phong khach.

« Truong hop khach treo bang DND, ghi chu “DND-khdng 1am phién” vao
worksheet va chuyén sang phong khéc.

« Kiém tra cac yéu cau dic biét cua timg phong hodc khach (néu co), tir d6
1ap ké hoach sap xép thir tu lam.viéc hop 1y.
« Budc nay giap nhan viénchu dong trong qua trinh v¢ sinh, dam bao phong

duoc 1am sach dung tiéu chuan, ding tién d6 va ning cao hiéu qua cong viéc.
11



C. bicu ki¢n va cac yéu caukhi thuc hién cong vigce

Dé thuc hién cong tac chuén bi va bé tri khu vuc 1am viéc hiéu qua, nhan vién
buong phong can dam bao diy du cac diéu kién vat chat, moi trudng 1am viée va yéu
cau ca nhan. Vé diéu kién vat chat, nhan vién phai c6 day da dung cy, thiét bi, hoa chat
va vat tu nhu xe ddy budng phong, khin lau, chdi, cdy lau san, may hat bui, ging tay,
va do vai da dugc giat sach, dam bao chét lwong va an toan khi sir dung. Khu vuc lam
viéc can thong thoang, anh sang day du, gon gang va thuan tién cho viéc sap xép, di
chuyén dung cu va thue hién cac thao tac chuén bi.

V& yéu cau ddi véi nhan vién, ho can co tic phong chuyén nghiép, gon gang, vé
sinh c4 nhan sach s&, mic déng phuc ding quy dinh va trang bi day du phuong tién bao
ho. Nhén vién phai tuan thu quy trinh, tiéu chuan chat luong va thoi gian lam viéc, thuc
hién cc bude chuin bj chinh xac va khoa hoc. Thém vao do, can c6 thai do trach nhiém,
trung thuc va tinh than phdi hop 1am viéc nhom, dic biét chii ¥ bao quan tai san cia
khach va khach san. Ngoai ra, cong viéc ndy yéu cau strc khoe tot, kha ning chiu ap luc
va linh hoat trong nhiéu tinh hudng dé dam bao qua trinh chuan bi dién ra thuén loi, gop
phan nang cao hiéu qua vé sinh budng phong va chat lugng dich vu tai Vinpearl Resort
& Golf Nam Hoi An.

d. Két qua

Khi thuc hién ddy du cac budc trong quy trinh chuan bi va bé tri khu vuc lam
viéc, nhan vién budng phong tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An s€ dam bao san
sang, an toan va hiéu qua trude khi tién hanh vé sinh buong phong. Cac dung cu, thlet
bi, hoa chét va do vai dugc chuan.bi day du va sap xép khoa hoc trén xe day, giup tiét
kiém thoi gian di chuyén va thao tac trong qua trinh lam viéc. Nhan vién ciing dap ung
cac yéu cau vé tac phong, vé sinh c4 nhanva trang bi bao ho, tir d6 ‘nang cao tinh chuyén
nghiép va hiéu qua lao dong. Két qua ctia qud trinh chudn bi va bd tri khu vyc 1am viée
1a tao nén tang thuan loi dé vé sinh budng phong dat tiéu chuan chat luong, dam bao
phong sach s&, gon gang, tién nghi, gép phan nang cao sy hai long cuia khach hang va
hinh anh chuyén nghiép cua khach san.

e. Nhan xét

Qua thyc té quan sat va tham gia cong tac chuan bi, c¢6 thé thiy rang quy trinh
chuan bj va b tri khu vuc 1am viéc tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An dugc thuc
hién theo quy cu, khoa hoc va chuyén nghi¢p. Nhan vién tuan thu day du cac budce tir vé
sinh ¢4 nhan, nhan dd vai, chuan bi dung cu — hoa chat dén nhan danh sach phong tir bo
phan Supervisors, gitp qua trinh vé sinh budng phong dién ra thuan loi va hiéu qua.
Viéc bb tri dung cu va vt tu trén xe diy mot cach gon gang, khoa hoc khong chi tiét
kiém thot gian ma con giam thiéu rui ro trong qua trinh lam viéc. Tuy nhién, mot sO
nhan vién van can nang cao k¥ ning sap X€p va kiém tra vat tu, dac biét trong gio cao
diém hoac khi khoi lugng phong nhiéu, dé dam bao khong bd sot hoac thiéu hut dung
cu. Nhin chung, quy trinh nay dam bao tinh chuyén nghiép, an toan va chat luong dich
vu, dong thoi tao nén tang viing chic cho cac budc vé sinh budng phong tiép theo.

2.1.2. Thuc hién don budng khach

a. Mo ta cong viée

Thyc hién don budng khach 1a ¢éng viéc trong tAm trong nghiép vu budng phong,
dam bao moi phong luu trt tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An ludn sach s&, gon
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gang va tién nghi cho khach hang. Nhén vién budng phong tién hanh cac nhiém vu chinh
bao gébm thu gom réc, lau chui cac bé mat, don giwong va sdp Xep lai d6 dung trong
phong theo tiéu chuan khach san. Cac vat'dung can dugc thay thé va bo sung day du
nhu ga givong, vo gdi, khin tim, chin, amenities, gidy vé sinh va db uong minibar néu
cd. Trong qua trinh vé sinh, nhan vién phai kiém tra thiét bi, noi that va cac vat dung
trong phong dé phat hién hu hong, thiéu sot va kip thoi bao céo cho bo phan quan 1y.
Moi thao tac don dep phai duoc thuc hién ti mi, ding quy trinh va dam bao an toan,
ddng thoi nhan vién gitr thai do lich su, chuyén nghiép, tén trong quyén riéng tu cla
khach, gbp phan nang cao trai nghiém luru trt va hinh anh chuyén nghiép cta khach san.

b. Quy trinh thuc hién
So dd 2.4: Quy trinh don budng khach

3.V¢ sinh
phong tam,
2.Thu gom dd lau hat bui,
da su dung, chuin bi
lam giuong them do6
dung con
thiéu

4 Kiém tra tong

1.Tiép can , \
thé va roi phong

phong

Y

(Nguon:Quan sat thuc té taiVinpearl Resort & Golf Nam Héi An)

Moi budc trong quy trinh déu'co vaitro va y nghia riéng, doi hoi nhan vién budng
phong thuc hién dung trinh tu, cin thin va chuyén nghiép.

Budc 1: Tiép can phong 13 khdu mé dau nhung co ¥ nghia dic biét quan trong
trong toan bo quy trinh don buong khach.

13



-

Hinh 2.3. Tiép can phong

. Trude khi vao phong, nhan vién budng phong phai quan sat tinh
trang phong, kiém tra bang “Do Not Disturb” hoac den bao lam phong dé xac
dinh kha nang tiép can.

. Nhén vién thuyc hién' quy trinh gd cta va xung danh
“Housekeeping” ding so6 1an theo quy dinh, ddm bdo ton trong quyén riéng tu va
an ninh cho khach luu tr.

. Truong hop phong dang c¢6 khach, nhan vién can giao tiép lich su,
xin phép khach truéc khi lam phong; néu khach khong dong ¥, ghi chu lai va bao
cao cho giam sat.

. Viéc tiép can phong ding quy trinh giup tranh cac tinh hubng nhay
cam, dam bdo an toan cho nhan vién, dong thoi the hién tac phong chuyén nghiép
va van hoa dich vu ctia khach san.

Budc 2: Thu gom dd da sur dung va lam giuong 1a budc truc tiép anh huong dén

cam nhan dau tién ctia khach vé sy sach s& va tién nghi cta phong 6.

. Nhaén vién tién hanh thu gom rac thai, d6 dung da qua str dung va
d6 vai ban nhu ga giuong, vé goi, khan tdam, dam bao phan loai va xu ly dung
quy dinh.

. Kiém tra nhanh khu vyc giuong, gdm givong va cac goc khuat dé
tranh b sot rac hodc do that lac cua khach.
. Thay mdi toan bg ga giwong, vo go1 va sap xép chan, gdi theo dung

tiéu chuan cua khach san, dam bao giudng phang, gon gang va co tinh thAm my
Cao.
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. Cong doan 1am giwong doi hoi sy ti mi, can than va k¥ ning thuan
thuc, boi day 1a khu vyc trung tdm ctia phong va anh huong truc tiép dén sy hai
long cua khéch hang.

Budc 3: Vé sinh phong tam, lau hat bui va chuan bi thém d6 dung con thiéu 1a

budc chiém nhiéu thoi gian va yéu cau k¥ thuat cao trong quy trinh don budng khach.

Hinh 2.4. Chuan bi thém dé con thiéu

. Nhan vién tién hanh V¢ sinh phong tam tir trén xuong dudi, bao
gdm guong, bon rira, voi sen, bon ciu va san nha bang cac hoa chét phu hop, dam
bao sach s€ va an toan vé sinh.

. Cac bé mat trong phong ngi nhu ban, ghe t, ké, thiét bi dién duoc
lau chui k§ ludng, loai bé hoan toan bui ban va dau vét sir dung.

. Hut bui tham, rém va lau san toan b phong, dac biét chi y cac goc
khuat, gam giuong va khu vuc thuong xuyén di chuyén.

. Kiém tra va bd sung dy du cac do dung cho khach nhu amenities,
khan tam, gidy v€ sinh, nudc uong, minibar (néu c6), ddm bao phong & luén trong
trang thai san sang phuc vu.

. Budc nay gop phan quyét dinh dén chét lugng vé sinh tong thé ciia
phong, dong thoi phan anh sy chuyén nghiép va ti€u chuan dich vy ctia khach
san.

Budc 4: Kiém tra tong thé va roi phong 13 budc hoan thién nham dam bao phong

dat tiéu chuan trudc khi ban giao cho 18 tin hoic khach méi.

. Nhan vién kiém tra lai toan bo phong vé mirc d6 sach s&, mui
huong, dnh sang, cach sap xép.do dung va tinh trang hoat dong cua cac trang thiét
bi.
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. Phat hién va ghinhan kip thoi cac hu hong, thiéu sot hodc yéu cau
dac bi¢t dé bao cao cho giam sat hodc bo phan k¥ thuat xir 1y.

. Pam bao khong dé quén dung cu, hoa chét hay vat tu vé sinh trong
phong khéach.

. Sau khi hoan tat kiém tra, nhan vién dong ctra phong dung quy dinh
va cap nhat tinh trang phong trén h¢ thong hoac bao cdo theo quy trinh.

. Viéc kiém tra tong thé gitip han ché sai sot, nang cao chat lugng
dich vu va duy tri hinh anh chuyén nghiép cua khach san.

Toém lai, quy trinh don budng khach theo So dd 2.4 dugc xay dung khoa hoc va
chat ch&, mdi budc déu cé vai tro quan trong trong viéec dam bao phong luu tra dat tiéu
chuin vé sinh, an toan va tién nghi. Viéc thuc hién diing va déy du tung budce khong chi
gitip ning cao hiéu qua coéng viéc ciia nhan vién budng phong ma con goép phan ning
cao su hai long cta khach hang va uy tin cua khach san.

C. Diéeu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

Dé cong tac don budng khach dugc thuc hién hiéu qua, ding quy trinh va dat tiéu
chuan chat luong dich vu cua khéch san, nhan vién bUOng phong can dap ung day du
cac diéu kién va yéu cau nhit dinh, bao gom ca diéu kién vé co s vat chét, moi truong
lam viéc va yéu cau d6i véi ban than nguoi lao dong. Trudc hét, vé diéu kién vat chat,
nhan vién can dugc trang bi day du dung cu, thiét bj va vat tu vé sinh nhu xe day budng
phong, khin lau, chéi, cdy lau san, may hut bui, gang tay, hoa chat lam sach chuyén
dung va dd vai thay thé. Tat ca cac dung cu va vat tu nay phai dam bao chit luong, an
toan khi st dung va duoc sip xép<khoa hoc dé thuan tién cho qua trinh thao tac, di
chuyén trong khi 1am viéc.

Bén canh dé, méi truong 1am viée ciing1a yéu té quan trong anh huang truc tiép
dén hiéu qua don budng khach. Khu vic phong ¢ va hanh lang can dam bao théng
thoang, du nh sang, an toan va thuan tién cho viéc vé sinh. Cac quy dinh vé an toan lao
dong, phong chay chita chay va sir dung hoa chat phai duoc phd bién va tuan thi nghiém
tc nham han ché rui ro trong qua trinh 1am viéc. Ngoai ra, h¢ thong checklist, worksheet
va quy trinh hudng dan cua bo phan bUOng phong can duoc &p dung thong nhat dé nhan
vién dé dang kiém soét tién do va chat lugng cong viéc.

V& yéu cau ddi v&i nhan vién budng phong, trudc hét can dam bao tac phong lam
viéc chuyén nghigp, v¢ sinh ca nhan sach s&, mac dong phuc ding quy dinh va deo bang
tén theo yéu cau cua khach san. Nhan vién phai nam viing quy trinh don bUOng khach,
thuc hién dung thir tu cac budc, thao tac can than, ti mi va tudn thu tiéu chuan chat lugng
d3 dé ra. Tinh than trach nhiém, trung thuc va y thic bao quan tai san cua khéach ciing
nhu ctia khach san 12 yéu cau bat budc trong suét qua trinh 1am viéc.

Ngoai ra, céng viéc don budng khach doi hoi nhan vién co stc khoe tot, kha nang
chiu ap luc cao va linh hoat trong cac tinh hudng phat sinh, dac biét trong thoi gian cao
diém khi sb luong phong can 1am nhiéu. Kha ning giao tiép lich su, phol hop hiéu qua
VGi giam sét va cac bo phan lién quan nhu 1€ tan, ky thuat ciing 1a yéu té quan trong gidp
cong viéc duogc thyc hién troi chay va dat hi¢u qua cao. Viéc thuong xuyén hoc hoi,
nang cao Ky nang nghiép vu va y thic Ky luat lao dong s& gop phan gidp nhan vién
budng phong hoan thanh tét nhiém vu, nang cao chat lwong dich vu va hinh anh chuyén
nghiép cua khach san.
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d. Két qua

Khi cong tac don budng khach dugc thuc hién diy du theo diing quy trinh, dong
thoi dam bao cac diéu kién va yéu cau da dé ra, két qua dat dugc 1a phong luu tra luén
sach s&, gon gang, tién nghi va sin sang phuc vu khach hang theo tiéu chuan chat luong
ctia khach san. Mdi phong sau khi duoc don dep déu dam bao vé sinh toan dién tir khu
vuc phong nga, phong tim dén cac bé mit, san nha va trang thiét bi, mang lai khong
gian luu tr thoai mai, an toan va dé chiu cho khach.

Bén canh do, viéc tuan thu nghiém tic quy trinh don buong gitip nhan vién budng
phong ning cao hiéu qua lam viéc, tiét kiém thoi gian va han ché t6i da céc sai sot trong
qua trinh vé sinh. Cac vat dung, d6 dung va amenities trong phong duoc bd sung day
du, sip xép dung vi tri va dam bao tinh tham my, gop phan nang cao trai nghiém va sy
hai long cua khach hang. Thong qua budc kiém tra tong thé trude khi ban giao phong,
cac hu hong, thiéu sot hodc yéu cau dic biét cuia khach duoc phat hién va xir Iy kip thoi,
gitip dam bao chat lwong dich vu dong déu giira cac phong.

Ngoai ra, két qua cua cong tac don budng khach con thé hién ¢ viéc nang cao y
thire trach nhiém, tac phong chuyén nghiép va ky nang nghiép vu cta nhan vién budng
phong. Nhan vién chu dong hon trong cong viéc, ph01 hop hiéu qua voi giam sat va cac
bd phan lién quan, tir 46 gbp phan duy tri tiéu chuan dich vu 6n dinh va nang cao hinh
anh chuyén nghiép cta khach san. Nhin chung, viéc thuc hién tot cong tac don budng
khach khong chi dam bao su hai 1ong ciia khach luu trd ma con gop phan quan trong
vao hi¢u qua kinh doanh va uy tin-1au dai cia khach san.

e. Nhan xét

Qua qua trinh quan sat va truc tiép-tham gia cong tac don buong khach, co thé
nhan thiy rang quy trinh don budng tai khach:san dugc xiy dung tuong d6i day du, khoa
hoc va phu hop véi tiéu chuan dich vu ctia mét khu nghi dudng cao cip. Cac bude trong
quy trinh duoc sip xép hop 1y, co tinh lién két chat chg, gitip nhan vién dé dang thuc
hién cong viéc theo dang trinh tu, han ché sai s6t va dam bao chat luong phong ¢ sau
khi v¢ sinh.

Thuec té cho thay, khi nhan vién tuan thu nghiém tic quy trinh tir khau tiép cén
phong, thu gom do di st dung, vé sinh cac khu vuc trong phong dén kiém tra tong thé
trude khi roi phong, chét luong phong dugce dam bao dong déu, dap tng yéu cau vé vé
sinh, thAm m¥ va tién nghi. 'Cong tac don budng khong chi gitp phong & sach s&, gon
gang ma con gop phan tao an tugng tot d6i vai khach hang, nang cao mirc d6 hai long
va trai nghiém luu tra tai khach san.

Tuy nhién, trong mot s6 thoi diém cao diém hoic khi sé lwong phong can lam
nhiéu, cong viéc don budng van chiu ap luc 16n vé thoi gian, dé dan dén viéc nhan vién
bi mét moi hodc c6 nguy co bo sot chi tiét nho néu khong kiém soat tét. Dicu nay doi
hoi sy giam sat chit ché hon tir cip quén 1y, ciing nhu viéc phan cong cong viée hop 1y
dé dam bao vira ding tién do, vira duy tri chét luong dich vu. Bén canh d6, k¥ nang xir
ly tinh hudng va sy linh hoat trong cong viéc ctia mot s6 nhan vién van can duoc tiép
tuc nang cao, dic biét trong cac trudng hop khach co yéu cau dic biét hodc phat sinh sy
cb trong phong.

Nhin chung, cong tac don budng khach duoc thyc hién twong dbi hiéu qua va
chuyén nghiép, gop phan quan trong vao.viéc duy tri tiéu chuan dich vu va hinh anh caa
khach san. Viéc tiép tuc hoan thién quy trinh, ting cuong dio tao nghiép vu va nang cao
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y thire trach nhiém cua nhén vién s€ giip cong tac don budng khach ngay cang dat chat
lwong cao hon, dap tng tot hon ky vong cta khach hang va yéu cau phat trién ciia khach
san trong tuong lai.

2.1.3. Thu don va két thic ca lam viéc

a. Mo ta cong viéc

Thu don va két thiic ca lam viéc 13 cong doan cudi cung trong nghiép vu budng
phong, nham dam bao khu vyc lam viéc dugce sap x€p gon gang, dung cu dugc bao quan
dang quy dinh va cong viéc trong ca dugc ban giao day du, chinh xac. Sau khi hoan
thanh viéc don budng khach theo ké hoach, nhan vién buong phong tién hanh thu gom
toan bo dung cuy, hoa chat, d6 vai va vat tu da st dung trong ca lam viéc, dong thoi kieém
tra lai sO luong va tinh trang cua tirng loai nham tranh that lac hodc hu héong.

Nhén vién thyc hién v€ sinh va sap xép lai xe ddy buong phong, phan loai dd vai
ban dé chuyén vé khu vuc giat 13, hoan tra cac dung cu, thlet bi va hoa chat vé kho hoac
khu vuc quy dinh. Trong qua trinh thu don, nhén vién can tuin thi cac quy dinh vé an
toan lao dong va su dung hoéa chét, dam bao khu vuc lam viéc sach s&, an toan cho ca
lam viéc tiép theo. Bén canh d6, nhan vién tién hanh kiém tra lai hanh lang, khu vuc phu
trach dé dam béo khong con réc thai, dung cu bo quén hodc cac van dé anh huong dén
my quan chung cua khach san.

Cubi ca, nhan vién budng phong thyuc hién bao cdo va ban giao cong viéc cho
giam sat, bao gom tinh trang cac phdng da 1am, cac phong chua hoan thanh, cac sy cd
k¥ thuat, dd that lac hodc yéu cau dic biét cua khach trong ca lam viéc. Viéc thu don va
két thuc ca lam viéc dugc thyuc hién dﬁy du, ding quy trinh khong chi giup duy tri moi
truong lam viéc chuyén nghiép, ngan nap ma con gop phan nang cao hi¢u qua quan 1y,
dam bao tinh lién tuc va chat luong dichvu ctia b phan budng phong.

b. Quy trinh thye hién
So @6 2.6: Quy trinh thu don va két thic ca lam viéc

Kiém ké va L, 3.D

I I‘Qen.l ke Za 2.B&o cao tinh Qn‘d%p

ban giao do trane phon kho va tat
ang p g dién

\4
v

vai — dung cu

(Nguon:Quan sdt thuc té tirVinpearl Resort & Golf Nam Héi An)

So dd 2.6 thé hién quy trinh thu don va két thiic ca 1am viéc ctia nhan vién budng
phong gom ba budc chinh, nham dam bao cong viéc trong ca dugc hoan tat day da, dung
cu dugc quan 1y chit ché va thong tin dugc ban giao chinh xac cho ca lam viée tiép theo.
Day la cong doan cudi nhung giit vai trd quan trong trong viéc duy tri tinh lién tuc, an
toan va chuyén nghiép cta b phan budng phong.

Budce 1: Kiém ké va ban giao do vai — dung cu la budc dau tién trong qua trinh
két thuc ca lam viéc.
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. Nhan vién budng-phong tlen hanh klem tra, thong ké toan bo do vai
da sir dung trong ca nhu ga giuong, vo g01 khan tam, chin va cac vat dung vai
khac, dam bao khong bi that lac hodc nhdm lan.

. Do vai b‘an duoc pt{an loai, thu gom V§1 ban giao vé khu vuc giat la
theo dung quy dinh, dong thoi kiém tra tinh trang do vai dé phat hién rach, hong
hodc hao hut bat thuong.

. Céc dung cu va thiét bi 1am viéc nhu xe ddy, may hit bui, choi, cay
lau san, khan lau va hoa chat dugc kiém k€, v€ sinh sach s€ va sap xép dung vi
tri quy dinh.

. Viéc klem ké va ban giao day du giip han ché that thoat tai san,
dam bao dung cu ludn sin sang cho ca 1am viéc tiép theo va nang cao ¥ thirc trach
nhiém cua nhan vién.

Budc 2: Bao cao tinh trang phong 14 budc quan trong nham dam bao thong tin
dugc cap nhat chinh xac va kip thoi.

Hinh 2.5. Bao céo tinh trang phong

. Nhan vién tong hop va bao cao day dil tinh trang cac phong da lam
trong ca, bao gom phong hoan thanh, phong chua hoan thanh va cac phong cé
yéu cau dac biét.

. Ghi nhan va bao cdo cac su cd phat sinh nhu thiét bi hu hong, do
that lac, phong can béo tri hodc cac phan hoi cua khach trong qua trinh lam phong.

. Cap nhat tinh-trang phong trén hé thdng quan 1y hoic bao céo truc
tiép cho giam sat theo ding quy-trinh ctia khach san.
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. Viéc bao cdo chinh x4c giup bo phan 1 tan, giam sat va cac b phén
lién quan chii dong trong viée bd tri phong, xtr Iy su ¢b va nang cao hiéu qua phdi
hop cong viéc.

Budc 3: Don dep kho va tat dién 1a bude cudi cung nham dam bao an toan va trat
tu tai khu vuc lam viéc.

. Nhan vién sép Xép lai kho dung cu, kho dd vai va khu vuc 1am viée
mot cach gon gang, khoa hoc, ding vi tri quy dinh.

. Kiém tra va v€ sinh khu vuc kho, hanh lang va cac khu vuc phu
trach dé dam bdo sach s€, ngan nap.

. Tat cac thiét bi di€n, khoa kho va kiém tra an toan trudc khi ro1 ca
lam vi€c, han ché nguy co chay n6 va lang phi dién nang.

. Budc nay gop phan duy tri moéi trudong lam viée an toan, tiét ki€ém
va tao dieu kién thuan loi cho ca lam viéc tiép theo.

Nhin chung, quy trinh thu don va két thiic ca 1am viéc theo So d6 2.6 duoc xay
dung chat ché va hop 1y, gitp dam bao cong viéc trong ca duoc hoan thanh day du, tai
san dugc quan 1y hi€u qua va thong tin dugc ban giao chinh xac. Viéc thuc hién nghiém
tac quy trinh nay khong chi nang cao tinh chuyén nghi¢p cta nhan vién budng phong
ma con gép phan duy tri chét lugng dich vu on dinh va hinh anh chuyén nghiép cua
khach san.

a.  Diéu kién va cdc(yéu cau khi thyuc hién cdng viée

Pé cong tac thu don va két thuc calam viée cua nhan vién buong phong dugc
thue hién hiu qua, dung quy trinh va dam bao an toan, can dap tng day du cac diéu
kién va yéu cau nhat dinh. Trudc hét, vé diéu kién vat chat, nhan vién can duoc trang bi
day du cac dung cu, thiét bi va phuong tién phuc vu cho viéc thu don nhu xe day budng
phong, gi6 dung dd vai ban, dung cu v¢ sinh, hoa chit 1am sach va céc biéu mau bao
cdo lién quan. Cac khu vuc kho dd vai, kho dung cu va noi ban giao phai dugc bd tri
hop 1y, thong thoang, c6 anh sang day dii va dam bao an toan trong qua trinh sip xép,
kiém ké va ban giao.

Bén canh d6, hé thdng quy dinh, checklist va quy trinh ban giao ca can dugc ap
dung thong nhat trong toan bd bd phan budng phong. Nhan vién phai nam rd cac budc
kiém ké d6 vai — dung cu, quy trinh bao céo tinh trang phong va cac quy dinh vé an toan
dién, phong chay chira chay khi két thiic ca lam viéc. Viéc co day da biéu mau, s sach
hoic hé thong quan 1y dién tir s& giup nhan vién ghi nhan va truyén dat thong tin chinh
xéc, tranh nham 1an hodc bo sét trong qua trinh ban giao.

V& yéu cau ddi v6i nhan vién budng phong, trudc hét can dam béao tac phong lam
viéc nghiém tic, can than va c6 tinh than trach nhiém cao. Nhan vién phai thuc hién viéc
kiém k&, sap xép va ban g1a0 tai san trung thyc, chinh xac, tuan thu ding quy dinh cua
khach san. Ngoai ra, nhan vién can c6 y thic gitr gin v¢ sinh chung, sap xép khu vuc
kho gon gang, khoa hoc va kiém tra k¥ céc thiét bi dién trudc khi roi ca nham dam bao
an toan va tiét kiém ning luong.

Bén canh cac yéu cau vé k¥ ning va tac phong, nhan vién budng phong can ¢
strc khoe tot, kha nang chiu ap luc cong viéc va tinh than ph01 hop vo1 giam sat ciing
nhu céc b phan lién quan. Viéc thue hién nghiém tic cac diéu kién va yéu ciu trong
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cong tac thu don va két thuc ca 1am viéc khéng chi gitip dam bao tinh lién tyc, an toan
trong hoat dong cia bd phan budng phong ma con gép phan nang cao hiéu qua quan ly
va hinh anh chuyén nghiép ctia khach san.

b. Kétqua
Cong viéc trong ca hoan tat ddy di, dung cu va tai san duoc quan 1y hiéu qua.

Thong tin dugc ban giao chinh xac cho ca ti€p theo, moéi trudong [am viéc an toan,
ngan nap.

Nang cao tinh chuyén nghiép, hiéu qua quan 1y va chat lwong dich vu 6n dinh.
C. Nhan xét

Qua qua trinh quan sat va thuc hién cong viéc don budng khach ciing nhu thu
don két thic ca 1am viéc, c6 thé nhan thiy rang quy trinh tai Vinpearl Resort & Golf
Nam Hoi An dugc x@y dung khoa hoc, chat ché va phu hop vai tiéu chuan dich vy cao
cap. Cac budc trong quy trinh dugc sap xép hop 1y, logic, giup nhan vién thyc hién cong
viéc theo dung trinh ty, han ché sai sot va dam bao chét luong phong luu tri sau khi vé
sinh.

Cong tac don budng khach duoc thyc hién day du tu viéc tlep can phong, thu
gom rac, 1am giuong, vé sinh phong tam, lau chui cac bé mat dén kiém tra tong thé trudc
khi ro1 phong. Khi nhén vién tuan thu nghiém tac quy trinh, phong luu tra lu6n dat tiéu
chuan vé sach s&, gon gang, tién nghi va thim my, gop phan nang cao trai nghiém va sy
hai long ctia khach hang. Pong thoi, viéc kiém tra va bo sung vat dung, amenities dam
bao phong ludn san sang phuc vu, han ché rui ro thiéu hut, that lac tai san.

Cong doan thu don va két thiic ca lam viée cling thé hién tinh chuyén nghiép cao,
dam bao khu vuc lam viéc gon gang, dung cu, thiét bi va do6 vai duoc quan 1y hi¢u qua.
Nhan vién tong hop va bio cdo tinh trang phong, cac su c¢b ky thuat hay yéu cau dic biét
gitup bo phan 1€ tan, giam sat va cac bo phan lién quan cht dong xir Iy, ddm bao tinh lién
tuc va 6n dinh cua dich vu.

Tuy nhién, trong nhitng thdi diém cao diém hodc khi s6 luong phong can lam
nhiéu, cong viéc van chiu 4p luc 16n vé thoi gian. Dicu nay c6 thé dan dén nhan vién
mét moi hodc bo sot chi tiét nho néu khong kiém soat tot. Do do, viéc giam sat chat ché,
phan cong hop 1y va nang cao k¥ nang xu 1y tinh hudng 14 can thiét dé duy tri chét luong
dich vu. Ngoai ra, ¥ thirc trach nhiém va su phéi hop giita nhan vién voi giam sat va cac
bd phan lién quan ciing can duoc cing cd lién tuc.

Nhin chung, cong tac don buéng khach va thu don két thuc ca 1am viéc duoc thuc
hién hiéu qua va chuyén nghiép, gop phan quan trong vao viéc duy tri tiéu chuan dich
vy, nang cao hinh anh cia khach san va tao trai nghi¢m tich cuc cho khach luu tr. Viéc
tiép tuc hoan thién quy trinh, dao tao nghiép vu va nang cao tinh than trach nhiém cua
nhan vién s€ giup nang chat lugng dich vu Ién mire cao hon, dap tng t6t hon ky vong
ctia khach hang va yéu cau phat trién lau dai cua khach san.
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2.3. Panh gia vé cong tac chuan bi va vé sinh budng phong tai
Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An

2.3.1. Uu diém

Cong tac chuan bi va vé sinh budng phong tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi
An thé hién nhiéu vu diém ndi bat, gop phan quan trong nang cao chat luong dich vu va
trai nghiém cua khach luu tra. Trude hét, quy trinh lam viéc dugc xay dung khoa hoc,
chat ché va logic, tir khau tlep can phong, thu gom rac, lam giuong, vé sinh phong tam,
lau buyi, b6 sung vat dung dén budc kiém tra tong thé trude khi roi phong. Su lién két
chit ché giira cdc budc nay giup nhan vién dé dang thuc hién cong viée theo dung trinh
tu, han ché sai sot va duy tri chat luong phong dong déu.

Bén canh do, khach san trang bi dﬁy du cac dung cu va thiét bi hién dai nhu xe
day budng phong, may hut bui, cay lau san, hoa chat chuyén dung va dd vai thay thé,
gitip qua trinh vé sinh dién ra nhanh chong, tién loi va dam bao an toan cho nhan vién.
Nhén vién buong phong duogc dao tao bai ban vé k§ ning don giudng, lau chui, vé sinh
phong tam va b sung vat dung, dong thoi ludn giit tac phong 1am viéc chuyén nghiép,
lich su, ton trong quyén riéng tu ciia khach. Su pho1 hop nhip nhang gitra nhan vién,
giam sat va cac bo phan lién quan ciing gép phan duy tri hidu qua cong viéc va chat
luong dich vu 6n dinh.

Cong tac quan ly chat lugng duogc thuc hién hiéu qua thong qua viéc sur dung
checklist, biéu mau bao céo va hé thong quan ly dién tir. Nho do, tlen d6 va chit luong
cong viéc duoc kiém soat chat ché, cc sy ¢b, hu hong hodc yéu cau dic biét cua khach
dugc ghi nhan va xtr 1y kip thoi. Pong thoi, viéc chuan bi ky ludng trude ca lam viée
gitip nhan vién thao tac nhanh, chinhxéc, tiét kiém thoi gian va han ché mét moi trong
nhing thoi diém cao diém.

Cubi cing, két qua cia cong tac chuan bi va vé sinh budng phong thé hién 16 &
trai nghiém cua khach hang. Phong luu trti ludn sach s€, gon gang, tién nghi va tham
my, san sang phyuc vu khach. Diéu nay khéng chi nang cao sy hai 1ong ctia khach ma
con tao an tuong tot, gop phan duy tri uy tin va hinh anh chuyén nghi¢p cua khach san.
Nhin chung, nhirng wu diém nay cho thay Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An di xay
dung va trién khai cong tac buong phong mot cach hiéu qua, déng thoi dam bao chit
luong dich vu dat tiéu chuan cao cép.

2.3.2. Han ché

Mic du cong tac chuan bi va vé sinh budng phong tai Vinpearl Resort & Golf
Nam Hoi An duoc thue hién chuyén nghiép va khoa hoc, nhung trong thyc té Van t6n
tai mot so han ché can luu y. Trude hét, vao nhimg thoi dlem cao diém, khi sé lugng
phong can don nhiéu hodc khach san hoat dong hét cong suit, nhan vién buong phong
phai chiu ap lyc vé thoi gian 16n. Diéu nay co6 thé dan dén viéc mot s thao tac bi thuc
hién nhanh hon muc can thiét, tiém 4n nguy co bo sot cac chi tiét nho nhu bui & goc
khuét, vat dung chua dugc sép xép ding vi tri hoac kiém tra hu hong chua dﬁy du.

Bén canh d6, mic du nhan vién da duoc dao tao vé k§ ning va quy trinh, nhung
mirc do linh hoat trong xtr 1y cac tinh hung phat sinh con han ché. Chang han, khi khach
co yéu cau dic biét, su cb k¥ thuat hoac tinh trang phong vuot ngoai du kién, mot sb
nhan vién chua du kinh nghiém dé xir'ly nhanh chong va hiéu qua. Diéu nay déi khi anh
huong dén tién d6 lam viéc va trai nghiém cua khéch.
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Mot han ché khac 1a viéc phanbé nhan luc va quan 1y ca 1am viéc chua hoan toan
t61 wu. Trong cac ca lam viéc dong, viéekiéni soat tién do va chat luong gitra cac nhan
vién chua déng déu, din dén su khac biét nhe vé tiéu chuin vé sinh gifra cac phong.
Ngoai ra, mic di hé théng quan 1y dién tir va checklist hd trg phan nao, nhung van con
truong hop thong tin chwa duge cap nhat kip thoi, anh hudng dén viée bao céo tinh trang
phong cho giam séat hoic 18 tan.

KET LUAN CHUONG 2

Qua qua trinh danh gia cong tac chuin bj va vé sinh budng phong tai Vinpearl
Resort & Golf Nam Hoi An, cd thé thiy bd phan budng phong da thuc hién cong viéc
mét cach chuyén nghiép, khoa hoc va dap ttng cac tiéu chuan dich vu cao cap. Quy trinh
don buong khach va thu don ket thic ca Iam vigc dugc xay dung chat chg, logic, tir viéc
chuan bj dung cu, tiép can phong thu gom réc, lam giuong, vé sinh phong tim, lau chi
cac bé mat, bo sung vat dung dén kiém tra tong thé va ban giao phong. Sy lién két chat
ché gitta cac budc nay giup nhan vién han ché sai sot, dam bao chat luvgng phong dong
déu va duy tri trai nghiém tich cuc cho khach luu trd.

Cong tac chuan bi duoc thuc hién day du, véi trang thiét bi hién dai, dung cu va
vat tu sach s&, sap xép khoa hoc, gilip qua trinh don phong hiéu qua va an toan. Nhan
vién budng phong duogc dao tao bai ban, c6 tac phong 1am viéc chuyén nghiép, phdi hop
nhip nhang vai giam séat va cac bo phan lién quan, dong thoi tuan tha nghiém tic cac
quy dinh vé an toan lao dong, vé sinh va bao quan tai san. Cac biéu mau, checklist va
hé thong quan 1y dién tir hd tro kiém'soat tién do va chét lugng cong viéc, gilp ghi nhan
kip thoi cac hu hong, su ¢ va yéu cau-dic biét cua khach.

Bén canh nhiing wu diém, cong-tac budng phong van con mot sé han ché, chu
yeu lién quan dén &p lec cao trong thot diém dong khach, ky nang xu Iy tinh hudng chua
ddng déu va quan ly nhan luc chua t6i vus Nhithg han ché nay cé thé anh huong dén
tién do lam viéc va doi khi gay ra su khéc biét nho vé chat lugng vé sinh giita cac phong.

Nhin chung, céng tac chuan bi va vé sinh budng phong tai Vinpearl Resort &
Golf Nam Hoi An da dat duoc hiéu qua cao, gop phan nang cao chat lugng dich vu, su
hai long cta khach Iuu tr va duy tri hinh anh chuyén nghiép, uy tin caa khach san. Viéc
tiép tuc hoan thién quy trinh, nang cao k§ ning nghiép vy, ting cuong quan ly nhan luc
va phét trién ki nang xu ly tinh huéng cho nhén vién sg gilp bo phan budng phong ngay
cang dat chat lugng cao hon, dap tng tdt hon ky vong cua khach hang va yéu cau phat
trién bén viing caa khach san.
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CHUONG 3: GIAI PHAP VA BAl HQC KINH NGHIEM VE CONG
TAC VE SINH BUONG PHONG TAl VINPEARL RESORT & GOLF
NAM HQI'AN

3.1. Nhirng diém gidng va khac nhau giira ly thuyét va thuc tién vé
cbng tac chuan bi va vé sinh buong phong

3.1.1. Nhitng diém giéng nhau
a. Quy trinh thyc hién

Ca ly thuyét va thuc tién déu nhan manh tim quan trong cua viéc thuc hién cong
viéc theo quy trinh khoa hoc, tuan tu va chat ché. Tur budce tiép can phong, thu gom d6
da st dung, lam giuong, v€ sinh phong tam lau chui cac bé mat dén budce kiém tra tong
thé va ban giao phong, moi thao tac déu can duoc thuc hién ti mi, dung quy dinh va dam
bao an toan. Tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An, nhan vién buéng phong thyc hién
cac budc nay dang trinh ty, ddm bao phong ludn sach s€, gon gang, tién nghi va dat
chuan dich vu cao cap, phan anh dang 1y thuyét da dugc dao tao.

b. biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

Ly thuyét va thyuc tién déu théng nhit rang nhan vién can duoc trang bi diy du
dung cu, thiét bi, hoa chit, vat tu vé sinh va dd vai thay thé dé qua trinh 1am viéc hiéu
qua va an toan. Nhan vién phai tuan tha cic quy dinh vé an toan lao dong, phong chay
chita chay, gilt gin v€ sinh cd nhan,. tdc phong chuyén nghi¢p va y thuc trach nhiém.
Thuec tién tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An hoan toan phu hop voéi 1y thuyét:
nhan vién mic dong phuc, sir dung-dung dung cu, phbi hop nhip nhang va thuc hién
cong viéc theo dung tiéu chuan khach san.

c. Két qua

Theo ly thuyét, muc tiéu cudi cung la phong luu trt luoén sach s€, gon gang, tién
nghi, cac vat dung day du va san sang phuc vu khach. Thyc té tai khach san phan anh
dleu nay: mdi phong sau khi don déu dat tiéu chuan v€ sinh toan dién, d6 dung dugc sip
xép gon gang, amenities day du va cac hu hong, su ¢b dugc ghi nhan kip thoi. Pidu nay
vira dép tng chat lwong dich vy, vira nang cao trai nghiém cta khach va uy tin ctia khach
san.

3.1.2. Nhirng diém khac nhau
a. Quy trinh thuc hién

Mic du 1y thuyét va thyc tién c6 nhiéu diém tuong dong vé trinh ty va cac bude
co ban, nhung trong thyc té van ton tai sy khac nhau nhat dinh. Trong 1y thuyét, quy
trinh don buong dugc xay dung hoan toan 1y tuong, voi ting budce duge thyc hién mot
cach chuan muyc, khong c6 ap luc vé thoi gian hay yéu to bat ngd. Trong khi do, tai
Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An, nhan vién budng phong phai déi mat vai thyc té
cao diém, so luong phong nhiéu va céac tinh hudng phat sinh tir khach, dan dén viéc doi
khi mot s thao tac phai thuc hién nhanh hon hodc diéu chinh linh hoat so véi Iy thuyet
Nhu vay, thuc tién doi héi nhan vién vira tuan thi quy trinh, vira thich ing véi ap luc vé
thoi gian va tinh hudng phat sinh.

b. Diéu kién va cac yéu cau khi thyc hién cong viéc
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Trong Iy thuyét, diéu kién va yéu cau doi v6i nhan vién va trang thiét bi dugc dé
ra mdt cach hoan hao, ddy du va 6n dinh. Tuy nhién, trong thuc té, mac du Vinpearl
Resort & Golf Nam Hoi An trang bi day da dung cu, thiét bi va vat tu, van c6 lac mot
sb trang thiét bi can bao tri hodc hao hut tamthoi, gay anh huong nhe dén tién do lam
viéc. Ngoai ra, yéu cau vé k¥ niang xir 1y tinh hudng dic biét hodc phdi hop nhanh nhay
d6i khi chwa dong déu giita cac nhan vién, dan dén su khac nhau giira 1y thuyét vé kha
nang hoan thanh coéng viéc “hoan hao” va thuc té van hanh.

c. Két qua

Theo 1y thuyét, két qua dat duoc ludn 1a phong luu tra hoan hao, sach s& tuyét
d6i, tién nghi day du va khong co sai sot. Trong thuce tién, mic du phan 16n phong déu
dat tiéu chuan cao, nhung van t6n tai mot sO trudng hop nho nhu chi tiét trang tri chua
hoan hao, mot s6 dd dung chua sap xep dung vi tri hodc cac hu hong nho can bao cao
va xtr Iy. Nhu vay, két qua thue té gan dat ly thuyét nhung bi anh huéng béi yéu té con
nguoi, ap luc thot gian va cac tinh huong phat sinh, do1 héi su linh hoat, gidm sat va cai
tién lién tuc.

3.2. Bai hec kinh nghiém cia ban than khi thuc hién cong tac chuan
bi va vé sinh buong phong

3.2.1. Nghiép vu chuyén mon

Qua trinh thuc tap tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An giiip toi nang cao
dang ké nghiép vu chuyén mon trong cong tac chuan bi va vé sinh budng phong. Toi
hoc dugc cach thuc hién ting budc trong quy trinh don phong mot cach khoa hoc, tir
viée tiép can phong, thu gom d6 dast dung, 1am giuong, vé sinh phong tam, lau chui
bé mat dén kiém tra tong thé va ban giao phong. 'Vi€e thyc hanh thuong xuyén giip t61
thanh thao thao tac lam giuong, vé€ sinh phong tam bd sung vat dung va quan ly trang
thiét bi, dong thdi nang cao ¥ thirc kiém tra chi tiét, phat hién hu hong, su ¢ kip thoi.
Qua do, toi hiéu rang nghiép vu chuyén moén khong chi 13 kién thirc 1y thuyét ma con 1a
k¥ nang thyc hanh, ti mi va chinh xac trong tirng thao tac.

3.2.2 K§ niing giao tiép

Trong qua trinh lam viéc, t6i nhan théy k¥ ning giao tiép 13 yéu td quan trong
khong kem nghiép vu chuyén mén. Khi tlep can phong, viéc xung danh lich sy, héi y
kién khach khi can thiét gitp bao dam quyén riéng tu va tao thién cam. Bén canh do,
viéc phdi hop voi giam sat, 18 tan va cac bd phan lién quan yéu cau toi phai truyén dat
thong tin rd rang, chinh xac vé tinh trang phong, hu hong, d6 that lac hodc yéu cau dic
biét cua khach. Qua do, t6i hoc duoc cach giao tiép hiéu qua, lich su, chuyén nghiép,
biét ling nghe va phan hdi phut hop trong moi tinh hudng.

3.2.3 KY nang khac

Ngoal nghiép vu va giao tiép, to1 cling phat trién nhiéu ky nang khac quan trong
trong cong viéc. Trudc hét 1a k¥ nang to chire va quan ly thoi gian, gitp toi sap x€p cong
viéc hop 1y, hoan thanh nhiém vy déing tién do, dac biét trong nhiing thoi dlem cao diém.
Tht hai 13 k¥ ning quan sat va cha ¥ chi tiét, giup phat hién kip thoi cac van dé trong
phong hodc sy cd nho, dam bao phong dat chuan chat lugng. Thir ba 1a k§ nang lam viéc
nhom va phdi hop, gitp t6i hoc cach hd trg dong nghi€p, chia s¢ kinh nghiém va phdi
hop nhip nhang véi cac b phan khac dé.cong viéc dién ra troi chay. Cudi cing, t6i nng
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cao tinh than trach nhiém, kién nhan va chiuap luc, giup duy tri hiéu qua cong viéc 6n
dinh va dat ti€u chuan chat luong cua khéch san.

_3.3. Pe xuat, kién nghi nha trwong khi to chirc giang day cong tac
chuan bi va vé sinh buong

3.3.1. Vi ndi dung ly thuyét

Pé nang cao hiéu qua giang day 1y thuyét vé cong tac chuan bj va vé sinh budng
phong, nha truong nén chu trong viée cap nhat va hoan thién néi dung ly thuyét sat voi
thue té khach san hién nay. Can bo sung cac kién thirc vé tiéu chuén phong cao cip, quy
trinh vé sinh theo tirmg budc chi tiét va cac tinh hudng thyc té thudng gap trong qua trinh
don phong. Bén canh d6, nén két hop cac phwong phap giang day twong tac, nhu thao
luan nhém, tinh hudng gia dinh hodc phan tich video thue hanh, dé sinh vién khong chi
nam virng 1y thuyét ma con hinh dung rd rang cac thao tac, tiéu chuan va yéu ciu nghé
nghiép. Viéc nay gitp sinh vién phat trién tu duy nghé nghiép, biét cach ap dung kién
thize 1y thuyét vao thuc tién, dong thoi nang cao kha ning quan sat va dénh gia cong
viéc mot cach chinh xac.

3.3.2 V6i ngi dung thuc hanh

V& ndi dung thuc hanh, nha truong can tang cuong s6 gio thue hanh, tao diéu
kién cho sinh vién dugc tiép xtc truc tiép vai cac thiét bi, dung cu va méi trudng phong
thuc té gibng nhu khach san. Viéc nay gitp sinh vién rén luyén k¥ nang lam givong, vé
sinh phong tam, lau chui bé mit, kiém tra hu hong va quan 1y vat tu, tir d6 ning cao tay
nghé va sy tu tin khi ra nghé. Ngoai ra, nén t6 chirc cac budi danh gia thyc hanh dinh
ky, v6i su hudng dan va phan hoi truc t1ep tir giang vién hodc nhan vién khach san, gitp
sinh vién nhan biét diém manh, dlem yéuwva cai thién k¥ nang kip thoi. Viéc ph01 hop
thue hanh tai moi truong thyc té voi Iy thuyét trong 16p s& giup sinh vién hiéu rd moi
lién hé giita 1y thuyét va thuc hanh, rén luyén tinh chuyén nghiép, ky luat lao dong va
tinh than trach nhiém, tir 46 nang cao hiéu qua hoc tap va chuan bi tét hon cho cong viée
sau nay.

KET LUAN CHUONG 3

Qua qua trinh thyuc tap tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hdi An, ban than da rut
ra nhiéu bai hoc kinh nghiém quy bau vé cong tac chuan bi va vé sinh buong phong, tir
nghiép vu chuyén mon, k¥ niang giao tiép dén cac k¥ ning khac nhu quéan 1y thoi gian,
quan st chi tiét va phdi hop nhom. Viéc thuc hanh theo quy trinh chuén tir tiép can
phong, thu gom d0, 1am giudng, vé sinh cac khu vuc trong phong dén kiém tra tong thé
va ban giao gilp t6i nang cao tay nghé, tinh ti mi va su chuyén nghiép, déng thoi nhan
thirc r0 vai tro cua tung thao tac trong vi¢c dam bao chét luong dich vu va sy hai long
cua khach luu tru.

Bén canh do, so sanh ly thuyét va thyc tién cho thiy, mic du nhiéu noi dung ly
thuyet vé quy trinh, diéu kién va két qua dugc ap dung sat voi thuc té, nhung van ton tai
mot s6 khac biét do ap lyc thoi gian, s6 Iuong phong cao diém va tinh hudng phat sinh.
Thuec tién doi hoi nhan vién phai linh hoat, phéi hop nhip nhang va cha dong xur 1y tinh
hudng dé dam bao phong dat chuan va duy tri chat luong dich vu.

bé nang cao hi¢u qua dao. tao va chuan bi tdt cho sinh vién khi bude vao méi
truong lam vi¢e thuc té, nha truong nén.cap nhat ndi dung ly thuyét sat véi thuc té khach
san, két hop cac phuong phap giang day tuong tac va ting cuong gid thuc hanh trong

26



moi trudng phong thuc té. Pong thoi;viéc t6.chirc danh gia thyc hanh dinh ky, ¢6 phan
hdi tryc tiép tir giang vién hodc nhan vién khach san s& giup sinh vién hoan thién k¥
nang, nang cao tinh chuyén nghiép va tinh than trach nhiém.

Toém lai, chuong 3 khang dinh rang trai nghiém thyc hanh tai khach san la co hoi
quan trong dé sinh vién két ndi 1y thuyét véi thuc tin, rén luyén k¥ ning nghé nghiép,
ddng thoi cung cap co s dé nha trudong hoan thién chuwong trinh dao tao, gitup sinh vién
tur tin va san sang khi budc vao méi trudng lam viée thuc té trong nganh khach san — du
lich.

Pa Ning, ngay ... thang ........ nam.........
Phé duyét cua GVHD Sinh vién
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