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LOI CAM ON

Pé hoan thanh bai bao cao thuc tdp ndy, trude hét, em xin giri 101 cam on chan
thanh dén toan thé quy thay c6 Truong Cao dang Thuong Mai, dic biét 1a quy thay co
Khoa Du lich. Nho su giang day tan tinh, tdm huyét cta quy thdy co, em d3 c6 co hoi
tiép thu nhimng kién thirc quy bau tir cac mén hoc dai cuong dén chuyén nganh, gitip em
xdy dung dugc nén tang 1y thuyét vimg chic va trang bi nhimg k§ ning can thiét cho
qua trinh hoc tip ciing nhu dinh hudng phat trién nghé nghiép trong twong lai.

Em xin bay t6 10ng biét on séu sic dén c6 Nguyén Thi Hiéu Han, ngudi di ludn
tan tinh hudng dan, theo ddi, gop ¥ va chia sé nhirng kinh nghiém quy béu trong sudt
qua trinh em thyuc hién bai bao céo. Sy tan tdm va nhiing chi dan kip thoi cua co da gitp
em hoan thi¢n bai bdo cdo mot céch tot nhat.

Trong sudt qua trinh thyc tip tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hi An, em di
nhan dugc sy quan tam, ho trg va tao diéu kién thuan loi tur Trudéng Bo phan. Nho do,
em c6 co hoi dugc lam vi¢c trong moi truong chuyén nghi¢p, hién dai, hoc hdi thém
nhiéu kinh nghiém thyc té, tac phong lam viéc chudn muc ciing nhu céc thuat ngir
chuyén nganh trong linh wuc du lich — khach san. Phuong cham “hoc di d6i vdi hanh”
d4 gitip em hiéu rd hon vé tAm quan trong ctia timg bd phan trong khach san, dic biét 1a
bo phan budng phong, tir d6 khong ngimg nang cao kién thirc va k¥ ning chuyén mon,
tao nén tang vimg chic cho cong viéc sau niy.

Bén canh d6, em xin giri 10 cam‘on chan thanh dén cac anh chi trong bd phin
budng phong (Housekeeping) tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An. Nho sy hudng
dan tan tinh, chu d4o va ludn san sang hd trg'clia cac anh chi, em da c6 co hoi tiép can
cac quy trinh 1am viéc thuc té, cing cd kién thirc 1y thuyét va timg budc khic phuc
nhitng kho khan do sy khac biét gitia ly thuyét va thyc tién. Qua thoi gian thuc tip, em
da nhan thic rd hon vé vai trd, gia tri vd tdm quan trong ctia nghé nghiép ma minh dang
theo dudi.

Cubi cting, em xin guri 101 tri 4n sau séc dén gia dinh va ban bé — nhimg ngudi ludn
bén canh dong vién, khich 1¢ tinh than, giup em c6 thém dong luc dé vugt qua nhiing
kho khan, thir thach trong sudt qué trinh hoc tap va thuc hién bai bao cao.

Mic di darat c¢b ging, song bai bao céo thuc tap niy khong tranh khoi nhitng thiéu
sot. Em rat mong nhan dugc nhimg ¥ kién dong gop quy bau tir quy thiy cd, cac can bd
quan ly va cac anh chi tai don vi thuc tap dé em c¢6 thé hoan thién hon trong nhiing lan
nghi€én cuu va cong vi€c sau nay.

Em xin chan thanh cdm on va kinh chic quy thdy c6, Ban Giam déc Vinpearl
Resort & GolfNam Hdi An cing toan thé céc anh chi nhan vién ludn doi dao sirc khoe,
thanh cong trong cong viéc. Chuc khu nghi dudng ngdy cang phét trién vimg manh va
khing dinh vi thé hang dau trong nganh du lich Viét Nam!



DANH MUC TU VIET TAT

STT

Ky hiéu chir viét tat

Chir viét day da

CbTM

Cao Dang Thuong Mai




DANH MUC CAC SOPO
So dd 1.1. Quy trinh Kiém tra budng KNACH ........covveeveeieeieeeeeeee s 2
So dd 1.2. Quy trinh phuc Vi BUSNG KNACN ...t 6
So @b 2.1: Quy trinh chuén bi va thuc hién cong viéc vé sinh budng cho khéch......... 11
S0 dd 2.2: Quy trinh d6n khach khi nhAN PRONG...ooevereoeeeseeee oo 22

So @b 2.3: Quy trinh phuc vu khach trong thoi gian [Tuu trll.......eeeeeeeeeceeese s 24



Hinh2.1:
Hinh 2.2:
Hinh 2.3:
Hinh 2.4:
Hinh 2.5:
Hinh 2.6:
Hinh 2.7:

DANH MUC HINH VE
Bang phan cong cong viéc va key vao phong ........ccoeeevveeniseinsevisece e 12
Chuan bi xe day VA CAC VAt PRAM w....cvoecseeese s 13
Dat xe trurdC phong VIla ......ccovvvevceiiceeee e 14
Hinh anh phong Double tai Villa..........ccccovieiiiiiieccc e 15
Hinh anh danh muc do udng trong ta lanh VA tra cafe ........ccccoeveeveveeeneeneenn. 16
B6 sung cac d6 ding va vat dung trong NhATAM .........coeeeeveeeeeeeeeceeeseeeeenns 19

Hinh anh lau san va roi Khoi phong.........ccecccei e 20



MUCLUC
TRANG BIA
LOT CAM ON ..o 2
DANH MUC TU VIET TAT coooooeeeeeeeeeeteeeeeee et eesesssesereesesesssessesse s asessnesessssesseessesssesenees i
DANH MUC CAC SO DO ssssssssssnns i
DANH MUGC HINH VE oo eeeeee e eee e ee e ee e eesseseeseseese e ee e aeseeseaenees iii
Y1 O I O SR \Y
CHUONG 1. TONG QUAN VE CONG TAC PHUC VU KHACH TRONG THOI
GIAN LUU TRU CUA BO PHAN BUONG TAI KHACH SAN ....oovveveeceeeseceeesees 1
1.1. Co sd ly thuyét vé cdng tac phuc vu khach trong thoi gian luu tra tai khach san....1
000 T 0= T 0117 2 2 1
(O O F: 1o« ) 11 ST OT PR OTOTOTRONS 1
1.2. Noi dung thuc hién quy trinh phuc vu Khach [uu trli ... 1
1.2.1. Chuan bi va kiém tra budng don KhACh ..........ccc.eevveeeenmveesrereeieeseeseeesseeeeenne, 1
1.2.2. Phuc vy khach trong thoi gian [ru tril ... 5
KET LUAN CHUONG Lol S eeeseeessessseessessss e ssesessasesesesssessesssessssasenssssessnenes 8
CHUONG 2. TINH HINH THUC TE.CONG TAC PHUC VU KHACH TRONG THOI
GIAN LUU TRU TAI VINPEARL RESORT & GOLF NAM HOI AN.......covvvennn... 10
2.1. Thuc trang vé cong tac phuc vu khach trong thoi gian luu trd tai Vinpearl Resort
P/ CTo] o BN F T g1 FoY Y o OSSR 10
2.2.1. V& Sinh phONG VA CRUAN D ... 10
2.2.2. Don tiép khach Khi NNAN PRONG.......ovveeeeeeereeieee s 21
2.2.3. Phyc vu trong thoi gian Khach Tuu trd ... 23
2.3. Panh gia vé cdng tac phuc vu khach trong thoi gian luu tri ctia bo phan budng tai
Vinpearl Resort & GoIf Nam HOT AN ..o 27
2.3, 1. U GIEM oo 27
2.3.2. HAN CNE. oottt ettt ettt ettt 28
KET LUAN CHUOGONG 2:ucoveeeeeeeeeeveees et eeseseesssseesseeseesessssesessessessesssessessesensesesessnsees 28

CHUONG 3. BAI HOC KINH NGHIEM VA GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC
PHUC VU KHACH TRONG THOI GIAN LUU TRU TAl VINPEARL RESORT &
GOLF NAM HOB AN ..o veeeeeee e svseese e ssessess et ees e ssese e sssneesensseesesennes 29
3.1. Nhitng diém giéng va khac nhau giira ly thuyét va thuc tidn vé té chic phuc wu

khach trong thoi gian Tuu tri tai KRACH San ..o 29



Vv

3.1.1. Nhitng diém giéng nhau gitra ly thuyét va thuc tidn vé t6 chic phuc wu

khéch trong thoi gian luu tra tai KDACh SaN ..., 29
3.1.2. Nhitng diém khac nhau gitra ly thuyét va thuc tién vé té chire phuc vu khéch
trong thoi gian luu tra tai KhACh San ... 30
3.2. Bai hoc kinh nghiém cua ban than khi t6 chic va thuc hién quy trinh phuc wu
QAT (o1 2 RSO 30
3.3.Pé xuét, kién nghi voi nha truong khi t6 chuc giang day to chic phuc wu khéach
trong thoi gian luu trd cia B PhAN DUSNY ....veeeveereeereeeeeeseesseessssesessesss s esesees 31
3.3.1. D6 V6i b Phan BudNG PRONG .....veeeeeeeeeeereeres st 31
3.3.2. DOI VO NNATHONG. 1.vvoveereeeeeees e 31
KET LUAN CHUGONG 3 cooveeeeeeeeeeveteseeseses s ssss e esessesessese st ssess s sessessensensesesessensees 31

TAI LIEU THAM KHAO.



1

CHUONG 1. TONG QUAN VE CONG.TAC PHUC VU KHACH TRONG
THOI GIAN LUU TRU CUA BQ PHAN BUONG TAI KHACH SAN

1.1. Co s& ly thuyét vé cong tac phuc va khach trong thai gian luu tru tai khach
san
1.1.1. Khéi ni¢gm
Budng & trong khach san 1a noi khach nghi ngoi va sinh hoat trong thoi gian luu
trd. Vi vay nhitng budng ndy rat nhanh bi 6 nhim, mat V& sinh... Néu khéng lam vé
sinh kip thoi thi budng s& c6 mui khé chiu va rat dé tao diéu kién phét sinh céc loai vi
khuan gay bénh. Do d6, chuan bi tét budng don khach 1a mot trong nhitng yéu té quyét
dinh gdy duoc cam tinh v6i du khéach, tao tién dé thuan loi cho céc giai doan sau. Mat
khéc, giai doan nay lam tét s& giai phong budng nhanh, dwa vao kinh doanh kip thoi. Co
thé noi, cong tac chuan bi budng don khach 1a giai doan quan trong nhat va chu yéu nhat
trong quy trinh phuc vu khach luu tru.
1.1.2. Pic diém
Sau khi by phan budng nim duoc cac thong tin vé khach tir bo phan 18 tan thong
qua phiéu béo khach, danh sach khdch hang ngay, qua dién thoai... Bo phan budng phai
tién hanh chuan bi budng dam bao- chét Twong, cong viéc chuan bj budng gom cac dic
diém:
- Kiém tra va diéu chinh
- Chdng néng (lanh)
- Xtr ly phét sinh
1.2. Noi dung thuc hién quy trinh phuc vu khach lwu tra
1.2.1. Chudn bj va kiém tra buéng don khdch
a. Mo ta cong viéc
Chuan bi va kiém tra budng don khach 1a cong viéc do bo phan budng dam nhiém
nhim dam bao budng phong ludn trong trang théi sin sang phuc vu khach. Cong viéc
nay duoc thuc hién trudc khi khach nhan phong hoac sau khi khach tra phong.
Cu thé, nhan vién budng c6 trach nhiém:
Nhan thong tin tinh trang budng tir bd phan 12 tan hoic to truéng budng.
Chuan bi day du dung cu Vé sinh, hoa chit, b vai sach V& cac vat dung can thiét
theo tiéu chuan khéach san.
Kiém tra tong thé tinh trang budng phong, bao gom vé sinh, trang thiét bi va tién
nghi trong phong.
Phat hién va ghi nhan cac hu hong, thiéu s6t hoic van dé phét sinh trong budng
phong.
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B4o céo kip thoi cho to truong hoic bo phan lién quan dé xir 1y trude khi don

khach.

Cong tac chuan bi va kiém tra budng déng vai tro quan trong trong viéc dam bao
chat lwong dich vu luu tra, gbp phan nang cao su hai long Va trai nghiém cua khéch

hang.

b. Quy trinh thuc hién
- Kiém tra va diéu chinh
+ Tinh trang V& sinh : Sau khi d3 lam sach céc thiét bi, d6 ding c6 trong budng
trude d6, nhan vién vao budng khéch kiém tra lai tinh trang vé sinh budng khach va

budng tim. Cu thé:

So d6 1.1. Quy trinh kiém tra budng khach

Chuan bi
\ 4
Vao budng
A 4
Kiém tra
Kidm Kiém Kiém Kiém Kigmtral | iz " ”
, \ L. Kiém tra| [Kiém tra
, tra ta tra ta tra thiét bi A
tra cua " [tratran] | , 2 5
A s . N o emcual [so caban
. guan ao tuong thuang dién, \
phong , ] i nha b giao
ghép rac deén
\ 4 N
\4 v v l l \ 4
q Kiém tra| |Kiémtra| |Kiém tra| |Kiém tra| |Kiém tra| |Kiém tra
Kiem tra ddu | |ddu tuong| |may didu| |may didu| |phong vé| | cuasé
i C n : \ b hY -
giuwong giuong hoa hoa sinh

Ra khoi budng

(Nguon: "Bai giang nghiép v buong - Truong Cao Pang Thuong Mai®)
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Sau khi kiém tra budng khach va budng tdm, néu phat hién ra vét bui ban hodc
chua dat tiéu chuin vé sinh theo quy dinh cta khach san thi nhin vién budng can tién

hanh diéuchinh va 1am sach lai ngay theo trinh ty 1am vé sinh budng nga va budng tam.

+ Vat pham dit budng

Nhan vién kiém tra dd bo sung ding va du vat pham dat budng cho khach chua,
néu chua thi phai bd sung gip. Cu thé: kiém tra vt phdm trong budng nga va budng tam
gdm dép di trong nha cé dung, c6 du bdo khong. Gidy viét thu, phong bi, tap gip, kim
chi, khuy, bdo chi... trong cap dit phong c6 day du chua. Phich nude, tra, céc udng nudce
c6 du va bay tri c6 dam bdo an toan, thuan ti¢n st dung khong. Khan mat, khan tam, 40
choang, cdc ban chai, thubc danh rang, xa phong céc loai, gidy vé sinh... c6 day du va
dat dung vi tri chua.

+ Hé théng dién va trang thiét bi

Kiém tra hé théng di¢nva trang thiét bi d6 dién c6 an toan va hoat dong tot khong.
Trong qua trinh kiém tra néu thdy c6 van dé hong hoc hay khong an toan khi sir dung
thi phai bdo ngay cho bd phan sira chita bao dudng kip thoi sira chira ngay, néu khong
stra chita duoc ngay thi phai bao cho bd phén 18 tan chuyén budng khac cho khach, tuyét
d6i khong dugc giao phong khong dam bao an toan.

Kiém tra hé théng cép thoat nude xem cac voi nude, két nude cobi ro ri, tic khong,
binh néng lanh c6 hoat dong tot khong, néu thay hé théng cip thoat nudc bi hong phai
bao dé stra chira kip thoi.

+ Hang hdéa minibar

Kiém tra hang héa trong minibar da dung va du theo tiéu chuan cia timg hang
budng va quy dinh cua khach san chua.

- Chdng néng (lanh)

Trudc khi giao budng cho khach it phut, nhan vién phai ¢ trach nhiém 1am cong
tac chdng nong, lanh. Ty theo diéu kién thoi tiét sao cho phu hop véi tam, sinh 1y ctia
con nguoi (mua he: 24°C, mua dong: 26°C).

- Xtr ly phét sinh

Do nhu cau sinh hoat cta khach, nén khi dén khach san, khich hang cé thé phat
sinh thém cac nhu cu khac. Do d6, nhan vién budng can nhanh chong tiép nhan va xir
1y nhitng van dé phat sinh nay. Mot s6 van dé phat sinh c6 thé xay ra nhu khach yéu cau
ké thém giuong, trang tri budng. ..

+ Ké thém giuong

Khi nhan thong bao khach mudn ké thém giudng phu thi nhan vién budng phai
nam duoc thoi gian thuc hién, sé budng, loai givong, sb luong giudng can ting thém dé
chuan bi sin givong, do vai di kém... Cy thé:

Kiém tra cac bo phan cia giuong-da day du chua, c6 dam bao an toan hay khong.
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Hoi xem khach mudn ké giwong vaovi tri ndo ciia budng.
Tang thém do ding: néu tiang thém sb giuong cho khach thi can ting thém so luong
céc vat pham dit budng cho khach.
+ Trang tri budng
Khi khach hang c6 yéu cau trang tri budng, hay khich san muén chao dén nhirng
khach dic biét nhu khach di tuan tring mat, khach VIP... 1& tin s& thong bdo v&i bo
phan budng va nhan vién budng s& thuc hién cong viéc nay. Viéc trang tri budng duoc
thie hién nham nhitng muc dich sau day:
Gop phan tiang thém vé dep cho can budng.
Thé hién sy han hoan chao d6n khéch.
Tao nén mot khong gian sang trong, bau khong khi phi hop v6i chuyén di cua
khéch hang, qua day nhu mot 15i chiic mimg ctia khach san mudn giri dén khach luu tri.
c. Dieu kién yéu cau khi thuc hién
- biéu kién vé nhan su
+ Nhan vién budng phai duoc dao tao V& nghiép wu budng phong, nam rd tiéu
chuan vé sinh va quy trinh phuc vu khach luu tra.
+ C6 y thirc trach nhiém cao;-can than, trung thuc VA tuan thu dung ndi quy, quy
dinh cua khach san.
+ C6 suc khoe tot, tac phong nhanh nhen, thai d6 lich su vd chuyén nghiép khi
thuc hién cong viéc.
- biéu kién vé trang thiét bi va dung cu
+ Dung cu V& sinh, xe day budng phai day du, sach s& va duoc sap xép gon gang,
khoa hoc.
+ Héa chat & sinh dugc trang bi dang chung loai, ding dinh mac Va st dung
theo huéng dan an toan.
+ Do vai sach (ga, gbi, khan, chan) phai ¢dam bao chat lugng, khong réach, khdng
6 ban va du sb luong theo tiéu chuan budng.
- biéu kién vé co s vat chat budng phong
+ Budng phong, trang thiét bi va noi that phai duoc bao dudng dinh ky, dam bao
hoat d6ng 6n dinh.
+ Hé théng dién, nude, diéuhoa, thiét bi vé sinh phai hoat dong binh thuong trudc
khi don khach.
+ Céc vat dung trong phong phai duoc bd tri dung vi tri, dung tiéu chuin cua
khach san.
- biéu kién vé quy trinh v& phéi hop cong viéc
+ Quy trinh chuan bi va kiém tra budng phai duoc xay dung rd rang, thong nhat
va phé bién cho toan bd nhan vién buong.
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+ C6 su phdi hop chit ché gitra bo phan budng voi 18 tan, ki thuat va cac bo phan
lién quan trong qua trinh xu ly phét sinh.
+ Thong tin Vvé tinh trang budng phai ‘dwoc cap nhat kip thoi, chinh xac nhim
tranh sai sottrong qua trinh phuc vu khach.
-. Diéu kién V& an toan va vé sinh
+ Nhan vién phai tuan thi cac quy dinh V& an toan lao d¢ong va phong chong chay
nd trong qué trinh 1am viéc.
+ Pam bao vé sinh c4 nhan va vé sinh budng phong theo ding tiéu chuan nham
phong tranh 1ay nhiém va dam bao suc khoe cho khéach.
d. Két qua
- Budng phong ludn trong tinh trang sach s&, gon gang, day du trang thiét bi va sin
sang phuc vu khach.
- Pam bao tiéu chuan vé sinh, an toan va thim my theo quy dinh ciia khach san.
- Han ché t6i da cac sai sot nhu thiéu d6, hu hong thiét bi trude khi khach nhan
phong.
- Phat hién va xir Iy kip thoi cac su c6 phat sinh, gop phan nang cao chat luong
dich wu.
- Tang mwrc d6 hai 1ong va trai nghiém tich cuc cia khéch trong thoi gian luu tru.
- Nang cao hinh anh chuyén nghiép va uy tin cua khach san.
- H tro bo phan 12 tan trong viéc bo tri; sap xép va ban giao budng chinh xéc.
1.2.2. Phuc vu khach trong thoi gian luu tru
a. Mo ta cong viéc
Giai doan nay hinh thanh méi quan hé truc tiép gitta nguoi mua san pham dich vu
(khach) va ngudi ban san pham dich vu (nhan vién). Vi vay doi hoi nhan vién phai
thudng xuyén phuc vu chu dao trong subt thoi gian khach o tai khach san, ciing nhu
luén tham do céc nhu cau, thi hiéu cua khach dé dap (g mot céch kip thoi va hiéu qua
nhat. Pay chinh 13 giai doan hinh thanh niém tin cua khach va uy tin cua khach san.
b. Quy trinh thuc hi¢n
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So d6 1.2. Quy trinh phuc va budng khach

Lam V¢ sinh
budng hang ngay

Phuc wu

dich vu bé sung

l

Tham do thi hiéu,
nhu cau cua khach

- Lam vé sinh budng hang ngay

+ Hang ngay, nhan vién budng s& vé sinh budng cuia khach Iuu trii sach s&, dam
bao tiéu chudn vé sinh di quy dinh.

+ Nhan vién budng can nim-duoc sd luong budng can vé sinh, sé luong khach
c6 trong budng, cac vat pham dat budng... dé chuan bi nhimg d6 ding thay thé cho phu
hop nhu ga giuong, 4o gdi, khin cac lodi, ndc udng, ban chai, xa phong. ..

+ Cung cap day du nude udng va cac tiéu chuan hay yéu cau dat budng cua khach
nhu: yéu cau hiang ngay thay hoa tuoi, dua bao cho khach. ..

+ Trong truong hop khach khong mudn don budng thi nhan vién hoi khach khi
ndo c6 thé lam v¢ sinh. Néu khach tir chdi, nhan vién chi can d6 réc, thém khan va nudc
ubng cho khach.

+ Kiém tra d6 uéng trong minibar va bd sung d6 uéng hang ngay cho khach.

- Phuc wu dich vu bd sung

+ Minibar: Hang ngay, nhan vién phy trach minibar hodc nhan vién budng sé& phai
kiém tra tinh hinh khach sir dung d6 udng trong minibar, néu khach c6 st dung thi phai
1ap hoa don do udng khach da sir dung: tén khach, sé budng, ngdy gio di st dung, sd
luong dd udéng va ky tén vao hoa don. Sau d6 bd sung dd udng minibar theo sb luong
khéch da str dung va theo tiéu chuan ciia khach san.

+ Dich vu gidt 12 1a mot trong nhitng dich vu b sung quan trong nhét tai khach
san. Nhan vién b0 phan nha giat s€ chiu trach nhiém nhan va giat do cho khach theo
dtng quy trinh giat 13 sao cho dam bao thoi gian va chét luong tt nhat.

+ Dich vu phuc wu an uéng tai bué)ng
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Thong thudng, dich vu phuc vu an udng khéng nim trong chirc ning ciia nhan vién
budng, ngudi chiu trach nhiém cong viéc ndy lanhan vién nha hang. Tuy nhién, nhan
vién buéng ¢6 thé thuc hién mot sd cong viéc li€én quan nhu:

Huéng dan khach chon mén an qua “Room service menu”.

Ghi thyc don rdi bdo cho to ché bién.

Pung gio hen nhan vién mang thirc dn 1én budng cho khach.

GO ctra xin phép vao dat ban.

Hoi khach noi dat ban va thuc hién quy trinh bay ban.

bat thuc an cho khach, chiac khach an ngon va ra ngoai.

Khi khach an xong, yéu cau vao thu don thi méi vao.

Lay hoa don tinh tién dit 1én dia cho khach biét dé thanh toan.

+ Dich wu chinh trang budng

Dich wvu chinh trang budng (Turn down service) 13 nhitng cong viéc nhd, 1é nhung
doi hoi sy ti mi, khéo 160, chu d4o nham tao thuin loi & mic cao nhét cho khach luu tra
va thé hién su quan tam cua khach san d6i véi ho.

Dich vu chinh trang budng thudng chi danh cho nhitng budng sang trong hodc khi
phuc wvu khach VIP. Vi vay, yéu cau nguoi thuc hién phai st dung trang phuc lich sy,
thao tac khéo 1éo, nhe nhang dé phu hop véi doi tuong ma minh phuc wvu.

- Tham do thj hiu, nhu cau cua-khach

Trong qua trinh phuc vu khach luu tra, nhan vién buéng c6 thé thuc hién viéc tham
dod nhu cau, thi hiéu, sy hai 1ong ctia khach hang bang cach dat phiéu thim do, thu gop
y trong budng ctia khach hay thong qua quan sat, hoi tham truc tiép. Dua vao d6, khach
san c6 thé dua ra nhimg thay d6i thich hop nhu phat trién thém nhimg san pham, dich
vu mdéi dap tng nhu cau ctia khach hay cai thién chét luong san phém, dich vu hién tai
cua khach san.

c. Diéeu kién yéu cau khi thyec hién

1. Biéu kién vé con nguoi

Nhan vién buong phai duoc dao tao nghiép vu budng phong, hiéu rd chiic ning,
nhiém vu va quy trinh phuc wvu khach luu tra.

C6 tac phong 1am viéc nghiém tdc, can than, trung thuc va thai ¢6 phuc wu lich sy,
nh& nhin doi véi khach,

Cé y thuc gitr gin tai san cua khach san va cua khach trong qua trinh phuc wu.

DPam bao suc khoe, thuc hién ding gid giac va ky luét lao dong.

2. biéu kién V& trang thiét bj va dung cu

Dung cu lam budng, xe day, hoa chit vé sinh phai day du, dam bao an toan va dung
quy dinh st dung.
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Do vai sur dung cho budng phong phai ‘sach, du s6 luong va dat tiéu chuan phuc
vu.

Trang thiét bi trong budng nhu hé théng dién, nude, diéu hda, thiét bi vé sinh phai
hoat dong tét.

3. Piéu kién vé to chic va quy trinh

Quy trinh phuc vu khach luu tr phai dugc xay dung rd rang, théng nhat va phd
bién cho nhan vién budng.

C6 sy phan cong cong viéc cu thé gitra céc ca lam viéc Va giira cac bo phan trong
khach san.

Thong tin vé tinh trang budng va yéu cau cua khach phai duoc cap nhat chinh xac,
kip thori.

4. Diéu kién vé phdi hop gitra cac bo phan

Bo phan budng phai phdi hop chat ché véi bo phan 18 tan, nha hang, ky thuat trong
qué trinh phuc vu khéach.

Céc yéu cau, phan &anh cua khach can dugc tiép nhan va xur Iy nhanh chéng theo
dung quy trinh.

va uy tin cua khach san.

d. Két qua.

- Khi quy trinh phuc vu khach-lwu trir. dugc thuc hién ding theo yéu cau cta bai

giang nghiép vu budng, s& dat duoc cac két qua sau:

- Budng phong luén dam bao sach s&, gon gang, day du tién nghi theo tiéu chuan
phuc wu.

- Chét lugng dich vu luu tra duwoc nang cao, dap tng tot nhu cau cua khéch hang.

- Han ché céc sai sot trong qué trinh phuc vu nhu thiéu do ding, hu hong thiét bi
hoac V¢ sinh khong dam bao.

- Tang su hai 1ong va cam giac thoai mai cho khach trong thoi gian luu tra.

- GOp phan xay dung hinh anh chuyén nghiép va uy tin cua khach san.

Nang cao y thiic trach nhiém va k§ nang nghé nghiép cho nhan vién budng.

KET LUAN CHUONG 1:

Chuong 1 di trinh bay tong quan co s& Iy thuyét vé hoat dong phuc vu khach luu
tr(i tai phong trong khach san, bao gom khai niém, vai tro, dac diém cua dich vu budng
phong ciing nhu céc yéu cau va tiéu chuan nghiép vu déivéi nhan vién bo phan budng.
Qua d6 cho thay, phuc vu khach luu tra tai phong khdng chi don thuan 1a cdng tac vé
sinh, sap xép phong ma con 1a mot quy trinh dich vu téng hop, doi hoi sy chinh xéac, can
than, k¥ nang chuyén mon va thai do phuc vu chuyén nghié¢p cua nhan vién.
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Nhitng kién thic Iy thuyét dugc trinhbay. trong chwong nay 1a nén tang quan trong
gitp sinh vién hiéu rd ban chat cdng viéc cta by phan budng, tir d6 van dung vao qua
trinh thuc tap thuc té tai Vinpearl Resort Nam Hoi An. Pong thoi, ndi dung chwong 1
cling lam co s& cho viéc danh gia thuc trang, phén tich quy trinh phuc vu va rat ranhan
xét, kinh nghiém trong cac chuong tiép theo cua bao céo thyc tap.
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CHUONG 2. TINH HINH THUC TE CONG TAC PHUC VU KHACH
TRONG THOI GIAN LUU TRU TALVINPEARL RESORT & GOLF
NAM HOI AN

2.1. Thuc trang vé cong tac phuc vu khach trong thoi gian luu tra tai Vinpearl
Resort & Gold Nam Hgi An
2.2.1. Vé sinh phong va chudn bj

a. Mo ta cong viéc

Nhan vién budng phong tai khu villa Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An chiu
trach nhiém V& sinh va chuan bi phong nhiam dam bao khong gian luu tra luén sach sg,
tién nghi, riéng tu va dat tiéu chuan dich vu ctia khu nghi dudng cao cap. Cong viéc cu
thé bao gom:

- Kiém tratinh trang villa, trang thiét bj va hé thong dién, nude trude khi tién hanh
Vé sinh.

- Thu gom réc thai, d6 vai ban va dung cu di str dung trong toan bo khu wc villa.

- Vé sinh khu vuc phong tim: bon cau, lavabo, Wi sen, bon tim, guong, san nha,
15 thoat nudc theo diing quy trinh va nguyén tac tir trén xudng dudi.

- V& sinh khu wvirc phong nga VA phong khéch: lau bui d6 noi that, ban ghé, giuong,
tu, ctra kinh, thiét bi diénva cac bé mat trong phong.

- Thay Va sap xép ga giuong, Vo gbi, 40 mén dung tiéu chuan setup villa.

- B6 sung Va sip xép day du do vai, amenities, minibar, nuéc ubng va céc vat dung
tiéu hao theo quy dinh cua Vinpearl.

- Kiém tra, vé& sinh khu wc ban cdng, 15i di, cira ra vao va céc goc khuat trong
villa.

- Kiém tra tong thé villa sau khi hoan tit vé sinh, dam bao phong sach s&, khong
mui, day du tién nghi va an toan cho khach luu tro.

- Khoa ctra villa, cap nhat tinh trang phong va ghi nhan thoi gian hoan thanh cong
viéc theo quy dinh b phan budng phong.

b. Quy trinh thuc hi¢n
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So d6 2.1: Quy trinh chuan bi va thue hién cong viéc vé sinh budng cho khéach

Chuan bi

.

Sap xép xe
lam phong

!

Vao phong khach

A4 A\ 4

\4

Lam giuong Lau bui

B sung

Kiém tralan cudi
va xit khir mui

vat dung

l

l

l

Hut bui

V€ sinh
nha tam

Lau san nha
va ra khot phong

A 4

Ban giao

Nguén: "Quan sat thuc té tai bé phdn buéng phong - Vinpearl Nam Hgi An”

Buéc 1: Chuan bi

- Nhan bang phan cong.

- Kiém tra s lugng phong.

- Tinh trang phong khach.

- Cong viéc dugc phan cong va cac dau viéc dinh ky.
- Nhan chia khoa, dién thoali.

- Kiém tra tinh trang khoa, dién thoai.

- Ky nhan vao sé giao nhan.

Luu y: Ludn giit bén minh va khong dua cho nguoi khac (Can béo quan ly ngay

lap tirc khi bi that lac).

Hop ngén: Trao d6i thdng tin can luu y vé phong khach VIP va céc su kién trong

ngay.
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Hinh 2.1: Biang phan cong cong viéc va key vao phong
Budc 2: Sip xép xe lam phong
- Sap xép xe dusd luong vat dung va CCDC theo khéi lwong cong viéc trong ca.
+ P vai (cac hang vai trong phong khach va phong tam).
+ D6 vai sach va do vai ban.
+ Xép du sb lugng, chang loai theo tiéu chuan xép xe va theo loai phong thuc
hién.
+ Nep ga phuong tién ra ngoai.
+ Xép @6 vai nhe trén va ning ¢ dudi (cac loai khan & trén, c4c loai hang vai &
dudi).
- Vat dung phuc vu khach:
+ Bao bi con nguyén ven, sach; khong vét ban.
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+ CG tén san pham \a biéu trung thwong hiéu.
+ Sap xép ngin nap, gon gang, dé lay.
+ Pung s6 luong, di loai theo thiét ké v6i sic chira phi hop cia xe.
+ Tén san pham hudng ra ngoai.
- Luu y khi di chuyén xe day:
+ Di chuyén xe tir tir va cha y chuéng ngai Vét phia trudc.
+ Tranh day xe va dap vao tudng.

&

Hinh 2.2: Chuén bixe day va cac vat pham

Budc 3: Vao phong khach
- Xem “Huéng dan vao phong khach”, luu y:
+ Dit xe trudgc cira phong khach va mat xe hudng vao cua phong.
+ Chura 16i di nhd 50cm.
- Kiém tra két an toan VA tai san trong phong. Xem huéng dan “Hudng dan xa ly
cac tinh hudng phat sinh trong phong khach”.
- Mo cira s6, kéo rém.
- Tat thiét bi dién.
- Kiém tra tinh trang thiét bi hu hong, bao trung tdm dich wu khach hang dé théng
tin cho Ky thuat khac phuc (néu cd).
- Thu gom ly tach, khay d6 an (néu c6).
- Don khay d6 an (néu c6) vao khu viec BOH (pantry hodc sanh thang nhan vién).
-Thu gom rac.
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Hinh 2.3: Dit xe truwdc phong villa

Buédc 4: Lam giuong

- Thu gom hang vai ban.

+ Don mén 4o hay vat dung ca nhan‘ra khoi giuong.
+ Kéo giudng roi cach dau giuong 50cm.

+ Thao ga ra khoi ném.

+ Kiém traném va boc vé ném.

* Luu ¥: Hang vai ban sau khi dugc thu gom s& cho vao xe dung hang vai ban
chuyén biét. Trong qué trinh thu gom néu phéat hién hang vai bi rach, can tach riéng ra
va danh dau dé tién hanh xu ly, hong huy.

- Lam giwong mai:

+ Trai ga 1én mat giwong, mat phai huéng 1én, phan thira cua ga phi déu & moi
canh giuong.

+ Xép ga ¢ cac goc givdong thanh 90 d6 (goc chuyén nghiép) bat dau tir dau giuvong.

+ Chén ga thira & c4c canh giudng xudng day ném

- Lng rudt chan:

+ Rai Vo chan 1én mat giuong.

+ Mo miéng vo chan.

+ Long rudt chan vao vo.

+ Cang chin cho cén déu véi toan bd mit giuong.
+ Gap mép trén cua chan.

+ Chén chat dudi chan xudng dudi day ném.
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- Vo goi:
+ Kiém tra 4o gdi sach, knéng rach, kndng co mui.
+Vo gbi cang déu.
+ Gap 2 goc & dau goi va dua gbi VAo trong vo goi.
+ Cang va day nap miéng goi.
+Dit gbi 1én givong can doi.
+ Pat goi trang tri va dat tim trang tri 1én givong (néu co).
- Kiém tra tong thé giuong cing phang, hai mép chian déu, khéng vét 6 rach son,

g6i dit can déi déu nhau.

Hinh 2.4: Hinh dnh phong Double tai villa

Budéc 5: Lau buli
- Ding khin lau 4m va khin lau kinh két hop hda chét 1am sach bui cac bé mat
theo mot chiéu, tir trén xudng Va tir trong ra ngoai.
- Khan lau va dung cu phai sach, khéng bam dau mé.
- Gijt lai khan khi khan lau d4 ban.
- Lam sach bui céc bé mit;
+ Guong kinh.



16

+ Céc khung ctra, khung tranh.
+ Céc bé mat d6 gd, dau giudng.
+Bén trong cac ngan kéo.
+ Tay ndm cua.
+ Bé mit tivi, dién thoai, ta lanh, diéu khién tivi.
+ Cac bong dén, chup dén, cong tic dén.
- Luu y:
+ Bé& mit sau khi lau phai séng, khdng bui, khdng vét dém ban, md hdi hay dau

tay.

+ Sap dat cac vat dung vé dung vi tri, xem “Tiéu chuan set up”.

+ Bao dam tivi hoat dong tét, dang kénh va diang sb tha tu theo quy dinh.
Budc 6: Bo sung vat pham
- B6 sung cac @6 dung bj thiéu hoic rach ban

+ Van phong pham.

+ Do udng mién phi.

+ Ly tach, gat tan, diéu quet (néu co).

+ Danh muc giat i, thi giatai.

+ Danh muc do ung trong.ta lanh (néu co).

+ Cac db cung cap phai sach, khéng mui la/mui kho chiu.

+ Sap xép biéu trung hudng ra phfa khach st dung.
7

X! Binh Ducfig™

Hinh 2.5: Hinh anh danh muc dd udng trong ti lanh va tra cafe

Buac 7: Hat bui
- Hut bui tir phia cudi phong va 10i dan ra cira, dudi gam giwong, gam ban, gam
ghé, tu..., tat ca cac goc va khe tudng, phia sau rém cira.
Budc 8: V& sinh nha tam
- Thu gom céc d6 ban trong.phong tam
+ Thu gom réc.
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+ Can than v&i dao cao rau, ly tachvo.
+ Cha y vat dung khach bo quén.
+ Peo ging tay, kéo 1én % canh tay, ging tay khong c6 16 thung.
- Phan loai db tai st dung.
+ Pdi V6i phong khach dang &: Gitr lai cac hop/chai vat dung khach da s dung
con trén 1/3, gidy vé sinh str dung con trén 1/3.
+ Dbi v6i phong khach tra: thay méi toan bo vat dung phong khach di qua sir
dung.
- Cach lau: 1am uwdt cac bé mat, xit hda chat 1én bé mit.
- Rira cac d6 dung
+ Co rira d6 thuy tinh, ly tich bang miéng mut.
+ Xa k¥ lai bang nudc sach.
+ Up nguoc xudng khan sach.
- Lau guong soi:
+ TUy thudc vao pham vi do ban dé dung gié lau hoic gat guong.
+\Voi Vét ban nho: xit hda chat lau guong vao khin cotton va lau cac vét ban (lau
cuc bo).
+ Vét ban I6n trén dién rong: dung bo gat guong.
+ Lam ud6t bong tho bang hoa chét gat guong.
+ Dung bdng tho thoa 1én mat guong.
+ Dung gat guong gat sach.
+ Lau lai khung vién xung quanh.
- Co rira bdn rira va thiét bi
+ Xijt hoa chat da ning vao miéng mdt co.
+ Co quanh chau rua.
+ Co quanh mat ban.
+Co wi nudc, 16 thoat nude.
+ Rua lai mat ban, bé voi nudc, chau ria bang nuéc sach.
- Lau khd, sir dung khin lau kho cac bé mat va thiét bi ( luu y st dung dung loai
khin chuyén dung cho cac bé mit guong kinh.
- Co rira bon tam dung:
+ Dung mit xanh (cang) miéng mut co xit hoa chat chuyén dung dé co rira mat
trong kinh va da, co rira san.
+ DOng mat vang (mém) miéng mat xit hda chat chuyén dung dé co ria bon tam,
day dan, khay inox dung my pham.
+ Dung ban chai nhé co rira 16 thoét san va roong mach san.
+Xa lai bang nudc sach céc khu vuc vira vé sinh.
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+ Lau lai bang gié khd mat trong va'mit ngoai.
- Luu y:
+ V¢ sinh ky chan guong, roong mach, kg san.
+ Lam bong cac vat dung trong phong tam.
- Co rira bdn tim nam
+ Co rira bon bang miéng mat mat vang (mém) co xit hoa chat da ning
+ Bo Wi sen, day dan.
+ Bon tam.
+ Lo thoat nudc.
+ Rura sach lai bé‘mg nudGe.
+ Lau kho bang khin lau, guong, rém (néu c6), tuong khu vuc xung quanh bing
gié am co xit hda chat da nang.
- Luu y:
+ Khong dung trén mép bon tam hoic voi nguoi qua bon tim Vi ¢6 thé bi tron
truot/nga.
+ Kiém tratrang thiét bi hoat dong tot.
- V& sinh bdn cau
- Giat nuc bon cau.
- Xit, ngdm bang hoa chat chuyén-dung.
- Co rura long bdn cau bang cay co bon-cau.
- Co rira vanh, bé ngdi bang mitt co riéng:
- Lau thanh bon cau va khu vuc xung quanh bang khin lau am c6 xit hoa chat da
nang.
- Giat xa nudc.
- Lau lai thanh bdn cau va khu vuc xung quanh bang khin lau am sach, lau kho
bang khan sach.
- Luu ¥: Lau khd bon cau theo nguy@n tic tir trén xudng dudi (ding riéng miéng
co va khan lau).
- B6 sung d6 ding nha tam
- Kiém tra va bo sung céc loai khan.
- B6 sung cac vat dung trong nha tam.
- Luu y:
+Dbi V61 cac phong di tra, thay toan bd vat dung khach da st dung bang dd méi.
+ PJi Voi céc phong khach luu tra tir hai dém tro [&n, nhan vién 1am phong kiém
tra VA thuc hién tir dém tht 2 nhu sau (voi nhitng vat dung tiéu chuan setup 1a “refill”):
* Pat thém kem danh rang khi khach da boc/ma tuyp kem.
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* Giir nguyén ban chai cua khach (da'set.up & dém dau tién) khi khach dé trong ly
suc miéng.

* Truong hop ban chai khong con dam bao sach s&, 6 mau, khach dé dudi san nha
tam hozc khéch yéu cau thay thi nhan vién lam phong bo sang loai ban chai riéng biét
(loai khong kém kem danh rang).

* Chi thay vat dung khi dung hét trén 2/3.

- Luu ¥: Giit nhitng Vit dung con lai dé st dung cho khu wire thay d6 hodc phong
V¢ sinh cua nhan vién.

19 Dec 2025 at 09:08:30 19 Dec 2025 at 09:56:39
Quang Nam . .Quang Nam

H. Thang Binh H.-Thang Binh

Viét Nam 0 = Viet Nam

X. Binh Duong ) kit X=Binh Blrong

19 Dec 2025 at 09:56:35
Quang Nam

H. Thang Binh

Viét Nam

X. Binh Duwong

Hinh 2.6: B6 sung cac dd ding va vt dung trong nha tim
Budéc 9: Kiém tralan cudi va xit khit mui
- Pung tir phia cira quan sat khap phong tim va phong khach dam bao cac bé mit:
+ Sach V&t ban hoic bui ban.
+ Guong sang sach va trong.
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+Khong dé lai mdi héa my khir can cam,
+ Céc vat dung da dat day du.

+Xit hda chat khir mui vdo céc goc, 13 thoat nuwdc trong nha tam.
+ Khép ctra phong tam theo tiéu chuan.
+ Thu gom c6ng cu dung cu.

Budc 10: Lau san nha va ra khoi phong

- Lau san bang cay lau san véi nudc co pha hda chat.

- Lau tir trong ra ngoai toi cira chinh va ra khoi phong.

- Ghi thoi gian vao bang phén cong cdng viéc.

19 Dec22£ o)

o >
Hinh 2.
Budc 11: Ban giao

7: Hinh anh lau san va roi khéi phong

- Giao ca v6i nhau Vé céc cong viéc da hoan thanh dé cap nhat bdo cdo va cac cong
viéc chua hoan thanh dé tiép tuc thuc hién va theo dai.

- Kiém tra toan bo vé hang hoa va s sach trude khi tién hanh nhan va ban giao.

- Ban giao khu vuc lam viéc.

c. Dieu kién yéu cau khi thyec hién

- Nhan vién budng phong phai dugc phan cong nhiém wu rd rang, nam ding quy
trinh don phong khach.

- Trang bi day du dung cu, xe 1am phong, hda chat vé sinh, do vai sach va amenities
theo tiéu chuan Vinpearl.

- Phong khéch phai dugc kiém tra tinh trang trudc khi vé sinh (khach tra/phong
dang 0, tai san, thiét bj).

- Viéc vé sinh phai tuan tha trinh tu tir trén xudng dudi, tir trong ra ngoai, dam bao
an toan lao dong.

- Thyc hién ding quy dinh phan loai d6 vai sach — ban, rac thai va vat dung téi sir
dung.
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- Nhan vién phai deo ging tay, st dung dung hoa chat, ding muc dich cho ting
khu wc.

d. Két qua

- Phong khach dwogc vé sinh sach s&, gon gang, khdng bui ban, mui khé chiju.

- Giuong ngu duoc lam diang k¥ thuat, cang phang, goi chan dat can di theo tiéu
chuan.

- Khu wirc phong tam, bdn rira, bon tém, guong kinh sach, khd, sang, khdng con
vét nudc hay can ban.

- Céc vat dung trong phong dugc bo sung day du, sap xép ding vi tri, ding tiéu
chuan set up.

- Thiét bi trong phong hoat dong binh thudng, sin sang ban giao khach luu tru.

d. Nhdn xét

- Quy trinh v& sinh budng va chuan bj phong dugc xay dung chi tiét, rd rang, gilp
nhan vién thuc hién cong viéc thdng nhit.

- Trinh ty vé sinh hop 1y gitp dam bao chét lugng phong khach va nang cao hiéu
qua lam viéc.

- Viéc kiém tra ky trude va sau-khi vé sinh gop phan han ché sai sotva phan anh
cua khach hang.

- Quy trinh thé hién tinh chuy@n-nghiép va tiéu chuan dich vu cao cua Vinpearl
trong cong tac budng phong.

2.2.2. Pon tiép khach khi nhgn phong

a. Mo ta cong viéc

Don tiép khach khi nhan phong 1a mét trong nhitng céng viéc quan trong cua bo
phan budng phong, nham dam bao khach duoc tiép nhan phong ding thoi gian, ding
tidu chuan va co an tugng totngay tir dau. Bo phan budng phéi hop véi 12 tan va cac b
phan lién quan dé chuan bi phong, dén khach, hd trg khach 18n phong, giéi thiéu cac
tién nghi va dich wu trong khu nghi dudng, dong thoi theo ddi tinh trang khach sau khi
nhan phong dé kip thoi hd tro khi can thiét.
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b. Quy trinh thuc hi¢n

So' d6 2.2: Quy trinh dén khach khi nhian phong

Chuan bi
trude khi khach @én

,, | 1

Pon khach Lam thu tuc Gidi thiéu théng
tai sanh check-in tin dich vu khach
Theo ddi sau Ho tro khach 1én Ban giao thé
check-in ) phong phong ‘

Nguén: "Quan sat thyc tétai bé phdn buong phong - Vinpearl Nam Hgi An”

Quy trinh don tiép khach khi_nhan phong tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An
duoc thuc hién theo cac budc sau:

- Chuan bi trude khi khach dén:

Nhan vién budng phong kiém tra tinh trang phong, dam bao phong da dugc vé sinh
sach s&, day du trang thiét bi, vat dung theo tiéu chuan; phdi hop Vi 18 tan ¢é nam thdng
tin khach dén, s6 phong va yéu cau dic biét (néu co).

- Bon khach tai sanh:

Nhan vién chao don khach voi thai do lich sy, than thién; huéng dan khach di
chuyén va hd tro hanh 1y khi can.

- Lam thu tuc check-in:

Bo phan 1& tan thuc hién tha tuc nhan phong; trong thoi gian ndy, bo phan budng
phong sin sang phdi hop dé hd tro khach.

- Giai thiéu thong tin dich vu cho khach:

Nhan vién giéi thiéu cac tiénnghi trong phong, gio hoat dong cua cac dich vu trong
khu nghi dudng, cling nhu cac luu y trong qué trinh luu tra.

- Ban giao thé phong:

Sau khi hoan tat thu tyc, nhan vién ban giao thé phong va huéng dan khéch sir
dung céc thiét bi trong phong.

- H6 tro khéch 1én phong:
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Nhan vién dan khéach 1&n phong, gigithiéu chi tiét vé phong o, kiém tra nhanh tinh
trang phong cung khach.

- Theo doi sau check-in:

Bo6 phan budng phong theo di phan hoi cua khach trong thoi gian dau luu tra dé
kip thoi xir Iy néu phéat sinh yéu cau hoic sy cd.

c. Diéu kién yéu cau khi thuc hién

- Phong phai duoc xem 1 sin sang d6n khach theo dung tiéu chuan cua khu nghi
dudng.

- Nhan vién nam rd quy trinh don tiép khach va théng tin phong 6.

- Trang phuc, t&c phong cta nhan vién gon gang, lich su.

- C6 sy phdi hop chat ché gitra bo phan budng phong va 18 tan.

d. Két qua

- Khach nhan phong dung thoi gian, diung loai phong da dat.

- Phong & dam bao sach s&, day du tién nghi.

- Khéch cam thay hai long, thoai mai ngay khi bat dau thoi gian luu tra.

- Han ché céc sai s6tva khiéu nai phét sinh trong qué trinh nhan phong.

e. Nhdn xét

Quy trinh don tiép khach khi_nhan phong tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An
duoc thuc hién bai ban, chuyén nghiép VA ¢d su phdi hop hiéu qua giira cac bo phan.
Nhan vién budng phong thé hién tinh than trach nhiém cao, gép phan nang cao chat
lugng dich vu va hinh anh cua khu nghi dudng trong mat khéch hang.

2.2.3. Phuc vu trong thoi gian khach luu tri

a. Mo ta cong viéc

Cong viéc phuc vu khach dang luu tré tai budng do bo phan budng thuc hién nham
dap ung kip thoi cac nhu cau phat sinh cua khach trong subt thoi gian luu tra, dam bao
chat luong dich vu V& su hai long cua khach hang.

Trudéc hét, nhan vién budng tiép nhan thdng tin yéu cau cua khach théng qua Trung
tam dich vu khach hang hoac tryc tiép tir khach luu tra. Cac yéu cau phd bién bao gom:
dit giuong phy, ciii em bé, vé sinh gidy, giit 13, b sung d6 udng va cac vat dung can
thiét trong phong. Sau khi tiép nhan, nhan vién kiém tra lai thong tin phong, noi dung
y&u cau VA thoi gian thuc hién d¢é dam bao chinh xac.

Tiép theo, nhan vién tién hanh chuan bi dung cu, trang thiét bi v vat dung phd hop
Vi yéu cau cua khach. Viéc chuan bi bao gdom kiém tra tinh trang givong phy, ciii em
bé, d6 vé sinh gidy, tui giat 13, ¢6 uéng bd sung va cac vat dung lién quan, dam bao sach
s&, day du va dat tiéu chuan dich wu cua Vinpearl.

Khi vao phong khach, nhan vién budng thuc hién ding quy trinh vao phong theo
quy dinh, dam bao tac phong lich su; tdntrong quyén riéng tu va an toan cho khach luu
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tr0. Ty theo yéu cau, nhan vién tién hanh'sdp xép giwdng phu hoic ciii em bé ding vi
tri, thuc hién vé sinh gidy cho khach, nhan-va giao d6 giat 1a theo quy trinh, dong thoi
bo sung d6 ubng va cac vat dung can thiét trong phong.

Sau khi hoan thanh cong viéc, nhan vién kiém tra lai phong dé dam bao moi hang
muc da dugc thuc hién ding yéu cau va dat tiéu chuan. Cudi cing, nhan vién thdng béo
hoan tat céng viéc cho Trung tdm dich wu khach hang, ghi nhan vao bang phan cong
cdng viéc va két thic quy trinh phuc vu.

b. Quy trinh thuc hi¢n

So @6 2.3: Quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tru

Nhan thong tin
yéu cau

l

l

Chuan bi > Vao phong
Thuc hién Thuc hién Thuc hién vé Thuc hién
bo sung do 1« nhan giao  l«—sinh gidy chole— giuong phy, |
uong dogiat la khach ciii em bé
A4
Két thic ‘ , ‘
Nguon: "Quan sat thuc té tai bo phdn buong - Vinpearl

Nam Hoi An”

Budc 1: Nhan thdng tin yéu cau

Nhan thong tin tir trung tdm dich vu khich hang hodc nhan vién tiép nhan thong

tin.

Luu y: x4c nhan lai thong tin dam bao dang du yéu cau ctia khach.
Buégc 2: Chuan bi
Danh sach phong/ bang phan cong cong viéc.

Céc vat dung can thiét phu hop voi yéu cau cta khach (tai giat 13, hoa don gidt 13,

c4c mat hang minibar can bd sung, bd cong cu danh gidy, guong phéu, cac vat dung bd

sung...)
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Buac 3: Vao phong
Thyc hién theo “Hudng dan vao phong khach”.
Buac 4: Thuc hién dat givong, phu ciii em bé
- Néu khéng c6 khach trong phong: dat guong phéu, ciru em bé theo vi tri dd quy
dinh.
- Néu c6 khach trong phong: hoi khach trude khi thuc hién.
- Sap dat givong cho khach theo "Hudng dan vé sinh phong khéch"
- Mdi givong phu néu dit thém theo tiéu chuan (ciii em bé khong thém vat dung)
+ 3 loai khen, mdi loai 1 céi (tam, tay, mat)
+ 1 d6i dép di trong nha, 1 d6i dép di bién (néu co)
+ Tra duong céac loai , mdi loai 1 tui
+ 1 chai nuéc
+ 1 ban chai danh rang
+ 1 kem danh rang
Budc 5: Thuc hién vé sinh giay cho khach
- Nhan giay:
+ Nhan giay tur phong khach:
+ Xéc nhan thoi gian giao lai (néu gip khach trong phong).
+ Ghi s6 phong, gio nhan, gio trd va dit vao bén trong gidy dé tranh nham 1an.
+ Mang gidy vé khu vuc quy dinh
- V€ sinh giay:
+ Kiém tra chat liéu, mau, néu khong chic chén, hoi T6 trudng.
+ Lam sach bui ban.
+ Sir dung xi, ban chai, khan lau phu hop v6i chit liéu giay.
+ BOi xi 18n bé mit da dé cho xi tham (khoang 5 phut).
+ Str dung ban chai/ khin ni dé danh bong.
+ P6i v6i cac loai giay vai, can luu y khi danh (khong ding xi dé danh).
+ Kiém tra bé mat, dam bao bé mit nhin bong.
- Tra giay toi da 60 phut
- Tra gidy dung vi triva sé phong.
Budc 6: Thyc hién nhan giao d6 giat 1a
- Nhan @b giat tir phong khach:
+ Kiém tra thong tin trén phiéu giat la: sb luong, tén, chir ky, sb phong, dich vu
yéu cau, ngdy thang
+Luu y:
* Néu phiéu yéu cau day du thong. tin, sé lugng khép nhau, tién hanh 1dy va ghi

chu vao bao cao lam viéc.
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* Néu phiéu yéu cau khong co chit ky, hodc c6 sy sai léch giita thuc té v6i phiéu
yéu cau thi bao lai cho Trung tam dich vu khach-hang dé thong bao voi khach
* Khong lay do gidt néu khong c¢6 phiéu‘yéu cau, chir ky ctia khach hang
* Nhan phiéu xé4c nhan cua Giat 1a dé thong bao cho khach vé céac vét ban hodc hu
hong ciia quan 4o trude khi gidt (néu co)
+ Lay db giat.
+ Dat lai ta1 va héa don giat ti cho khach.
- Tra d6 giat cho khach:
+ Do gap: dat ¢ cudi giudng.
+ PO treo: treo vao ti quan 4o.
+ Pt do theo yéu cau cua khach néu c6 khach & nha.
Budc 7: Thuc hién bo sung d6 udng/ céac vat dung dat phong mién phi
- B6 sung céc mit hang khach yéu cau qua Trung tdm dich vu khach hang va cac
d6 udng da dung (4p dung nhitng mat hang tinh tién).
- H6a don minibar.
- Khong bd sung d6 ubéng v6i dich vu mién phi cho khach.
- Pit hoa don minibar mau dénoi khach d& thiy (néu co).
Budc 8: Két thic
- B6 sung céc mit hang khach yéu cauqua Trung tdm dich vu khach hang va cac
dd ubng da ding (4p dung nhitng mat hang tinh tién).
- Héa don minibar.
- Khong bo sung d6 udng voi dich vu mién phi cho khach.
- it hoa don minibar miu do noi khach dé thiy (néu c6).
c. Dieu kién yéu cau khi thyc hién
- Nhan vién bo phan budng phai tiép nhan day da, chinh xac cac théng tin yéu cau
cuia khach thong qua Trung tam dich vu khach hang hoac truc tiép tir khach luu tra.
- COng Vviéc duoc trién khai trén co sd bang phan cdng nhiém wu cu thé, x4c dinh
rd s6 phong, ndi dung yéu cau va thoi gian thuc hién.
- Nhéan vién buéng duoc dao tao nghiép wu, nam viing quy trinh phuc vu khéch
dang luu tra va tuan thu cac tiéu chuan dich vu cua Vinpearl.
- Trang thiét bi, dung cu va vat dung phuc wu khach phai dugc chuan bi day du,
dam bao sach s&, an toan va ding tiéu chuan chat lugng.
- Qua trinh phuc vu phai tuan thu nghiém ngit cac quy dinh V& an toan lao dong,
V¢ sinh, tdc phong va bao mat théng tin cua khach hang.
- C6 su phdi hop chat ché gitra bo phan budng voi cac bo phan lién quan nhu 18
tan, giat 1a va Trung tam dich wu khach hang nham dam bao cong viéc duoc thuc hién
thong sudt.



27

d. Két qua

- Céc yéu cau phét sinh cua khach trong thoi gian luu tra duoc xu ly kip thoi, chinh
xac va ding tiéu chuan dich vu.

- Phong khach luon dugc duy tritrong tinh trang sach sg, tién nghi, dap ang nhu
cau sur dung cua khéach.

- Mirc do hai 10ng ciia khach hang duoc nang cao, gop phan tao 4n tuong tot ve
chat luong dich vu budng phong tai Vinpearl Nam Hoi An.

- Quy trinh phuc wu gilp han ché sai sot trong qué trinh 1am viéc, d¢éng thoi nang
cao hiéu qua va tinh chuyén nghiép ctia nhan vién bd phan budng.

- Gop phan duy tri hinh anh thuwong hiéu Vinpearl 1a don vi cung cap dich wu luu
tri chat luong cao.

e. Nhan xét

- Quy trinh phuc vu khach dang luu tra tai b phan budng duoc xdy dung tuong
dbi day du, ré rang va phi hop voi thuc té hoat dong cua khu nghi dudng.

- Trinh tu cac budc duge bd tri hop ly, gilp nhan vién dé& dang thuc hién va kiém
soat cong viéc.

- Quy trinh thé hién su chuy@n-nghiép, chl trong dén trai nghiém va su hai long
ctia khach hang trong subt thoi gian lud tra.

- Tuy nhién, trong nhitng thoi diém cao diém du lich, khdi luong cong viéc ting
cao cOthé gay &p luc cho nhan vién, do @6 can su phdi hop linh hoat V& hd tro kip thoi
gitra c&c bo phan lién quan.

2.3. Panh gia vé cong tac phuc va khach trong thoi gian luu tri ciia bd phan budng
tai Vinpear| Resort & GolfNam Hgi An
2.3.1. Uu diém

- Trong thoi gian khach luu tra, bo phan budng thuc hién nghiém tdc quy trinh vao
phong khach; nhan vién ludn gd ctra, xung danh va kiém tratinh trang phong trudc khi
tién hanh vé sinh, qua d6 dam bao sy riéng tu va an toan tai san cho khach.

- Quy trinh lam giudong va thay d6 vai duoc thuc hién ding tiéu chuan: ga giudng
duoc trai phang, chin gdi sap xép can d6i; dd vai ban duoc thu gom va phan loai riéng,
g6p phan duy tri hinh anh phong khéch sach s&va chuyén nghiép.

- COng tac vé sinh phong tam dugc thyc hién theo diing trinh ty ki thuat, bao gom
thu gom réac, co rira bon rira, bon tam, guong kinh va lau kho san, giup khu vuc phong
tdm ludn sach, khd rédo va khong c6 mui khd chiu trong sudt thoi gian khach luu tra.

- Viéc kiém trava bd sung céc vat dung trong phong duoc thuc hién thuong xuyén;
amenities, dd udng mién phi va d6 dung phong tam duoc bd sung kip thoi, sap xép ding
Vi tri theo tiéu chuan setup cua khu nghi dudng.
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- Nhan vién budng phdi hop hiéu qua véi 18 tan va bo phan ky thuat trong viéc xu
ly cac yéu cau phat sinh cua khach, gop phan nang cao chét lugng phuc vu va mic do
hai long cua khach luu tra.

2.3.2. Han ché.

- Trong nhiing thoi diém cao diém, khdi luong cong viée ting cao khién viéc thyuc
hién quy trinh vé sinh chua c6 du thoi gian dé kiém tra ki tat ca cac khu wire, dic biét 1a
nhitng Vi tri khut nhu gam givdng, ban cong hoac khe san phong tam.

- P6i V6i cac phong khich dang luu trd dai ngay, viéc sap xép thoi gian don phong
theo nhu cau riéng cuia khach d6i khi con chua that sy linh hoat, c6 thé gay bat tién cho
khach trong mot sé truong hop.

- Mot s6 nhan vién mai chua nam vitng toan bo quy trinh vé sinh budng, thao tac
con cham va can sy hd trg tir nhan vién c6 kinh nghiém, anh huong dén tién do l1am
phong trong calam viéc.

- Giai quyét cac phan nan phét sinh cua khach con hoi cham chwa nhat quan.

KET LUAN CHUONG 2:

Qua qua trinh tim hiéu va thuc tap tai bo phan Buong — Vinpearl Resort & Golf
Nam Hoi An, em d3 c6 diéu kién tiép can thue té cdng tac phuc vu khach trong thoi gian
luu tra tai khu nghi dudng. Noi dung chuong 2 tap trung phan anh céc hoat dong phuc
vu hang ngdy cua bo phan budng nham duy tri chat lwong phong khach trong suét thoi
gian khach ¢.

Thuc té cho thdy, bd phan budng thuc hién twong dbi day du cac coéng viéc phuc
vu khach dang luu tra nhu vao phong ding quy dinh, don phong theo lich, thay do vai
khi can thiét, vé sinh phong ngu va phong tam, bo sung amenities va cac vat dung tiéu
hao, qua do6 giup phong khach Iudén sach s€, gon gang va dam bao suthoai mai cho khéach
trong qua trinh nghi dudng.
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CHUONG 3. BAI HOC KINH NGHIEM VA GIAI PHAP HOAN THIEN
CONG TAC PHUC VU KHACH TRONG THOI GIAN LUU TRU TAI
VINPEARL RESORT & GOLF NAM HOI AN

3.1. Nhitng diém giéng va khac nhau giira ly thuyét va thuc tiénveé té chirc phuc vu
khach trong thoi gian luu tra tai khach san

3.1.1. Nhing diém giong nhau giga Iy thuyét va thuc tién vé té chirc phuc vu
khach trong thoi gian luu tru tai khach sgn

a. Quy trinh thuc hién

V& co ban, quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tra tai Vinpearl Resort &
Golf Nam Hoi An duoc xay dung dua trén cac nguy@n tic vd nodi dung da duoc hoc
trong ly thuyét. Cac budc phuc vu khach déu dugc chuan héa, bao gom: chuan bi phong
trudc khi khach dén, phuc wu khéch trong thoi gian luu tri, dap Gng cac yéu cau phat
sinh cua khach va kiém tra, hd tro khach trudc khi roi phong.

Quy trinh l1am viéc gitra cac bo phan nhu 18 tan, budng phong, ky thuat va cac bo
phan dich vu khac c6 sy phdi hop chat ch&, dam bao phuc wu khach mot cach dong bo
va hiéu qua. Diéu nay phd hop véi kién thac 1y thuyét vé t chic phuc vu khach theo
m6 hinh phéi hop lién bo phan trong khach san — resort cao cap.

b. Biéu kién va céc yéu cau khi thuc -hién cong viéc

rong ca ly thuyét va thyc tién, nhan vién phuc vu khach trong thoi gian luu tra déu
phai dap tng céc yéu cau vé tac phong, thai dd phuc wu, k§ ning giao tiép va tinh than
trach nhiém. Nhan vién budng phong tai Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An ludn tuan
thi quy dinh vé ddng phuc, vé sinh ca nhan, thoi gian 1am viéc va quy trinh nghiép wu.

Bén canh do, cac yéu cau Vé an toan, an ninh, bao mat thdng tin khach hang va bao
quan tai san cua khach ciing duoc thuc hién ding theo cac tiéu chuan da duoc hoc tai
nha truong.

c. Kétqua

Két qua cudi cling ciia cong tac phuc vu khach trong thoi gian luu trii déu huéng
dén muc tiéu chung 1a mang lai su hai 10ng cho khach hang, nang cao chat lugng dich
vu V& hinh anh thuong hiéu cta khach san. Ca trong ly thuyét va thuc té, su hai 1ong cua
khach dugc xem la thudc do danh gia hiéu qua cong viéc cta nhan vién va bo phan phuc
VL.
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Thuc tién (Vinpearl

thay doi.

khach.

Néi dung so sanh Ly thuyét _ Ghi Chu
Nam Hgi An)
Quy trinh thuc Thuc hién theo quy | Thuc hién linh hoat Thuc tién linh
hién trinh chuan, céac theo tinh hinh thyc té | hoat hon 1y
budc rd rang, it VA Yéu cau cua thuyét.

Diéu kién \a yéu
cau khi thyc hién

Diéu kién md
phong, ap luc céng

Moi truong lam viéc
thuc té, 4p luc cao,

Thuc té doi hoi
nhiéu ky ning

két qua hoc tap va
bai thuc hanh.

mirc d6 hai long cua
khach Va tiéu chuan

cdng viéc viéc thap, ydu cau | yéu cau ky ning hon
chu yéu 1a nam quy | nghiép wy, giao tiép
trinh. va xir ly tinh huéng.
Két qua Danh gia thong qua | Panh gia thong qua Két qua thuc té

mang tinh truc
tiép.

dich vu.

3.2. Bai hoc kinh nghiém ciia ban than khi‘to chiic va thuc hién quy trinh phuc vu
khach

a. Nghiép vu chuyén mon

Sinh vién nhan thic rd tam quan trong cua viéc nam viing nghiép vu budng phong
nhu quy trinh 1am phong, kiém tra trang thiét bi, bd sung amenities va dam bao tiéu
chuan vé sinh. Viéc tuan thu ding quy trinh khong chi gitp nang cao hiéu qua cdng viéc
ma con han ché sai st vd phan nan tir khdch hang. Bén canh d6, sinh vién hoc duoc
cach phdi hop véi cac bo phan lién quan dé xir Iy céc van dé phét sinh trong qua trinh
khéach luu tru.

b. Ky néng giao tiép

K§ ning giao tiép voi khach 1 yéu té then chét trong cong tac phuc vu. Qua thuc
té, sinh vién rén luyén duoc cach chao hoi, lang nghe, tra loi yéu cau cua khach mot
cach lich sy, chuy@n nghiép va phd hop vai timg déi twong khach.

Sinh vién ciing hoc dugc cach giao tiép vi dong nghiép va cap trén, dam bao
thong tin duoc truyén dat chinh xac, kip thoi.

c. Céc ky nang khac
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Ngoai nghiép vu Va giao tiép, sinh vién conrén luyén duoc ky ning lam viéc nhom,
quan ly thoi gian, xa Iy tinh hudng va chiu &p lue cdng viéc. Pay 1a nhitng ki ning quan
trong gitp sinh vién thich nghi t6t hon véi méi trudng 1am viéc thuc té sau khi ra truong.
3.3. Pé xuit, kién nghi véi nha trwong khi to chirc giang day to chirc phuc vu khach
trong thoi gian luu tra ciia bg phan budng

3.3.1. Péi Véi bé phan buéng phong

Nha truong nén ting cudng cac gio hoc thuc hanh mé phong nghiép vu budng
phong, gitp sinh vién 1am quen Vi quy trinh thyc té trude khi di thuc tap. Bong thoi,
can cap nhat noi dung giang day theo tiéu chuan cua cac tap doan khach san 16n nhu
Vinpearl.

3.3.2. Poi Véi nha truwong.

Nha truong nén day manh lién két véi cac doanh nghiép khach san — resort dé sinh
vién c6 nhiéu co hoi thuc tap va trai nghiém thyuc té. Ngoai ra, can chi trong dao tao ky
nang mém, k§ nang ngoai ngit VA k§ niang xir Iy tinh hudng cho sinh vién, nham dap tng
t6t hon yéu cau cua thj truong lao dong nganh du lich — khach san.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 d3 so sanh 1y thuyét va thyue tién cong tac phuc vu khach trong thoi gian
luu tré tai Vinpearl Resort & Golf Nam HoiAn, Két qua cho thy quy trinh thuc té bam
sat 1y thuyét nhung linh hoat hon dé phit hop véi nhu cau khach va hoat dong cuia khach
san.

Sinh vién ciing rit ra nhiéu kinh nghiém quan trong nhu nang cao nghiép vu budng
phong, k¥ ning giao tiép va kha niang xr 1y tinh huéng. Bén canh d6, chuong dwa ra mot
s6 dé xuat cho bo phan budng phong va nha trudng nham gitp viéc dao tao va thuc tap

hiéu qua hon, gép phan nang cao chét lugng phuc vu va hinh anh ciia khach san.



TAI LIEU THAM KHAO

[1] Céc tai liéu tir Vinpearl Resort & Golf Nam Hoi An cung cép.
[2] Gi4o trinh nghiép vu budng phong truong Cao Pang Thuong Mai.
[3] Mot s bai bao céo tt nghiép — truong Cao Pang Thuong Mai.



