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An ph§m nay dugc thuc hién véi su giup d§ cla Lién minh chau Au. Toan bd noi dung clia &n phém do Du an phat trién nguén nhan lyc du lich Viét Nam chiu trach nhiém va khéng
phan anh quan diém cla Lién minh chau Au & bat ¢t géc do nao.

goLA




TIEU CHUAN KY NANG NGHE
DU LICH VIET NAM

NGHIEP VU
AN NINH KHACH SAN

TRINH DO CO BAN




CO QUAN PHAT HANH
DU AN PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC DU LICH VIET NAM




MUC LUC

ky ndng nghé du lich Viét Nam (VTOS)
Nghiép vu An ninh khach san

-1 GiG6i thiéu Tiéu chuan

1.1 Thoéng tin chung
1.2 Tiéu chudn ky nang nghé du lich Viét Nam
1.3 BAang ky nang nghé

1.4 Céch sl dung Tiéu chudn VTOS

Tiéu chuan VTOS
Nghiép vu An ninh khach san

2.1 Tém tat céng viéc, chiic danh va danh muc cong viéc
2.2 K& hoach lién hoan cac cong viéc va phan viéc

2.3 NOoi dung cac cong viéc va phan viéc
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GIGI THIEU TIEU CHUAN
KY NANG NGHE

DU LICH VIET NAM
NGHIEP VU AN NINH
KHACH SAN

Tai lieu tieu chuan ky niang nghé du lich

Viét Nam (tiéu chuan VTOS) — Nghiép vu an ninh
khach san mé ta vi tri céng viéc cc ban nhat
cua nhan vién an ninh/ bao vé lam viéc tai moét
khach san hodc co sé luu tru co trach nhiém
ngan nglia va phat hién cac nguy co tiém an vé
mat mat duéi moi hinh thiéic va dua ra hanh
dong xu ly thich hgp.

Nghiép vu an ninh khach san dudc thiét ké két
hgp hai hoa vdéi cac tiéu chuan qudc té hién
hanh, dugc diéu chinh phu hgp véi yéu cau cu
thé cta nganh du lich Viét Nam va cé thé ap
dung linh hoat vao cac loai hinh co sé luu tru
khac nhau.
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1.1 THONG TIN CHUNG

Du &n Phét trién ngudn nhan lyc Du lich Viét Nam 1a két qué cla Hiép dinh tai chinh gilia Lién minh
Chau Au va Chinh phd Viét Nam.

Muc tiéu t8ng thé clia Dy an nham “nang c&p tiéu chuén va chat lugng ngudn nhan Iyc nganh du
lich Viét Nam, gitip Chinh ph( va nganh duy tri chat lugng va sé lugng dao tao sau khi dy an két
thic”. Cu thé hon la nang cao va cong nhan ky nang phuc vu clia ngudi lao déng & trinh dé cd ban
trong nganh du lich.

1.2 TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

Tiéu chu&n VTOS la mét trong nhiing thanh qué chinh clia Dy &n dugdc xay dung cho 13 nghé &
trinh dé co ban, gom:

L& hanh

Nghiép vu Budng

Nghiép vu dai ly LT hanh

Nghiép vu Lé tan \ Nghiép vu diéu hanh Tour

Nghiép vu Nha hang Nghiép vu dat gili chd cho L hanh

Nghiép vu An ninh khach san \ Nghiép vu hudng dan du lich

Ky thuat ch& bién mén &n Au

Ky thuat lam banh Au

Ky thuat ché bién mon an Viét Nam

Nghiép vu dat giii budng khach san

Nghiép vu Quan ly khach san nhd

74

Tiéu chudn ky nang cho méi nghé dugc cac chuyén gia qudc t& clia nghé dé du thdo. Céc tiéu
chuédn dugc T8 cong tac ky thuat, gédm chuyén gia thuc hanh trong nganh du lich va cac chuyén gia
dao tao du lich Viét Nam ra soat. Can cu trén céc y kién dong gép clia T8 cong tac, cac tiéu chudn
dudc chinh stia va cac chuyén gia qudc té truc ti€p thuc hién 4 khoa dao tao Dao tao vién cho tiing
nghé. Dua trén thyc té trién khai, tai liéu ti€p tuc dugc hoan thién va dudc trinh Hoi ddng C&p chiing
chi nghiép vu du lich Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thuc.

1.3 BANG KY NANG NGHE

Céc tiéu chudn VTOS dudgc thiét ké& trén cd s& phan tich va hinh thanh nhiing céng viéc ngudi lao
dong can thuc hién dé dap (ing yéu cau clia mot cong viéc cu thé. Bang ky nidng nghé xac dinh
chinh xac nhiing viéc ngudi lao déng phai lam. Tt nhiing phan tich nay, nhiing kié€n thiic va ky nang
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can thiét dugc thiét lap nham gitp ngudi lao dong cé thé thuc hién cong viéc hiéu quéa trong diéu
kién lam viéc thong thudng. Bang nay trinh bay cac cong viéc & trinh do cd ban va dugc chia thanh
a/ Phan viéc ky nang va b/ Phan viéc kién thic.

Phan viéc ky nang mo ta nhiing gi ma ngudi lao dong phai lam, qua dé giup ho thuc hién tot cong
viéc. Phan viéc kién thiic dé cap dén kién thiic b6 sung hay ly thuy&t ma ngudi lao dong & trinh do

cd ban can c6 dé thuc hién cdng viéc mot cach chinh xéac.

Maéi Tiéu chudn VTOS dugc chia thanh 3 phan chinh. Phan mot mé ta téng thé céng viéc, chiic danh
thudng dung va danh muc céng viéc. Day chinh la phan hinh thanh nén tiéu chuan.

Phan hai gom k& hoach lién hoan néu chi tiét cac céng viéc chinh, phan viéc ky nang va phan viéc
ki€n thuc.

Phan ba néu chi tiét tiéu chudn cac kj nang nghé dudc trinh bay duéi day.
PHAN VIEC KY NANG
Céac tiéu chudn phéan viéc ky nang dugc thé hién trong bang cé 5 cot nhu sau:

BUGC (THYC HIEN): xac dinh ré nhiing gi ngugi lao déng phai thuc hién dé hoan thanh phan viéc
theo thu ty logic.

CACH LAM: mb t& céch thuc hién cac budc va thudng dugc trinh bay véi muc dich minh hoa cho
nhiing ky nang can c6. Cac ky nang nay dua trén nang luc.

TIEU CHUAN: phan nay lién hé t6i nhiing tiéu chudn quéc t& lién quan dén nhiing tiéu chi vé chat
lugng, s6 lugng, thdi gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v.. nham dam bao thuc hién cac budc
theo dung tiéu chuén.

LY DO: giai thich tai sao can phai ti€n hanh cac budc theo mdt cach thiic rat cu thé va tai sao can
phai 4p dung nhiing tiéu chuén dé.

KIEN THUC: phan nay lién hé t6i nhiing yéu cdu vé kién thic cn thiét dé hd tro thuc hién cong
viéc, vi du, chinh sach clia cong ty hodc cac tai liéu tham kh&o. Nhiing kién thiic nay b sung va
cling ¢6 cho phan thuc hanh cac ky nang can thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC

Cach trinh bay phan Phan viéc kién thic hoi khac mot chit, cu thé cot NOI DUNG dugc trinh bay

thay cot BUGC (THUC HIEN); va MO TA thay c6t CACH LAM. Trong dé cot NOI DUNG trinh bay
phan ly thuyét va cot MO TA giai thich, minh hoa cho phén Iy thuyét.

1.4 CACH SU DUNG TIEU CHUAN VTOS

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

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN |
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Tiéu chudn VTOS 14 co s6 gilp cac doanh nghiép xay dung chuong trinh dao tao & trinh dd co ban
cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hgp véi nhu cau cta doanh nghiép. Ngoai ra, cac
cd s6 dao tao c6 thé sl dung Tiéu chudn VTOS dé tham kh&o xay dung chudng trinh dao tao sinh
vién nghé § trinh do co ban.

Déi véi cac doanh nghiép da co6 cac tiéu chuéan hoat dong, Tiéu chudn VTOS gilp cling ¢ va hé
trg cho cac tiéu chudn hién cé. V4i nhiing doanh nghiép chua cé tiéu
chudn hoat dong, cac Dao tao vién cé thé sl dung Tiéu chuén
VTOS dé xay dung cac tiéu chuan hoat ddng cho doanh nghiép,
qua dé gép phan nang cao chéat lugng tiéu chuén dich vu.

Mac du cac doanh nghiép cé thé s dung Tiéu chudn
VTOS theo nodi dung hién cd, Dy an khuyén khich cac Dao
tao vién diéu chinh Tiéu chudn VTOS phu hgp véi cac tiéu \4
chuén hoat dong va diéu kién cu thé clia doanh nghiép. "«,;;,-»,.M‘,’,fu,,%

Bén canh tai liéu Tiéu chudn ky nidng nghé, Dy 4n cung cép
cac phuong tién hd trg Dao tao vién thuc hién cong tac dao
tao nhan vién bao gém dia DVD va &nh minh hoa nhiing céng
viéc chinh.

Ngoai ra Dao tao vién c6 thé sl dung céc tai liéu tham khao khac. Mot ngudn

tai liéu tham kh&o c6 gia tri cho bén nghiép vu: Luu tri, Nha hang, L& tan va Ché& bién mén an, la
tai liéu cha Dy an dao tao nghiép vu khach san Viét Nam, do Lux Development hé trg. Cac tai liéu
nay do VTCB xuét ban va c6 sn tai dia chi dudi day.

Cung vdi tiéu chudn ky nang nghé 1a mot hé théng dang ky va cdp chiing chi do VTCB quén ly. Hé
théng nay gilp cac doanh nghiép dang ky cho nhiing nhan vién da hoan thanh khoa dao tao ky
nang nghé & trinh dd cd ban tham du thAm dinh tay nghé tai cac Trung tam thdm dinh dé dugc cép
chting chi quéc gia.

Quy vi can thém thong tin vé Hé thong Tiéu chuan VTOS, c6 thé lién hé cac dia chi sau:

Hoi déng Cap chiing chi Nghiép vu
Du lich Viét Nam (VTCB)

Dy an Phat trién ngudn nhan luc
Du lich Viét Nam

V&an phong Ban Quan ly Dy an

Khach san Kim Lién 2, s6 7 Dao Duy Anh,
Ha Noi, Viét Nam

Tel. (84 4) 577 0663

Fax: (84 4) 577 0665

Website: www.hrdtourism.org.vn

Van phong VTCB

Phong 203, 30 Nguyén Du, Ha Néi, Viét Nam
Tel. (84 4) 9 446 494

Fax: (84 4) 9 446 495

Email: vicb@nn.vn
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TIEU CHUAN VTOS
NGHIEP VU AN NINH
KHACH SAN

21 TOM TAT CONG VIEC, CHUC DANH VA DANH MUC CONG VIEC

TOM TAT CONG VIEC

Lam viéc v3i tu cach la mot nhan vién an ninh trong khach san hoac cd sé tuong ty véi trach nhiém
ngdn nglia va phéat hién cac nguy co tiém &n vé mat mat dudi moi hinh thic va dua ra hanh déng
xU ly thich hgp.

CHUC DANH CONG VIEC

Thong thudng, nhiing ngudi lam céng viéc nay dudc goi la:
® Nhén vién an ninh
® Nhan vién bao vé

DANH MUC CAC CONG VIEC
Tiéu chuén ky nang nghé cho trinh d4 co ban nay bao gém cac cong viéc dudi day:

Chuén bi lam viéc
Kién thiic vé s&n phdm
Ky nang giao ti€p qua dié
Tuan tra
XU ly mat mat, hu héng, t
Xty cac chat odn uoe kiém soat
XU Iy khi c6 ngugi chét tro
Kiém tra cac thi€t bi phon
D6i phé véi hoa hoan
Xty v de doa ganhbom
. XU ly véi ngudi khéng c6

Kiém ra 6 vang cla nhan vien
Kiém soéat viéc mang thi
Kiém soat ngudi ra vao
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15. Kiém soat ra
16. Kiém soat chi
17. M8 kho

18. Kiém soat ca
19. Quan tam dé
20. Két thuc ca la

2.2 KE HOACH LIEN HOAN CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC

Céng viéc chinh: 20 (Téng cong)
Phan viéc ky nang: 52 (Téng cong)
Phan viéc kién thiic: 26 (Téng cong)

1. CHUAN BJ LAM VIEC

Béao cao ca lam viéc
23 | 1.2 Céac tiéu chudn cla khach san vé
déng phuc va trang phuc

241 1.3. Vé sinh va trang phuc cé nhéan

26 | 1.4 S6 ghi chép tinh hinh trong ca va sé
ghi I&i nhan

Khach VIP

28

1.6 Chuén bi ca lam viéc

1.8 Cach s dung may nhan tin va may
b6 dam

1.7 May nhan tin va may bé dam

32

1.9 Chia khéa téng va chia khoa tang
1.10 C4c tinh huéng kh&n cap

2. KIEN THUC VE SAN PHAM

Khach san cula ban
46 | 2.2 Céac dich vu khan cép trong khu vuc
47 | 2.3 P&t nudc cla ban

48 | 2.4 Cobngty clia ban

3. CAC KY NANG PIEN THOAI

3.1 Chuén b

Cach chao khach cta khach san
Bang ngli &m chii cai quoc té

Céc s6 may 1é
Cong viéc va trach nhiém cla cac bd
phan trong khach san

63 [ 3.7 Chuyén cudc goi dén bd phan khac
65 | 3.8 D& cudc goi 3 ché do chd
66 | 3.9 Ghi lai I8i nhan

| TIEU CHUAN K¥ NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN

4. TUAN TRA

4.1 So db cua khach san
78 | 4.2 Cac khu vuc cédng cdng va khu vuc
danh cho nhan vién

79 | 4.3 Nhiing ngudi/ vat thé dang ngd

82 | 4.4 Kiém tra cac khu vuc trong khach san
89 | 4.5 Ghi chép viéc tuan tra
90 [ 4.6 XU ly v6i céc clia budng dé mé

5. XU LY MAT MAT, HU HONG,
TOI PHAM HOAC TAI NAN

m 5.1 Sccluy té

102| 5.2 Kiém tra va bao vé hién trusng
104|5.3 Phong van nan nhan

107|5.4 Phong vin nhan chiing

110| 5.5 Ghilai vu viéc

6. XU LY CAC CHAT CAN BUGC
KIEM SOAT

6.1 Cac chat can dudc kiém tra.

116(6.2 Ghi chép cac vat tim thay
1171 6.3 Thoéng bao cho ngudi va don vi co
lién quan

7. XU LY KHI CO NGUOI CHET
TRONG KHACH SAN

7.1 An chudng bdo déng
123|7.2 Kiém tra budéng khach/ khu vuc
xung quanh

125|7.3 Ghi lai su viéc

8. KIEM TRA CAC THIET BI
PHONG CHAY CHUA CHAY

8.1 Cac thiét bi phong chay chita chay

141/8.2 Kiém tra cac thiét bi phong chay
chiia chay

143|8.3 Ghi chép viéc kiém tra céc thiét bi
phong chay chiia chay

9. DOI PHO VGI HOA HOAN

9.1 An chudng bao chay
149( 9.2 Sd tan khdi khach san

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN |
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. XU LY BE DOA DANH BOM

10.1 XU ly cudc goi
156(10.2 Bdao céo vé cudc goi
158( 10.3 S0 tan khoi khach san

. XU LY V61 NGUGI KHONG cO
THAM QUYEN

11.1 Dang ky khach

166[11.2 Tiép can nhiing ngudi khong co
thAm quyén
168|11.3 Ghi lai su viéc

. KIEM TRA TU TRANG CUA
NHAN VIEN

12.1 Kiém tra tu trang tai 16i ra danh cho
nhén vién

173| 12.2 Kiém tra tu trang tai 16i ra danh cho

nhan vién — Khéng vi pham

174| 12.3 Kiém tra tu trang tai 16i ra danh cho

nhan vién — C6 vi pham

176| 12.4 Kiém tra tu trang tai 16i ra danh cho

nhan vién — TU chéi cho kiém tra

178| 12.5 Kiém tra t4 c6 khoa danh cho

nhéan vién

180| 12.6 Kiém tra tl cé khoa danh cho nhan

vién — Khong vi pham

181| 12.7 Kiém tra t0 c6 khoa danh cho nhan

vién — C6 vi pham

13. KIEM SOAT THIET BI RA/
VAO KHACH SAN

13.1 Thiét bi mang ra
13.2 Thiét bi mang vao

14. KIEM SOAT NGUGI RA VAO

197 [14.1 Thé nhan dang nhan vién
14.2 Kiém tra th& nhan dang nhan vién

199 [14.3 Nhan vién lam viéc khdng thudng

200|14.4 Kiém soat su ra vao cla cac nha
cung cép, khach dén tham va nhan
vién lam viéc khong thudng xuyén

10 | TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN

15. KIEM SOAT RAC

15.1 Kiém tra rac
206 | 15.2 Ghi lai tai san/d6 vat tim thay

16. KIEM SOAT CHIA KHOA

16.1 Ban giao chia khoa
212(16.2 Ti€p nhan chia khoa
213]16.3 Chia khoa that lac va tim thay
214 (16.4 An ninh vé chia khoa

17.1 Cép céac do vat trong kho
219|17.2 Ghi chép viéc md kho

18. KIEM SOAT CAC LOAI XE
RA/VAO KHACH SAN

18.1 Kiém soat cac loai xe vao khach san
227118.2 Kiém soat cac loai xe ra khi
khach san

19. CHAM SOC KHACH HANG

19.1 XU ly yéu cau cla khach
234(19.2 XU ly phan nan cla khach

20. KET THUC CA LAM VIEC

20.1 Danh muyc kiém tra trong ca lam viéc

242| 20.2 Ban giao ca lam viéc

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN |
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2.3 NOI DUNG CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC

1. CHUAN BI LAM VIEC

Gigi thiéu:

Pé c6 thé lam viéc nhu moét nhan vién an ninh/ bao vé chuyén nghiép, ban phai dén noi lam viéc sém va cé sy chuén bi chu dao.

PHAN VIEC SO 1.1:
PHAN VIEC SO 1.2:
PHAN VIEC SO 1.3
PHAN VIEC SO 1.4
PHAN VIEC SO 1.5:
PHAN VIEC SO 1.6:
PHAN VIEC SO 1.7:
PHAN VIEC SO 1.8:
PHAN VIEC SO 1.9:
PHAN VIEC SO 1.10:

Bao cao ca lam viéc (Kién thtic)

Céc tiéu chudn cla khéach san vé déng phuc va trang phuc (Kién thtc)
Vé sinh va trang phuc ca nhan (Kién thtc)

S8 ghi chép tinh hinh trong ca va s ghi 16i nh&n (Kién thic)

Khach VIP (Kién thuc)

Chuén bi ca lam viéc

May nh&n tin va may boé dam (Kién thic)

Céach s dung may nhan tin va may bd dam

Chia khoa téng va chia khoa budng téng (Kién thtc)

Cac tinh huéng khan cadp (Kién thic)

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 13



CONG VIEC SO 1: CHUAN BI LAM VIEC

HIEU RO QUY DINH CUA L MAC BONG PHUC THEO 2]
KHACH SAN QUY PINH CUA CONG TY

&
3
BIEN TEN THUGNG PUGC © PONG PHUC PHAI SACH SE o TAM RUA SACH SE e
DEO TREN VE AO BEN TRAI TRUGC KHI LAM VIEC
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CONG VIEC SO 1: CHUAN BI LAM VIEC

| .1I
e ol Y

TOC NGAN VA CHAI GON GANG 0 CAO RAU SACH SE (7]

RUA TAY SACH SE (&) S8 GHI CHEP TINH HINH PHAI BUGC ~ © s8 GHI LOI NHAN PHAI BUGC ®
CAP NHAT VA BAN GIAO TAI MOI CA CAP NHAT VA BAN GIAO TA
LAM VIEC MOI CA LAM VIEC
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CONG VIEC SO 1: CHUAN BI LAM VIEC

BAO CAO TOM TAT TiNH HINH CA o BIET CAC HOAT DONG DANG (12
LAM VIEC DIEN RA TRONG KHACH SAN

BIET CAC HOAT DONG DANG ® TRA LOI BO DAM o
DIEN RA TRONG KHACH SAN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN



CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.1:

NOI DUNG

1. S6 tay danh cho
nhén vién

Hiéu rd nodi dung cha Sé tay
danh cho nhan vién.

CHUAN BI LAM VIEC
Béo cao ca lam viéc (Kién thtic)

TIEU CHUAN

Hiéu rd moi ngusi trdng doi gi 6 ban
tai khach san va trong cong viéc.

KIEN THUC

Thé hién mot thai do
chuyén nghiép.

Biét cac nguyén tac va
quy dinh clia khach san.

2. bung gic

Biét trudc lich lam viéc cua
minh.

e CO mat it nhat la 15 phut
trudc khi ca lam viéc cha ban
bat dau.

e N3am rd lich 1am viéc.

e Doc Bang théng bdo danh
cho nhan vién.

Pé c6 du thsi gian thay
déng phuc.

Pé bao céo vé ca lam viéc
clia ban dung gig.

Pé hiéu rd cac thong tin
quan trong lién quan dén
céng viéc.

3. Nhan dang

Trinh thé lam viéc céd nhan
trudc khi dugc phép di vao
khach san.

e Ludn mang theo thé cé nhan
trong khi lam viéc.

Vily do an ninh va an toan,
chi ¢cé nhiing ngudGi cé
th&m quyén mdi dugc phép
vao trong khach san.

Biét cac nguyén tic
va quy dinh cl@ia khach
san vé nhan dang
nhan vién.

4. Thay déng phuc

Thay dong phuc cla ban trong
phong thay dé clia nhan vién.

e Treo quan 4o thudng phuc clia
ban trong t0 riéng cé khoa.

e D& céac db6 dac ca nhan trong
th riéng cé khoa.

e Tat dién thoai di dong va dé
trong ta riéng co6 khoa.

bong phuc thodi mai va
dugc thiét k& dac biét dé phu
hgp véi cong viéc clia ban.

P& cho khach dé nhan biét
cac nhan vién ctia khach san.

Ppé ban khéng nhan céac

cudc goi ca nhan trong khi

lam viéc (trd cac tinh
huéng khén cap).
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Biét cac nguyén tic
va quy dinh cl@ia khach
san vé dong phuc va
trang phuc.
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NQI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
5. Trudng hgp dau | Bao cao ngudi giam sat/ Bo | ¢ Goicang s6m cang tot Pé& sip x&p ngudi thay thé
om hoic khan phan nhan sy ngay lap ttc. e it nhat 1 tiéng trudc ca lam | kip thdi ma khong lam anh
cap viéc cla ban. hudng dén cac dich vu

e TO6t nhat la 24 tiéng trudc ca | danh cho khach.
lam viéc clia ban.

CONG VIEC SO 1:  CHUAN B| LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.2: C4c tiéu chuédn cla khach san vé déng phuc va trang phuc (Kién thic)

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Péng phuc cua Céac nhan vién thudc cac bd | e Ddng phuc phai dugc mac theo | D& moi nhan vién & clng vi
khach san phan khac nhau mac dong quy dinh clia khach san. tri va chiic nang mac giong

phuc khac nhau tuy theo chuc nhau.

nang cdia minh.

e Bién tén (thudng dudc deo trén | D& khach dé dang nhan

ve 40 bén trai). biét ban.
2. Trang phuc Cac khach san déu co nhiing | ¢ Noi chung trang phuc phai nhe | Ban ti€p xtc hang ngay véi
huéng dan cu thé vé trang nhang lich sy; nhan vién phai | khach.
phuc. tao dudc &n tugng vé su sach

s& va méGi mé.
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CHUAN B| LAM VIEC
Vé sinh va trang phuc ca nhan (Kién thuc)

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.3:

NOI DUNG

1. Dong phuc

Nam gidi:
Quan au, 4o vét tong, do Iot
sach va giay vlia chan, co tat.

NG gigi:

Quan au hoic vay, ao khoac,
doé 16t sach va giay viia chan,
co tat dai.

TIEU CHUAN

Pong phuc phai sach s&, dugc
la phang va tao su thoai mai.
Giay phai sach va dugc danh xi
bdng.

Ludn deo bién tén trong ca lam
viéc.

Ludn mac dong phuc trong khi
lam viéc.

Ban la hinh &nh cla khach
san.
bong phuc thodi mai va
dudc thiét k& dac biét cho
phu hgp véi cong viéc cla
ban.

Cho khach dé& nhan biét.

Ban ti€p xuc véi khach
hang ngay.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac va
quy dinh cla khach san
vé dong phuc va trang
phuc.

2. Vé sinh ca nhan

Tam ria Tam rla sach sé truéc khi bat Dung xa phong va chat khii | Huong thom tuci mat va
dau ca lam viéc. mui. sach sé trong khi ban lam
viéc.
Mdng tay Chai sach mong tay bang ban Mong tay ngan va sach sé. Tranh céac vét b4n dong lai | Biét quy dinh clia khach
chai. Son mau mong tay nhe nhang | dugi méng tay ban. san vé son mong tay tai
(theo quy dinh cla khach san) nai lam viéc.
NQI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
Téc Nam gidi: Toc/rau. Téc ngén, chadi gon va rau [ Ban dai dién cho khach
dugc cao/lam sach hang ngay. | san trong suét ca lam viéc.
Goi sach va dé tu nhién.
NG gidi: Téc. Chai gon, cap hodc budc chat | Téc dai va ban tao cho
néu téc dai. khach san mét hinh anh
Goi sach va dé téc trong tu | khong sach.
nhién.
Vét thuong VE&t dit/vét thuong hoadc seo Bao cao ngay néu nghiém
trong.
Bang bd bang bang gac | Ngan chan nhiém trang va | Biét cac quy dinh vé vé
khéng th&m nuéc. dé che di. sinh.
Trang diém Trang stc/trang diém va nuéc Viia phai, nhe nhang va | Ban tiép xtc hang ngay vdi
hoa. khong cau ky. khach.
Stic khoé Cam thdy mét mai. Bao cdo cac van dé vé da, | Tranh su lay truyén bénh

Riia tay sach truéc
khi lam viéc

Rla tay that ky sau khi cam
vat ban, an uéng, hut thuéc va
di vé sinh.

m{i, dudng rudt va hong truéc
ca lam viéc.

Dung nudc noéng, xa phong
diét khuén, cha va ria sach.
RGa tay trong khu vuc quy
dinh.

Lau kho tay bang khan sach.
Chai cac mong tay that ky.

sang ngudi khac.

Ngan chan sy lan truyén
cac vi rut va vi khuén tai
noi lam viéc va G nha.
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Biét cac quy dinh vé vé
sinh va truyén bénh.
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CHUAN B| LAM VIEC
S6 ghi chép tinh hinh trong ca va s8 ghi I8i nhan (Kién thuc)

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.4:

NOI DUNG

1. S6 ghi chép tinh
hinh trong ca

“S6 ghi chép tinh hinh trong
ca” ghi lai cac su viéc va hoat
déng cé lién quan dén an ninh,
c6 thé anh hudng dén hoat
dong hang ngay cla khach
san, khach va nhan vién hoac
gay ra nguy cd hod hoan, tai
chinh, stic khoé, an toan hay
cac nguy co khac.

TIEU CHUAN

Méi sy kién ghi vao phai:
Theo dung thy ty thgi gian.
Ghi rd ngay gid va dia diém
Xay ra su viéc.

Ghi day du ho tén ngudi co
lién quan.

Cac hanh déng sau dé.

Ghi day du (cac) tén cula
(nhling) ngudi dudc théng béo.
Ghi ro tén cla ban.

Chii ky cla ban.

S8 ghi chép trong ca phai cap
nhat méi ca.

Chii viét tay rd rang, dung but
c¢6 muc khéng phai.

Chi nhan vién an ninh dudc
phép sl dung sé.

Thong tin phai dugc bdo mat
moi luc.

Ghi lai cac chi ti€t cang
chinh xac cang tot.

Pé cé dudc buc tranh toan
canh vé su viéc.

Theo doi bat ci hién tugng
bat thudng nao.

P& ghi lai moi sy viéc va
hanh ddng co6 lién quan
dén vdn dé an ninh, vi
khach san cé trach nhiém
nhét dinh déi v&i khach va
nhan vién cla ho.

Tranh ro ri thong tin cho
ngudi khéng cé thdm
quyén.

KIEN THUC

2. S6 ghi I6i nhan

“S8 ghi cac 16i nhan” ghi lai cac
théng tin ndi bé hoac cac chi
dan bé sung, c6 anh hudng dén
hoat déng hang ngay cla
khach san, khach va nhan vién.

Bao goém cac thu bao, cac thu
dién tl quan trong, v.v..

S6 ghi 16i nhin phai dudc
tung ca cap nhat.

Pé cap nhat thong tin méi
nhat vé cac su kién dang
xay ra.

CHUAN BI LAM VIEC
Khach VIP (Kién thic)

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.5:

TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

1. Khach VIP

“VIP” 1a tu viét tat clia Very
Important Person - ngudi rat
quan trong.

Hau hét cac khach san déu cé
chinh sach dac biét danh cho
khach VIP. Théng thudng,
nhiing ngudi dugc xem la quan
trong doi vGi khach san, cong
ty khach san hay véi méi quan
hé clia khach san, thi dugc goi
la khach VIP.

C6 moét vai muc dé khach VIP
thuéng dugc goi theo loai (vi
du, vang, bac, déng ..). Mbi
loai khach VIP tuong ung vdi
mot muc dé dugce phuc vu dac
biét tai khach san.

Cac khach VIP c¢6 thé la: nhac
si, chinh tri gia, giam ddc cac
céng ty 16n, nhiing ngudi té
chiic hdéi nghi, cac cap lam
dam cudi, v.v..

Khi “4n minh”, cac khach VIP

A%

thudng dung “tén gia” dé tranh
cdbng chung nhan ra ho.

Khéng dung tén clia khach tai
ndi céng cong khi ho mudn
“4n minh”.

Khoéng cung cép cac théng tin
clia khach cho ngugi ngoai.

Thap tung khach di trong
khach san, néu dugc yéu cau.

Khéng xin chi ky, &nh
va/hoéc vé xem hoa nhac clia

khach.

Khéng chup anh khach.

Toén trong su riéng tu cla
khach.

Bado vé khach khdi dam
déng.

Thé hién thai dé chuyén
nghiép.
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CHUAN BI LAM VIEC
Chuén bi ca lam viéc

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.6:

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Poc s6 ghi tinh | L&y s6 ghi tinh hinh trong ca va Poc tat ca cac thong tin clia ca | D& dam bao rang ban hiéu
hinh trong ca doc. tru6c ma ban khong lam viéc. | va cap nhat day di cac van
Ghi nhé cac van dé quan | dé quan trong co lién quan
trong c6 lién quan dén ca lam | dén khach, cac van dé vé
viéc cla ban. an ninh khach san.
2. Poc s6 ghi 16i L&y s8 ghi 16i nhan va doc. Poc tat c& cac I6i nhan, bao | D& ddm bao rang ban hiéu
nhan Doc chi tiét. gdm cac ghi nhé va cac thu dién | va cap nhat day di cac van
tl clia ca lam viéc trudc do. dé quan trong cd lién quan
Ghi nhé cac théng tin quan | dén khach, cac van dé vé
trong, lién quan dén ca lam | an ninh khach san.
viéc cla ban.
3. Hop giao ca Tham du cudc hop giao ban Bao cdo cho ngudi giam sat. | Ngudi giam sat sé triéu tap
dau ca. Chu y 1&ng nghe kY. cudc hop giao ban.
Trong khi hop giao ban,
cac van dé quan trong can
dudgc thong bao (nhu khach
VIP, tiéc va hoi thdo Idn,
khach c6 yéu cau giup dé
dac biét trong trudng hgp
kh&n cap).
e Ghi lai néu can thiét. P& ban khéng quén nhiing
van dé quan trong.
e HOi rd nhiing diéu ma ban | P& ban chuén bi day du dé
chua ndm chéc. budc vao ca lam viéc.
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

4. Nam dudc cac
su kién cé lién
quan dén tiéc va
héi thdo

DPoc cac bang thong tin vé tiéc
va hoi thao.

Bi€t dugc hoi nghi va hoi thdo
nao dang dién ra tai khach
san, so lugng ngudi tham du,
va thgi gian khach dén va roi
khach san.

Bi€t nagi 1ay cac théng tin cu
thé hon cé lién quan dén su
kién hoi thao va tiéc.

Pé ban hiéu day du vé sé
lugng ngudi dang si dung
céac co s hoi thao va tiéc
clla khach san trong céc
tinh huéng khén cép (nhu
hod hoan, de doa déanh
bom).

5. Biét r6 lich trinh
cua cac doan

Doc cac bang théng tin vé
doan khach.

Bi€t dugc nhiing doan khach
nao dang & khach san, sé
ngudi cha mdi doan, va thdi
gian doan tdi va rdi khach san.
Bi€t rd noi can ldy thong tin
cu thé hon c6 lién quan dén
nhiing doan khach doé.

P& ban biét rd thsi gian
doan khach dén khach
san, vi ho dé la muc tiéu
cla bon trdm cép (nhu bon
trdm tui xach).

6. Biét ro vé tat ca
cac khach VIP

Poc danh sach cac khach VIP.

Bi€t khach VIP nao dang &
trong khach san, khach nao
dang t6i va khach nao sap rdi
khach san.

PE& chuédn bi chu dao bao
vé an toan nhiing vi khach
quan trong nay, vi du nhu
thap tung dén buéng cla
ho néu co yéu cau.
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CACH LAM

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

7. Biét rd cac khach
can giap dé

Kiém tra cung bo phan Ié tan.

e Biét nhiing khach can quan
tdm (khach dung xe lan,
khach bi mu, khach é6m, phu
nd cé thai, ngudi gia, tré em)
hién & trong khach san,
khach nao chuén bi téi va roi
khach san.

Trong nhiing tinh huéng
kh&n c&p, nhiing ngudi nay
cdn dugc giup d& dé roi
khdi khach san.

8. Biét r6 vé Quan
ly truc ban

Kiém tra lich lam viéc cla
Quan ly tryc ban.

e Biét ai la Giam déc truc ban.
e Biét cach lién hé vgi Giam
déc truc ban.

Ban phai lién hé véi Giam
déc truc ban ngay lap tic
trong nhing trudng hgp
khd&n c&p hodc khi cé
nhiing vdn dé nghiém
trong xdy ra vdi khach
hoac nhéan vién.

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.7:

CHUAN BI LAM VIEC
May nhan tin va may bd dam (Kién thic)

NQI DUNG
1. May nhén tin

“May nh&n tin” 1a mét thiét bi
dién ti dé lién lac véi ngudi
khac théng qua mang tin nhan.
Sy lién lac thudng dién ra khi
co tiéng “bip”.

TIEU CHUAN

e Phai s dung may nhén tin

theo quy dinh cla khach
san.

C6 thé rét kho va mét thai
gian khi tim ban.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cla khach
san vé s dung may
nhan tin.

2. May b6 dam

“May bé dam” la mot thi€t bi
vo tuy&n cam tay cé céng néi,
cho phép moi ngudi lién lac
tric ti€p v&i nhau. May bo
dam tréng giong may dién
thoai dé ban cé ang ten gan §
phia trén dau.

e Phai s dung may bo dam

theo quy dinh clia khach san.

e Phai chuyén sang kénh lién

lac cia khach san.

La cach giao ti€p nhanh
chéng, truc ti€p va co
hiéu qua.

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cla khach
san vé s dung may
b6 dam.
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CHUAN BI LAM VIEC
Céach slf dung may nhan tin va may bo dam

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.8:

1. Kiém tra may
nhan tin

CACH LAM
Kiém tra may nhan tin trudc khi
bat dau ca lam viéc.

TIEU CHUAN

T4t va m& may dé kiém tra
ti€éng chuong.

Kiém tra dén.

Kiém tra man hinh.

Ppé dam bao rdng may
nhan tin con hoat déng tét.

KIEN THUC

2. Gan may nhan tin
vao déng phuc

Gan may nhan tin vao that
lung ho&c quan/ao.

Co6 kep dé kep vao that lung
ho&c quan/ao.

Pé khong bi mat may
nhan tin.

3. Poc tin nhdn khi
c6 tiéng bip hoac
dén sang

L&y may nh&n tin ra khoi that
lung ho&c quan/ao.

T&t chuéng di.

Poc ma sé, tin nhdn hoac
ngudgi can goi trén man hinh.

Di dén chi€c dién thoai gan
nhat va goi.

Ty gi6i thiéu tén va bd phén
clia minh.

Am lugng khdéng qua to.
Trong vong 30 giay.

Trong vong 30 giay.

Bi€t ma sé va y nghia ctia né.
Bi€t cdc s6 may 1é. Néu
khdéng hay goi cho Van phong
bé phé&n an ninh hoac nhan
vién téng dai.

Ho va tén clia ban va “Bo
phan an ninh”.

C6 thé la khan cép.

Pé cé thé lam theo.

Nhan biét y nghia cta
cac am thanh va ma
s6 da s dung.

CACH LAM

Viét I3i nh&n hodc hudng dan
ra gidy.

Cup may dién thoai.
Pat lai may nhan tin trong ché

dd chd.

Ban giao cho ca sau va ky
xac nhan.

TIEU CHUAN

e C6 sén but va gidy.

Kiém tra chat lugng truéc khi
ban giao.

PéE lam theo mdt cach
chinh xac.

PEé c6 thé nhan dudc
nhiing tin nhan mai.
DPé c6 thé slia dudgc.

Trong nhiing tinh huéng
kh&n c&p, diéu quan trong
can biét la ban dang lam
nhiém vu.

KIEN THUC

4. May bo dam

Cac nguyén téc giéng nhu
may nhan tin.

Cac nguyén tic giéng nhu
may nhan tin.

Pé am thanh nhd nhat.

Pé tranh lam phién khach.

Pé tranh lam 16 théng tin
bi mat.

5. Khi c6 de doa
danh bom trong
khach san

T&t may dién thoai va/hoac
may nhan tin.

T4t ngay lap tuc.

Pé tranh kha ning kich
hoat bom.
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CHUAN B| LAM VIEC
Chia khoda téng va chia khoa buéng téng (Kién thic)

CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.9:

NOI DUNG

1. Chia khoa téng

“Chia khoa t6ng” m& dugc tat
ca cac clia budng khach va
khoa kép cac clia d6 ma tat ca
(tham chi ca khi khach da chot
clia dé gili cho buéng dugc
riéng tu) cac chia khoa khac
khéng mé dugc.

TIEU CHUAN

Chia khoa téng chi dugc st dung
trong céac trudng hgp sau:

e Trong trudng hop khan cép, vi

du nhu dau 6m hodc bi
thuang.

Viéc vao buéng khach bi ngan
chéan, vi du nhu c6 khach chét
trong budng.

Khi khach dé dé dac cda ho
trong budéng va di khdi khach
san mo6t hoac hai dém.

Khi ngudi quan ly khach san
can gap khach vi mét sé ly do
dac biét.

Thudng do Téng giam déc/
Giam déc truc va Giam déc
budng gili

Khach san c6 trach nhiém
nh&t dinh déi va&i su an
toan cla khach va tai san
cta ho.

Vi chia khoa téng mé dugc
tdt cd budng trong khach
san nén viéc s dung chia
khéa mot cach can than la
rat quan trong.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cl@ia khach
san vé sU dung chia
khoa téng.

NOI DUNG

2. Chia khoa buéng
téng

“Chia khoa buéng t6ng” mé
dugc tat cad cac clia budng
khach.

Chia khéa buéng téng phai
dugc deo vao that lung hay
quan/ ao cua ban.

TIEU CHUAN

Chia khoa budng téng phai dugc
st dung theo quy dinh cla
khach san.

Céan chu y cén than khi sl
dung chia khoda buéng téng.

Peo chum chia khoa vao that
lung hodc quan/ao.

Khach san cé trach nhiém
nhat dinh ddi véi sy an toan
cla khach va tai san cla ho.
Vi chia khoa buéng téng
m& dugc tat ca cac bubng
trong khéch san.

Khoéng dugc lam maét chia
khéa bubng téng

Khi bat ddu ca lam viéc, ban | Bao gom: P& ghi lai r&ng ban chiu
phai hoan tat thl tuc ban giao | ¢ Ngay. trach nhiém st dung va git
chia khéa dé nhan chia khéa | ¢ Gid. an toan chia khéa buéng
buéng téng e Ho va tén cla ban. téng.

e Chii ky cla ban.

e Chii viét rd rang bang muc

Viéc mat chia khéa budng téng
phai dugc bao cao véi Bo phan
An ninh ngay lap tuc.

khéng phai mau.

Ngay lap tdc, khong tri hoan.

Mat chia khoa la méi de
doa nghiém trong doi vGi
tai s&n cla khach va khach
san, vi bat ci ngudi nao co
dugc chia khéa ciing c6 thé
sl dung chidng vao nhiing
muc dich khong tot.
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KIEN THUC

Biét cac nguyén tic
va quy dinh clia khach
san vé viéc sl dung
chia khoa budng téng.

Tham kh&o Phan viéc
16.3. Budc 1.
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CONG VIEC SO 1:  CHUAN B| LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.10: Céc tinh huéng khan cédp (Kién thiic)

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Cac tinh huéng | “Tinh huéng kh&n cdp” la b4t | ¢ Theo quy dinh clia khach san. | Sy hodng hét c6 thé khién | Biét cac nguyén tac
khan cap ky tinh huéng nao gay ra mdi | e Gil binh tinh va than trong. cho ngudi khac hanh dong | va quy dinh cla khach
de doa tlc thi cho cudc séng mot cach vo thic. san trong viéc x0 ly
clia con ngudi hodc gay nguy P& lam guong cho ngudi | tinh huéng khdn cép.
hai nghiém trong dén tai san khac.

clia khach san.

Céac vi du vé céac tinh huéng | e Gilup dd khéach, khach dén| D& dam bdo rdng moi

khan cdp la 6m dau nghiém tham va nhan vién. ngudi da rdi khdi khu vuc
trong, thucng tich, bao luc, nguy hiém cang nhanh
chay né, 10 lut, dong dat, tan cang tét khi can thiét.

cong khiing bé, v.v..

2. KIEN THUC VE SAN PHAM
Gidi thiéu:

Kién thiic vé sdn pham la nén tang cla tat ca cac dich vu danh cho khach. Ban cang hiéu rd vé khach san, vi tri, dat nudc va chudi khach san ban dang
lam viéc thi ban sé& c6 kha nang cung cdp cac dich vu cho nhiing khach hang khac nhau cang t6t bay nhiéu.

PHAN VIEC SO 2.1: Khach san cla ban (Ki&n thuc)

PHAN VIEC SO 2.2: Cac dich vu khan cép trong khu vuc (Kién thiic)
PHAN VIEC SO 2.3: P4t nudc clia ban (Ki€n thuc)

PHAN VIEC SO 2.4: Coéng ty hay Khach san cia ban (Kién thuc)
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CONG VIEC SO 2: KIEN THUC VE SAN PHAM

BIET RO DIA CHi CUA KHACH SAN [ 1] HIEU BIET VE KHACH SANVACAC @
KHU VUC DICH VU CUA KHACH SAN

BIET CAC DICH VU KHAN CAP (3) BIET CAC DICH VU KHAN CAP (o) HIEU RO LUAT PHAP SO TAI (10}
TRONG KHU VUC TRONG KHU VUC
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.1:

NOI DUNG

KIEN THUC VE SAN PHAM
Khéach san cta ban (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Biét ré dia chi
cuia khach san

Pia chi khach san la noi ma
khach san toa lac.

Thudc long céc chi tiét sau:

- Tén chinh thiic clia khach san.

- Tén dudng phd.

- S0 nha.

- Ma vung.

- Tén thanh pho.

- Tén quéc gia.

- S0 dién thoai (bao gom ca ma
qudc gia: 0084)

- S0 fax.

- Dia chi thu dién ti.

- Dia chi trang web.

Pé c6 thé cung cdp cho
cac don vi ctiu trg (nhu cldu
thuong, ctiu hod, canh sat)
dia chi chinh xéc cla
khach san trong cac tinh
huéng kh&n cép.

Pé co thé cung cép théng
tin cho khach.

2. Biét cac dudng
dan dén khach
san

Biét cac con dudng dan dén
khach san cla ban tU cac dia
diém khéc nhau.

e Biét dudng dén khach san
badng xe taxi, bang cac
phudng tién cdng cdng, di bd
hoadc xe hai.

e Biét dudng dén khach san tu:
- San bay
- Bé&n tau (xe)
- Trung tam thanh pho

Pé c6 thé huéng dan
dudng di chinh xac trong
trudng hop khan céap.

Pé c6 thé cung cédp théng
tin cho khach.
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Cé thé ban thdy rat
hiiu ich khi ty di trén
cac con dudng khac
nhau va lam quen vdi
cac con dudng do.



NOI DUNG

TIEU CHUAN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 42

KIEN THUC

3. Biét vé khach
san — Cac nha
hang &n uéng

Cac nha hang trong khach san
la ngi ma khach va khach tham
c6 th€ dung dé an va dé uéng
(vi dy, quay bar, nha hang,
sanh).

Phai biét:

Vi tri clla cac nha hang.
Tén cla cac nha hang

Vi tri clia:

Cac thiét bi
nhiét/khoi

Céc diém bao chay th cong
Cac binh chiia chay

Cac voi phun nudéc

T4 chia voi ctiu hoa

Céc 18i thoat hiém

Cac thiét bi dién

Tén day da cha Trudng nhom
phuc vu ho&c Trudng quay dé
uodng.

Gid hoat dong

Céc phuong tién giai tri

Ma trang phuc

phat hién

Nén biét:

Chi dé hodc cac mén dac
san.

C6 can dat truée khong.

Mduc gia.

Pé c6 thé phan ting nhanh
trong céc tinh huéng khan
cép.

Pé co thé cung cédp théng
tin cho khach.

NOI DUNG

4. Hiéu biét vé
khach san — Cac
phong hdi thdo
va phong tiéc

Céc phong hoi thdo va phong
tiec cla khach san la noi t6
chiic cac budi hop, tiéc I16n,
dam cudi, v.v..

TIEU CHUAN

Phai biét:

Vi tri clia tit c& cac phong.
Tén cla cac phong.

Vi tri clia:

Cac thiét bi
nhiét/khoi.

Céc diém bao chay thl cong.
Cac binh chiia chay.

Cac voi phun nudc.

Céc hop chiia voi cliu hoa.
Céac 18i thoat hiém.

Cac thiét bi dién.

Tén day di cla truéng bo
phan phuc vu.

phat hién

Nén biét:

Dién tich cac phong.

S6 dién thoai tryc tiép.

Chl dé hoac cach bai tri clia
cac phong.

KIEN THUC

D& c6 thé phan Ging nhanh
trong cac tinh huéng khan
cap.

P& c6 thé cung cép théng
tin cho khach.
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NOI DUNG

TIEU CHUAN
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KIEN THUC

5. Hi€u biét vé
khach san —
Phong khach

Cac budng cho khach la phong
ngl chi danh cho nhiing khach
dang ky thué.

Phai biét:

e Vitriclia tat ca cac phong khach.

e Vitricla:

- Cac thiét bi
nhiét/khai

- Cac voi phun nudc.

- Cac thiét bi dién.

o O khoa dién ti.

e Cach goi vao phong khéach.

phat hién

Nén biét:

e Cac loai budng khac nhau.
e Cach bai tri cha cac budng
khach.

Pé c6 thé phan ting nhanh
chéng trong céc tinh hudng
kh&n cép.

Pé co thé cung cédp théng
tin cho khach.

6. Hiéu biét vé
khach san — Cac
tang danh cho
buéng khach

Cac budng khach dugc bd tri
tai cac tang danh cho khéach .

Phai biét:

Vi tri cla:

- Céac thiét bi
nhiét/khoi.

- Céc diém béo chay thi cong.

- Cé&c binh chiia chay.

- Cac voi phun nudc.

- Cac hop chia voi cliu hoa.

- Cac cla thoat hoa hoan.

- Céc 16i thoat hiém.

- Cau thang bo kh&n céap.

- Céc thiét bi tiép dat khan cép.

phat hién

Pé c6 thé phan ting nhanh
trong céc tinh huéng khan
cép.

Pé c6 thé cung cadp thong
tin cho khach.

NOI DUNG

7. Hi€u biét vé
khach san — cac
khu vuc dich vu
khac

Cac khu vuc dich vu khac
trong khach san, vi du nhu
trung tdm thuong mai, céu lac
bd stic khoé va khu vuc bé bai.

TIEU CHUAN

Phai biét:

e Vijtri cla cac khu vuc dich vu
khac cta khach san.
Vi tri cla:

- Céac thiét bi
nhiét/khoi.

- Céc diém béo chay thi cong.

- Cac binh chiia chay.

- Cac voi phun nudc.

- Cac hop chia voi cliu hoa.

- Cac chudng bao chay.

- Céac I8i thoat hiém.

- Cac thiét bj dién.

e Tén day da cla cac trudng
b6 phéan.

e GiG md cla.

phat hién

Nén biét:

e Chitiét vé cac dich vu ma céac
co sé nay cung cap.

D& c6 thé phan Ging nhanh
trong cac tinh huéng khan
cap.

P& c6 thé cung cép théng
tin cho khach.

KIEN THUC

8. Hiéu biét vé
khach san — Cac
bdé phan khac

Mb&i khach san déu cé nhiéu
bé phé&n khac nhau, vi duy,
Phong Ban hang va Tié€p thi;
Phong Nhan sy, Bo phan &
tan..

e Biét tat ca cac bd phan cla
khach san, bao gém cé trach
nhiém cla ting bd phan.

e Biét tén day dd cla nhiing
ngudi phu trach.

e Biét gid hoat dong.

e Biét cac s6 may 1é.

Dé& ban biét cach lién hé
v@i tung bd phan.

Pé co6 thé cung cédp théng
tin cho khach.
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Tham kh&o Phan viéc
3.6.
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KIEN THUC VE SAN PHAM
Céc dich vu kh&n cép trong khu vuc (Kién thic)

CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.2:

NOI DUNG

1. Cac dich vu
khan cap

Céc dich vy kh&n cdp bao gém
cdng an, bénh vién, bac si, nha
siva doi ctiu hoa.

TIEU CHUAN

e Biét tén cla cac dich vu khan
cdp gan nhat.

e Bié&t noi dé tim s6 dién thoai
clla cac dich vu kha&n cép
(cong an 113, clu hoa 114,

Pé ban biét phai lién lac
véi dich vu khan cédp nao.

P& ban khéng phai b4t dau
di tim chung trong cac tinh
huéng khan cép.

KIEN THUC

cép clu 115).

P& ban c6 thé chi dudng
va cung cdp cac thdéng tin
vé cac dich vu khan cép
nay cho khach.

e Biét dudng dén cac dich vu
kh&n c&p gén nhat.

Pé c6 thé cung cédp théng
tin cho khach.

2. Cac dich vu
khac

Bi€t ngi tim ki€m théng tin veé:
- Cac dai su quan
- Céac lanh su quan, v.v..

Cac dich vu khac bao gém dai
sU quan, lanh sy quan.

KIEN THUC VE SAN PHAM
Pat nudc cta ban (Kién thuc)

CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.3:

TIEU CHUAN KIEN THUC

Bi€t vé cac phong tuc cla dia
phuong ma khach muén tim hiéu.

NOI DUNG

Pé ban c6 thé cung cédp
cho khach mot sé thong tin
cd ban.

1. Cac phong tuc
dia phucng

Cac phong tuc dia phuong la
nhiing gia tri, tin ngudéng va
nhiing 1& thdi hang ngay dudc
ngudi dan dia phuong ap dung.

Biét luat phap va quy
dinh cla dia phuong &
Viét Nam.

Pé ban biét cac quyén va
nghia vy clia khach san
déi véi khach va nhéan
vién.

Bi€t cac chi tiét vé bat cu diéu
luat cha quéc gia va dia phuong
tac dong dén trach nhiém va
nghia vu cla khach san, hoat
déng cla ban va cac quyén cla
khach.

Luat phap bao gém luat cla
quéc gia va dia phudng, nhu
cac diéu luat lien quan dén
viéc dang ky khach, nhiém vu
bdo vé khach cla khach san,
trach nhiém ctia khach san déi
vdi tai sdn cla khach.

2. Luat phap
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CONG VIEC SO 2:  KIEN THUC VE

PHAN VIEC SO 2.4:

NOI DUNG

1. Cong ty cua ban
lam nhiing viéc gi

Méi céng ty déu co6 nhiing gia
tri va duc tin riéng, va chinh vi
diéu d6 ma cong ty ton tai va
phan dau.

SAN PHAM

TIEU CHUAN

e Biét (nhiing nhém) khach san
nao thudéc cung mot céng ty.

e Biét chi€n lugc clia cong ty.
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Cong ty hay Khach san ctia ban (Kién thtc)

KIEN THUC

P& biét dugc cdng ty mong
dgi diéu gi 6 ban.

Ppé tao ra sy bén viing
trong viéc phuc vu khach
trong céng ty clia ban.

3. CAC KY NANG DIEN THOAI

Gigi thiéu:

Mac du tiép xuc tryc ti€p vSi khach 1a chd yéu nhung nhan vién an ninh cling noi chuyén véi khach qua dién thoai. Do vay, cac ki nang vé dién thoai la
mot trong s6 cac ky nang cé ban ma mot nhan vién an ninh phai théng thao.

PHAN VIEC SO 3.1: Chuén bi

PHAN VIEC SO 3.2:
PHAN VIEC SO 3.3:

PHAN VIEC SO 3.4: Tra I5i dién thoai

PHAN VIEC SO 3.5:
PHAN VIEC SO 3.6:
PHAN VIEC SO 3.7:
PHAN VIEC SO 3.8:

PHAN VIEC SO 3.9: Ghi lai 16i nhén

Cach chao khach cla khach san (Kién thtic)
Bang chii cai ngi &m qudc té (Kién thuc)

Cac s6 may |é (Kién thuc)
Cong viéc va trach nhiém clia cac bo phan trong khach san (Kién thuc)
Chuyén cudc goi dén bd phan khac
Pé cudc goi & ché dd chd
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CONG VIEC SO 3: CAC KY NANG DPIEN THOAI

BIET CHUC NANG CUA DIEN THOAI o BIET QUY BINH CUA CONG TY 2
VA CACH CHUYEN CUQC GOI VE CACH TRA LCI DIEN THOAI
VA CHAO KHACH
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.1:

1. Hiéu biét vé dién
thoai

Tham du I6p dao tao vé dién
thoai hodc doc hudng dan su
dung dién thoali.

CAC KY NANG PIEN THOAI
Chuan bij

TIEU CHUAN

Bi€t cac ky nang sau:
Tra 16i dién thoai.
Chuyén cudc goi.

Pé cudc goi & ché do che.
Tra 16i nhi€u cudc goi cung
luc.

Thyc hién cac cubc goi trong
nudc va quéc té.

KIEN THUC

Biét vé hudng dan sl
dung dién thoai.

Pé c6 thé sl dung dién
thoai mot cach chuyén
nghiép va cé hiéu qua.

2. Kiém tra dién
thoai tai khu vuc
lam viéc

Ki€m tra xem dién thoai tai khu
vuc lam viéc cla ban cé dat
tiéu chudn khong.

Pién thoai
khéng.
DBién thoai c6 sach khong.
Co it nhat 2 bat va du giay.

c6 hoat dbong

Pé c6 thé sl dung dién
thoai mot cach chuyén
nghiép va hiéu qua.
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CONG VIEC SO
PHAN VIEC SO

NOI DUNG

3: CAC KY NANG PIEN THOAI

3.2:

CACH LAM

TIEU CHUAN
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Céach chao khach ctia khach san (Kién thtc)

1. Cac kiéu chao
khach

Phan I6n cac khach san - nhat
la cac tap doan khach san tiéu
chuédn quéc té - déu tiéu chuén
hoa cach chao khach qua dién
thoai, dac biét la I6i chao mé

e Biét chinh xac vé cac tiéu

chuén clia khach san.

e SU dung cac tiéu chuén cla

khach san khi st dung dién
thoai.

Ppé dam bao rang tat ca
nhan vién déu tra I13i dién
thoai theo cung mét cach.

KIEN THUC

dau va khi két thic cudc noi
chuyén.

CAC KY NANG BPIEN THOAI
Bang chii cai ngli &m qudc té (Kién thic)

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.3:

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

NOI DUNG

1. Bang chii cai
ngii 4m quéc té

Bang chi cai ngli am quoc té
la moét hé théng dudc cong
nhan trén toan thé gigi va dugc
sl dung rdng rai trong cac giao
ti€p quoc té.

Thudc long bang chii cai ngi
am quéc té.

Cé kh& néang sU dung bang
ngl &m khi danh van céac tén.

DAy la cach danh van tén
dugc tieu chudn hoa va
dugc si dung dé tranh
mé&c 16i chinh ta.
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Bén canh do, dbi khi
khach ciling sl dung
céc bang ngli &m chii
cai quéc gia, cé bang
ngli am ti€ng Anh va
bang ngli am tiéng
Phap.
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.4:

CAC KY NANG PIEN THOAI
Tra I5i dién thoai

KIEN THUC

TIEU CHUAN

CACH LAM

1. Chuén bij Cé6 thiét bi phu hgp dé thuc | ¢ C6 sén but va gidy. P& ban co6 thé ghi lai khi
hién cudc goi. can thiét.

e Giam thiéu tiéng 6n xung| S& thi€u chuyén nghiép

quanh. néu nhu c6 qua nhiéu

ti€ng 6n xung quanh.

Tiéng 6n lam cho ban khé

tdp trung hon vao cuébc
dam thoai.

2. Mim cudi Khi nhdc dién thoai hdy mim [ Khuén mat tuci cudi. Méac du ngudi goi khoéng

cudi.

thé nhin thdy ban, nhung
ho c6 thé cdm nhan dudc
tiéng cudi trong giong noi
cla ban.

Nu cudi cho thdy ban rat
vui khi nh&n dién thoai.

3. Tra 18i dién thoai

Nhac dién thoai I&én °

Tra IGi dién thoai trong vong 3
hoi chudng.

Xin 16i ngudi goi néu qua 3 hoi
chudng.

Pay la mét tiéu chuén
qudc té.

Néu khéng thi thdi gian
chd d6i véi ngudi goi trd
nén qua dai.

Cho thdy cudc goi cla
khéach la quan trong.

Bi€t chinh xac cach
dién thoai van hanh —
hdy xem c&m nang
huéng dan si dung
dién thoai.

4. Chao mot cach
than thién

CACH LAM

Hay noi “Xin chao (budi
sang/chiéu/téi)”

TIEU CHUAN
e Mim cudi khi chao khach.

e Tuan theo phong céach cla
khach san.

Cho th&y rang ban rat vui
khi nhan dién thoai.

Pam bao rang cudc goi
cla khach dugc dap lai
mot cach trang trong.

Tao cho ngudi goi mot
khodng thdi gian dé nhan
ra giong ban trugc khi bat
dau cudc dam thoai.

KIEN THUC
Bi&t vé céc tiéu chuén
vé dién thoai cla
khach san - phong
cach cla khach san
(Tham khdo Phan
viéc 3.2)

5. Ty gidi thiéu

Ty gidi thiéu tén va bd phéan
clia ban.

Hay néi: “Day la bé phan an
ninh, t6i la TEN CUA BAN
dang nghe”.

e GiGithiéu rd tén day du va tén
bd phan cla ban.

e Tuan theo phong céach cla
khach san.

Pé cho ngudi goi biét ho
dang ndi chuyén vdéi ai va
thudéc bd phén nao.

Pam bao rang cudc goi
cla khach dugc dap lai
mot cach trang trong.

6. NGi r6 rang

Gilr dién thoai chinh xac & phia
truéc miéng ban
Ki€ém soat tdc do néi clia minh.

e Am lugng viia dii va rd rang.
e NoOi chdm hadn khi dam thoai
truc tiép.

Ppé dam bao ring ngudi
goi cé thé nghe dugc ban
ré rang.

Biét vé bang ngli 4m
chii cai qudc té€ (Tham
khdo Phan viéc 3.3).

7. Khéong dung biét
ngli

Khéng dung cac thuat ngi
chuyén nganh khach san.

Chi dung cac cum tu “théng
thuéng” khéng phdi chuyén
nganh khach san.

Pam bao rang ngudi goi
hiéu dugc nhiing gi ban
naoi.
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8. Chu y ldng nghe

CACH LAM

Khéng ngét 16i ngudi goi.

TIEU CHUAN
Hay dé cho ngudi goi noi
hét cau.

Ghi lai.
Hai lai néu chua rd.
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Vi sé la khong lich su néu
ngat I3i ngudi khac.

pé dam bao rdng ban
khéng quén nhiing gi ngudi
goi dé cap.

KIEN THUC

9. Théng bao cho
ngudi goi biét
viéc ban sap lam

Giai thich cach ban sé& thuc
hién theo yéu cau cla ngudi
goi nhu thé nao.

Ngugi goi phai biét viéc ban
sép lam.

Néi cham va rd rang.

Pam bao rang ngudi goi
hiéu rd hanh dong ma ban
sap thuc hién.

PéE tranh su nham Ian.

10. K&t thuc cuéc
goi

Chac ngudi goi mot ngay tot
lanh.

Hay noi:

“Hy vong Quy Ong/Ba cé moét
ngay tét lanh, thua 6ng/ba TEN
NGUOI GO,

Tuan theo phong cach cla
khach san.

Hay goi ho clia ngudi goi.

Pam béo rang cudc goi
cla khach dugc dap lai
mot cach trang trong.

Lam cho cubéc goi théan
mat hon.

Bié&t c4c tiéu chuédn vé
dién thoai cta khéch
san — phong cach clia
khach san (Tham
khdo Phan viéc 3.2).

11. Ngat cudc goi

bat tai nghe tré lai may dién
thoai.

P& ngudi goi gac may truée.

bat tai nghe moét cach nhe
nhang.

Cach nay lich sy hon va
cho thdy rdng ban khéng
vOi vang két thuc cudc
dam thoai.

Ngudi goi cé thé chua néi
xong.

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.5:

NOI DUNG

CAC KY NANG PIEN THOAI
Céac s6 may 1é (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Cac sé may lé

Tat cd cac dudng dién thoai
cla khach san déu cé cac sé
cu thé dugc goi la s6 may 18.
P& néi cudc goi d&n mot bod
phan hoac mét phong khach
cu thé ban phai quay cac s6
may |é do.

Thudc long cac s6 may 1é
cia nhiing b6 phan/ngudi
sau day:

Van phong Téng giam déc
Giam déc truc ban

Nhan vién téng dai

Giam doc an ninh

Van phong an ninh

Lé tan

Cac nha hang

B6 phan phuc vu budng

Bo phan ban hang va ti€p thi
Bo phan tiéc va hoi thao

Bi€t ngi co thé tra s6 & cla tat
cé cac bd phan khac.

Bi€t cach goi t6i buéng khach.

bay la nhing bé
phan/ngudi ma ban thudng
xuyén goi nhat va ciing la
noi ma hau hét khach déu
yéu cau chuyén cudc goi
dén nhat.

Thudc long cac sé dién
thoai 1& sé gilup cho viéc
chuyén cudc goi nhanh
han.
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Tai phan 16n cac
khach san, s6 dién
thoai cla budng
khéch thudng khac véi
s6 bubng.

Thong thudng s6
buéng c6 thém mot
s06 dung trudc.



CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.6:

CAC KY NANG PIEN THOAI
Cong viéc va trach nhiém clia cac bé phan trong khach san (Kién thc)
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NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Cac bd phan ctha | M6i khach san déu c6 co cdu | e Biét tdt cd céc bd phan trong | D& ban biét phai chuyén
khach san: t6 chuc riéng. Nhin chung, cac khdch san va cdac trach | cudc goi dén bd phan nao.
khach san I6n déu bao gém nhiém chinh cda ho.
céac bd phan sau: e Bi&t tén dady di cua cdac|Dé ban biét can chuyén
trudng bo phan. cuéc goi dén ai hodc
Vin phong Tdng La su lién két gitia khach san huéng dan cho khach khi
giam déc vGéi van phong tru s& cla ho muén gap cu thé mot
cong ty va chju trach nhiém ngudi nao dé.
chung vé cac hoat dong cua
khach san.
Dich vy &@n uéng C6 trach nhiém cung cép thuc | Cac bd phan nhd:
ph&m va dé uéng cho khach [ e Bép
trong cac nha hang khac nhau | ¢ Phuc vy bubdng
(nhu nha hang va quay do | e TG doé udng
udng) va cung cép dich vu nay | ¢ Quay dé uéng
tai buéng khach théng qua dich | ¢ Nha hang
vu tai budng va ti do udng.
B6 phan ban hang | C6 trach nhiém tim ki€ém hoat
va tiép thi déng kinh doanh mdéi cho
khach san va duy tri cac mai
quan hé doi véi nhiing don vi
déi tac clia khach san.
NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
Ké toan C6 trach nhiém kiém soat céac | B6 phan nhé: Cling dugc xem la B
hoat déng tai chinh cla | e Thu mua phdn Tai  chinh.
khach san. Trudng bo phan nay
ddi khi con dugc goi
An ninh Chiu trach nhiém vé an ninhva | ¢ Tai san c6 gia tri vugt qua la Giam déc tai chinh.
an toan cho khéach, khach dén 100 D6 la My.
tham, nhan vién va tai san
déng thdgi chiu trach nhiém tim
tai sdn bi mat.
Nhan sy C6 trach nhiém tuyén dung, | B6 phan nhd: Ciling dugc xem la Bo

Ky thuat va bao
dudng

Lé tan

phat trién, dao tao va sa thai
nhan vién, luong va cac quan
hé lao dong.

Co tradch nhiém s(ia chiia, bao
dudng toan bd toa nha khach
san va cac thiét bj bén trong.

Cé trach nhiém déi véi cac bd
phé&n dat phong, trung tam
thuong mai, tric sanh va téng
dai; lam thd tuc cho khach
nhan va trd budng, thanh toan
hoa don va cung cdp cac
théng tin cho khach.

e Nhan su

e Dao tao & ché d6 dai ngd
nhan vién, phat trién nhan
vién.

Cédc b6 phan nhd:

e Dit budng

Truc sanh

Téng dai

Trung tdm thudng mai
Lé tan
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phan Nhan sy va dao
tao hodac Phong Nhéan
Suy.

Trong moét s6 chudi
khach san I16n, B6
phan dat budng
khéng truc thudéc BO
phan 1& tdn ma béao
cdo tryc ti€p dén
Phong Kinh doanh
hodac Phong Ban
hang va tié€p thi.
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KIEN THUC

TIEU CHUAN

NOI DUNG

Bd phan budng Pam bdo moi budng khach | B6 phan nhd: Mot s6 khach san cé
va khu vuc coébng cong cla | e Giatla dich vu giat la do Bo
khach san luén sach sé. e DO Vai phan Bubéng phu
Ngoai ra con bao vé cac tai | e Cac tai sadn c6 gia tri thap trach.

Kh@i luu tru

Hoi thao va tiéc

Doanh thu

san it gia tri bi that lac va tim
thay.

Khgi luu tri bao gém b phan
I& tdn va bd phan budng.

Co6 trach nhiém déi vai tat ca
cac sy kién va hdi nghi dugc
t6 chtc tai cac khu vuc hoi
thdo va tiéc chia khach san.

C6 trach nhiém t8i da hoa Igi
nhuidn cla khach san theo
céc “chién ludgc Igi nhuan”.

hon 100 B6 la My.

Trong mét sé chubi
khach san I6n, B
phan dat ché trudc
cho Hoi thdo va tiéc
béo cao truc ti€p dén
Phong Kinh doanh
hodc Phong Ban
hang va ti€p thi

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.7:

CACH LAM

CAC KY NANG PIEN THOAI
Chuyén cudc goi dé&n bd phan khac

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Théng bdo cho
ngudi goi vé viéc
chuyén cudc goi

Hay noi: “Téi sé chuyén cubc
goi dén ..., thua éng/ba TEN
NGUOI GOV

Thong bao cho ngudi goi vé
hanh dong cta ban.

Goi tén cla ngudi goi.

Pam b&o rang ngudi goi
hiéu rd hanh dong ma ban
sép thuc hién.

Lam cho cudc than mat
han.

2. Goi dén sé may
1é

Quay s6 may Ié chinh xac cla
ding bd phan can goi.

Tat cd cdc cudc goi chi
chuyén t6i da mot lan.

Pam b&o rang ngudi goi
dudgc noéi ngay dén dung
ngudi hoac bd phan.

Biét cac s6 may 1é
cta khach san.

Bi€t chic nang va
nhiém vu cla cac bd
phédn khac nhau
(Tham khao Phan viéc
3.5 va 3.6).

3. Théng bao cho
bd phan

Hay néi: “Cé 6ng/ba TEN
NGUOI GOI dang goi dén, éng
dy co6 cau hdi lién quan dén
..... , t6i ¢6 thé néi may cho éng
dy dugc chu?”

Thong bao tén clia ngudi goi.

Dua ra ly do clia cudc goi

(néu co thé).

Kiém tra xem ban cé thé
chuyén cudc goi khéng.

Théng bédo cho doéng
nghiép biét ho sdp noi
chuyén vdi ai.

Théng bao cho bdé phéan
lien quan dén ndi dung clia
cudc goi.

Ngudi goi khong can phai
nhac lai yéu cau cla ho.
P& thé hién 1a mot t6 chiic
chuyén nghiép.

Chi chuyén cudc goi néu
bé phan nhan cubc goi
cé thé xi ly dugc van

dé cla ngudi goi.
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4. Thuc hién két ndi

CACH LAM
Ngét dudng ké&t ndi cla ban,
theo huéng dan sl dung dién
thoai.

TIEU CHUAN
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Pé chac chén réng dudng
két ndi da dugc thiét lap
dung cach.

KIEN THUC

Bi€t chinh xac vé
cach van hanh dién
thoai — xem phan
huéng dan si dung
dién thoai.

5. May Ié ban/khoéng
co tra 10i

Pé nghi ngudi goi dé lai I5i
nhan.

Hay noi: “May 1é dé hién tai
dang ban, t6i cé th€ ghi lai I5i
nhan khéng?” hodc “Quy khach
c6 mudbn chd khéng?”

e Dé nghi ghi lai I&i nhan.

e Dé nghi ngudi goi chd thém
chut nia.

Ngudi goi khong can phai
tu goi lai.

Ngudi goi phai dudgc tao co
hoi dé ti€p can bo phan da
yéu cau.

Biét quy trinh x& ly 15i
nhdn. (Tham khéo
cdc ky nang Phan
viéc 3.9).

Biét quy trinh dé dién
thoai trong ché do
chd.

CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.8:

CACH LAM

CAC KY NANG PIEN THOAI
Pé cudc goi 6 ché dod chd

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Héi xem nguoi
goi c6 mudn chd
khéng

Hay néi: “Quy 6ng c6 muén
chd khéng, thua 6ng/ba TEN
NGUOI GOI?”.

e Hoi xem ngudi goi c6 mubn

chuyén sang ché do6 cho
khéng.

e Goi tén cla ngudi goi.

Xéac dinh xem ngudi goi c6
muén chd khéng.

Lam cho cudc goi than mat
han.

2. Chuyén cuéc goi
sang ché dé chs

Theo huéng dan s dung dién
thoai.

e Khoang 20 giay kiém tra lai

mot 1an xem ngudi goi cé con
chd khong.

Pé chic chan ring ngudi
goi vAn muén chd.

Cé thé dé nghi dé lai 16i
nhan.

Biét cach s dung
dién thoai — xem phan
huéng dan s dung
dién thoai.

3. Két ndi cudc goi

Hay noi: “Téi dang ndi cuéc goi
cla éng dén TEN BO PHAN,
thua éng/ba TEN NGUO! GOI".

ban chuyén cudc goi di.

e Goi tén cla ngudi goi.

Thong bao cho ngudi goi biét

Théng bao cho ngudi goi
biét viéc ban sdp lam.

Lam cho cudc goi than mat
han.

Bi€t s6 may Ié cla
cac bd phan.

4. Khéng két néi
dugc

Pé nghi khach dé lai I6i nhan.
Hay néi: “Thua 6ng/ ba TEN
NGUO!I GOI, khéng cé ai &
TEN BO PHAN, t6i c6 thé ghi
lai I6i nhan khéng?”

e Goi tén cla ngudi goi.

e D& nghi ghi lai I3i nhan.

Lam cho cudc goi than mat
han.

Ngudi goi khéng phai ty
goi lai.
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Bi€t quy trinh xU ly 15i
nhan (Tham khéo
Phan viéc 3.9).
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.9:

CAC KY NANG PIEN THOAI
Ghi lai I18i nhan

Loi nhdn cé thé dugc dua ra truc tiép: tudn theo cung quy trinh nhu vay.

1. Xac dinh Ioi
nhan cla ai

CACH LAM

H&i “ngudi gli 16i nhan” vé
céac thong tin chi tiét dé lién
hé véi ho.

TIEU CHUAN
Hoi tén day du cla “ngudi
gii 15i nhan”.

Hoi théng tin chi tiét vé
“ngudi gli I6i nhan” (vi du
nhu sé dién thoai, dia chi thu
dién td).

Hoi tén coéng ty cla “ngudi
gui tin nh&n” néu cé thé.
Nhic lai cac chi tiét

Panh van, néu can thiét.

P& dam bao réng “ngudi
nhan” biét ai gli I5i nhén
dén.

P& “ngudi nhan” cé thé
lién hé véi “ngudi guii” néu
can thiét.

Pam béo rang ban ghi lai
chinh xac cac chi tiét.

KIEN THUC
Bi€t bang chir cai ngl
am quéc té€ (Tham
khao Phan viéc 3.3).

2. Xac dinh IGi
nhan cho ai

H&i “ngudi gui” vé ho tén day
dd cla “ngudi nhan” I8i nhan.

Hoi tén day du cla “ngudi
nhan”.

H8i bdé phdn hodc sb
budng/vi tri cé thé clia “ngudi
nhan” (nhu nha hang, dai
sanh).

Hai tén cong ty/tAp doan cla
“ngudi nhan”, néu cé thé.
Nh&c lai cac chi tiét.

Panh van, néu can thiét.

Pé chuyén I16i nhin dén
dung ngudi.

L&i nh&n chi dugc chuyén
dén cho nhiing ngugi co
thé tim thdy trong khach
san.

Pam bao rédng ban da ghi
lai cac chi tiét mot cach
chinh xac.

Bi€t bang chii cai ngii
am quéc té€ (Tham
kh&o Phan viéc 3.3).

3. Ghi lai I16i nhan

CACH LAM

Hoi “ngudi goi” xem ho mudn
chuyén I8i nhan gi.

TIEU CHUAN

Ghi lai 18i nhdn mot cach rd
rang vao gidy hodc nhap vao
may tinh.

Phai ghi lai cac thong tin sau:
Tén day du cla “ngudi gui”

Théng tin lién hé clha “ngudi
gl"jin
Tén day du cla “ngudi nhan”

B6 phan hoac s& budng /vi tri
c6 thé clia “ngudi nhan”

L3i nhan cy thé

Ngay va gid ban ghi lai I5i
nhan

Nh&c lai I6i nh&n (d&c biét la
cac chi tiét vé thong tin lién
hé, ngay va gig va tén cla
“ngudi gui”).

P& “ngudi nhan” c6 thé dé
dang doc I8i nhén.

pé dam bao “ngudi nhan”
biét ai da gUi I6i nhan.

P& “ngudi nhan” cé thé lién
lac v&i “ngudi gli” néu can
thiét.

Pé ban c6 thé chuyén I6i
nhan dugc ngay.

Pam bao réng ban da ghi
lai chinh xac I6i nhan.

P& “ngudi nhan” cé thé lién
lac vGi “ngudi gli” néu can
thiét.

KIEN THUC

Thudng thi cac khach
san s dung cac bang
ghi tin nh&n dac biét
hodc gidy ghi tin
nhan. Bang cach nay
khach san sé luu lai
dugc mot ban sao cla
I§i nhdn da chuyén.

4. Lién lac véi
“ngudi nhan ”

Thoéng bao cho “ngudi nhan”
vé 16i nh&n va chuyén I8i nhan
dén cho ho.

“Ngudi nhan” can nhan dugc
thong bao réng I5i nhan da
dugc nhan.

Chuyén 16i nhén di ngay.

C6 thé do 1a I6i nhan khéan
cap.

Cé thé “ngudi nhan” dang
chd dgi I6i nhan doé.
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4. TUAN TRA

Gigi thiéu:

Tuan tra la mot phan thiét y&u clia cac bién phap ngan nguia that thoat tai s&n clia khach san. Thudng xuyén kiém tra cac khu vuc cla khach san sé phéat
hién va ngan nguia dugc cac rii ro va nguy cc vé hda hoan va ngap lut tride khi ching xay ra.

Viéc tuin tra nhdm muc dich:

Phat hién va vo hiéu hoa cac nguy cd vé mat an toan an ninh, héa hoan va ngap lut truéc khi ching xay ra.

Ng&n chan cac hanh vi trdm cép trong buéng khach, trong phong thay dé clia nhan vién hoac cac khu vic lam viéc khac.

Phat hién cac de doa danh bom ho#c khiing b, cac vat dung va tai san cla khach san “bi gidu di” d mang di mét cach bat hgp phap.
Pa&m bao réng cac thiét bi phong chay chiia chay, dén, cac clia s6, v.v... &nh hudng dén an toan va an ninh cla khach san hoat dong tét.

Ng&n chan to6i pham hodc nhiing khach khéng cé thdm quyén tim cach dét nhap vao khach san.

Gili cho céc 16i thoat hiém dugc thong thoang va an toan.
Phat hién céac tai san an trém bi gidu di.

PHAN VIEC SO 4.1:
PHAN VIEC SO 4.2:
PHAN VIEC SO 4.3
PHAN VIEC SO 4.4
PHAN VIEC SO 4.5:
PHAN VIEC SO 4.6:

Sa do cla khach san (Kién thic)

Cac khu vuc cong céng va khu vuc danh cho nhan vién (Kién thic)
Nhiing ngudi/ vat thé dang ngd (Kién thuc)

Kiém tra cac khu vuc trong khéch san

Ghi chép viéc tuan tra

XU ly v6i cac clia buéng dé mé
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CONG VIEC SO 4: TUAN TRA

KIEM TRA CAC KHU VUC [ 1) KIEM TRA CAC KHU VUC (2]
TRONG KHACH SAN CONG CONG CUA KHACH SAN

KIEM TRA KHU VUC _ (5] KIEM TRA MAI NHA o KIEM TRA KHU VUC (5]
DANH CHO NHAN VIEN DE NOI HOI CUA KHACH SAN
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CONG VIEC SO 4: TUAN TRA

KIEM TRA CAC TANG KHACH (6 KIEM TRA DEN BAO KHAN CAP (7]

GHI CHEP TINH HINH 0 BAO CAO VE TINH TRANG (o) KIEM TRA PHONG VE SINH (10
VAO SO TRUC TUAN TRA CUA PHONG KHACH BE NGO DANH CHO KHACH
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CONG VIEC SO 4: TUAN TRA

GO CUA HAI LAN TRUGC KHI (1) CHAO KHACH VA TY ®
VAO PHONG KHACH GIOI THIEU BAN THAN

PE NGH| KHACH DONG CUA PHONG @ THONG BAO CHO BO PHAN LE TAN @
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CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.1:

NOI DUNG

TUAN TRA

Sc do6 cla khach san (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. S do cla khach
san

Khach san |a mot quan thé toa
nha véi nhiéu chiic nang khac
nhau.

Khach va khach dén tham &
trong khach san véi nhiéu ly do
khac nhau. Nhan vién dén
khach san dé lam viéc.

Nhiém vu cl@a nhan vién an
ninh la phai biét chinh xac cac
cach dén va di ti cac khu vuc
cla khach san.

Biét vi tri chinh xac cua:
Céac nha hang an udng
Céc phong hoi thdo va tiéc

Céac budng khach

Cac tang khach

Céac dich vu khac

Cac bd phan khac

Cac khu vuc cong cdng

Khu vuc danh cho nhan vién.
Cac vi tri khac ngoai (nhu bai
dbé xe, khu vuyc giao nhan, cac
kho hang)

Cé kha nang giai thich mét
cach don gian vé céach di dén
cac khu vuc nay.

P& ban biét cach hudng
dan rd rang cho khach,
khach dén thadm va nhan
vién dén va di tt cac khu
vuc khac nhau clia khach
san.

D& c6 thé phan ing nhanh
chéng trong cac trudng
hop kh&n cép.
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CONG VIEC SO 4:  TUAN TRA
PHAN VIEC SO 4.2: Céac khu vuc cong cong va khu vuc danh cho nhan vién (Kién thtc)

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Cac khu vuc “Céac khu vic cong coéng” la | e Biét chinh xéac vi tri cla cac | D& ban biét cach hudng
cbéng cdng cac khu vuc trong khach san khu vuc céng cdng. dan mét cach rd rang cho
dugc danh cho viéc sl dung khach, khach dén tham va
hang ngay va/hoac ndi khach nhan vién cach di dén va
thué phong hoac khach dén réi khoi cac khu vuc céng
tham di lai. céng khac nhau.

Vi du vé céc khu vyc cong | e C6 khd ndng hudng dan | D& cé thé phan ting nhanh

céng la hanh lang khach san, khach va nhan vién dén va rdi | chéng trong nhiing tinh
khu clia hang mua sam, v.v... khdi khu vuc dé6 mét cach don | huéng kh&n cép.
gian.

2. Cac khu vuc “Khu vuc danh cho nhan vién” | ¢ Biét chinh xac cac khu vuc | D& ban biét cach hudng
danh cho nhan la cac khu vuc trong khach san danh cho nhan vién. dan rd rang cho cac nhan
vién. ma chi ¢é nhan vién va nhiing vien va nhiing khach co6

khéach cé th&m quyén (nhu cac thdm quyén di dén va rdi
nha thau) dugc phép tiép can. khdi cac khu vuc khac

nhau danh cho nhan vién
trong khach san.

Cac vidu vé cac khu vuc danh | ¢ C6 khad ndng huéng dan | D& cé thé phan ting nhanh

cho nhéan vién cla khach san khach va nhan vién dén va rdi | chong trong nhing tinh
bao gébm nha hang danh cho khdi khu vuc dé6 mot cach don | huéng khé&n cép.
nhan vién, phong thay doé cla gian.

nhan vién, van phong, phong
dun nudc, v.v...

CONG VIEC SO 4:  TUAN TRA
PHAN VIEC SO 4.3: Nhiing ngudi/ vat thé dang ngd (Kién thuic)

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Nhiing ngudi Mot “ngudi dang ngd” la ngudi: | ¢ Hay chu y : Ban la “tai”, “mat” va
dang ngo e Lai vang trong khu vuyc | - Gidi tinh. “miéng” clia khach san.
khong dugc phép (nhu & | - Chiéu cao.
trong tdng khach nhung [ - Quan &o. Théng tin nay sé gitp cho
ngudi doé chua dang ky & |- Hanh vi. cac lyc lugng phan ung
trong khach san); - Céc vat thé mang theo. nhanh truy tim ngudi nay,

e Lai vdng dén noi khong néu can thiét.
ding muc dich s dung
dich vu; e Khéo léo ti€p can va tim hiéu, | D khéng lam gidn doan

e Mic qua nhiéu quan &ao khong déi dau. viéc theo doi.
trong diéu kién thoi tiét do;

e Nhin chdm cham ho&c theo | ¢ Khéng bét gii. Viéc nay trai vgi luat phap. | Biét vé luat phap quéc
déi nhan vién va/hodc | e Su ngd vuc phai dugc dua gia vé bat gili ngudi
khach; trén cac hanh vi sau: Viét Nam.

e Lo lang; - Ngugi do & dau.

e C6 hanh dong gay réi, de | - Thdi diém ngudi dé xuat hién.
doa hoac lam phién ngudi | - Hanh déng cla ngudi do.
khac.

e Khong dugc nghi ngd trén co | Day la su phan biét d6i xi
s& chlng toc, mau da hodc |- cé thé xtc pham dén
séc toc. ngudi khéc.
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NOI DUNG

2. Cac go6i hang
dang ngo

Mot “goi hang dang ngd” la
mot géi hang vé chll, c6 nhiing
d&u hiéu cho thdy sy de doa
hoac c6 théng diép de doa gan
trén goi hang.

TIEU CHUAN
Hay chu y:
Hinh dang cla goi hang.
Kich thudc clia goi hang.
Cac dau vét dac biét trén goi
hang.

Kiém tra xem go6i hang cé
thudéc vé ai trong s6 nhiing
ngudi xung quanh khéng.
Khong dich chuyén, bao goi
hodc sG vao goi hang.

Gill moi ngudi tranh xa goi
hang.
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=9

Ban la “ai”, “mat’ va
“miéng” cla khach san.
Thong tin nay giup céac luc
lugng phan Gng nhanh xac
dinh loai phan Gng ma ho
dang xU ly.

Xac dinh chld s& hiiu cla
goi hang.

Trong trudng hgp do la mot
qué bom.

KIEN THUC

3. Nhiing chiéc xe
dang ngo

Mot “chi€c xe dang ngd” la
chi€c xe hoi, xe may, xe tai, xe
thung, xe dap v.v.. dd khéng
dung ndi quy dinh.

Hay chu y:

Mau séc cla xe.

Héang xe.

badi xe.

Bién s& dang ky cla xe.

Céc dau hiéu dac biét cla xe.
Kiém tra xem gé6i hang co
thuoc vé ai trong sé nhiing
ngudi xung quanh khoéng.
Khéng dich chuyén, che phu
hodc sd vao xe.

Gilt moi ngudi tranh xa.

=9

Ban la “ai”, “mat’ va
“miéng” cla khach san.
Thong tin nay giup céac luc
lugng phan Ging nhanh truy
tim khi can thiét.

Xéac dinh ch( sd hiiu cla
chiéc xe.

Trong trudng hgp chiéc xe
d6é mang bom.

NOI DUNG

TIEU CHUAN

Né&u thdy chiéc xe dang ngs
dé dudc lai di, hay ghi lai:
Ngay va thdi gian.

S6 xe.

Loai xe.

Mau sac.

Nhan dang cua lai xe.

Hudng xe chay di.

Khong dudi theo xe do.

Thdéng tin nay giup céac lvc
lugng phan tng nhanh truy
tim chiéc xe dé.

Viéc nay cé thé nguy hiém
va khong phai nhiém vu
cla ban.

KIEN THUC

4. Cac thiét bi
dang ngo

Mot “thi€t bi dang ngd” la mot
dung cu cé:

Day dan hoac nguén dién bat
thudng 16 ra bén ngoai.

Thung hodc chai cé thé nhin
thay.

Co6 gan déng hé hodac may
dém thaoi gian.

Hay chd y:

Hinh dang cla thiét bi.

Kich thudc cua thiét bi.

Cac dau vét dac biét trén
thiét bi.

Am thanh phat ra.

Khong dich chuyén, che ph
hodc sd vao thiét bi.

Gili moi ngugdi tranh xa.
Khéng st dung cac thiét bi
phat séng (vi du, b6 dam,
dién thoai di déng) & gan
thiét bi.

Ban la “tai”, “mat’ va
“miéng” cla khach san.
Thong tin nay giup cho cac
luc lugng phan Ung nhanh
xac dinh vé loai de doa ma
ho dang x{ ly.

Trong trudng hgp do la qua
bom.

Tranh thié€t bj c6 thé bj kich
hoat.
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TUAN TRA
Kiém tra cac khu vuc trong khach san

CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.4

1. Kiém tra cac
khu vuc trong
khach san

Mai nha

CACH LAM
bi cham qua toan bd cac khu
vuc cla khéach san.

Chac chan rdng mai nha
khéng c6 cac vat dung hoac
bao gdi nao va chi cé nhan
vién va khach dén tham dudc
cho phép ra vao.

TIEU CHUAN

Viéc tuan tra khong dugc lam
phién dén khach, khach dén
tham va nhéan vién.

Bat ky rac rudi, bao goéi nao
c6 trén mai nha phai dugc
nhdt di ngay (trud cac goi
hang/thié€t bi dang nga).

Cac bao go6i phai dugc cét tai
naGi quy dinh.

P& khong ai bi vap vao.
Trong trudng hgp dé la
mot qua bom.

Trong céc tinh huéng khén
cdp, cac 16i thoat hiém
phai dugc thong thoang.

KIEN THUC
Biét vé so dé cua
khach san. (Tham
kh&o Phan viéc 4.1)

Cac tang khach

Pam béo chéc chén réng céac
tang khach khéng c6 cac bao
g6i, hanh ly vé thta nhan va
nhing ngudi khdéng dugc
phép (nhu nhiing ngudi khdng
dang ky, nhing ngudgi say
rugu, gai diém).

Pam bao chéc chén réng céac
clia ngan chay lan déu mg,
cac 16i thoat khan cap, céc
cdu thang bd déu théng
thoang va cac hép dung voi
clu hoda, cac binh cliu hda
déu hoat déng tét.

Cac hanh ly va bao géi vb
thiia nhan phai dugc kiém tra
vé dob dac bén trong va dugc
cét git theo quy dinh vé do
that lac va tim thay. (tri cac
g6i hang/thiét bi dang ngd).

L&i di phia bén kia canh cla
phai thong thoang.

Céc 16i thoat hiém khé&n cédp
phai luon luon théng thoang.

Hanh ly dé buia bai ludn 1a
muc tiéu dé dang cho bon
trém tai xach.

Xac dinh bom hoac céac de
doa khling bé khac.

Pé cac dd dac bi mat co
thé trd lai cho ngudi danh
mat chung.

Trong céc tinh huéng khan
cdp, cac hanh lang va 16i
thoat hiém phai dugc thong
thoang, vi thd@i gian Iuc nay
dudc tinh bang giay.

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cl@ia khach
san vé doé that lac va
tim thay.

CACH LAM

TIEU CHUAN

Céc clia ngan chay lan phai
luon mé/ thong thoang.

Céc dén béo khan cédp va céc
bién huéng dan phai dé nhin
va hoat dong t6t.

Céc binh cliu hod phai dugc
dat dung nai va phai st dung
dugc.

Chi nhiing ngudi c6 quyén
(khéach da dang ky va nhéan
vién) mai dudc ti€p can cac
tang khach.

TU dung do6 dac cla nhan
vién don buéng phai ludn
déng.

Clia budng khach phai luén
déng.

Trong trudng hgp cd hoa
hoan, clia ngan chay lan sé
ty déng déng lai va ngan
khong cho Ila lan rong.

Trong céc tinh huéng khan
cép, cac dén béao khan cap
phai hudng dan moi ngudi
dén 16i thoat hiém, vi cac
dén binh thudng cé thé
khéng hoat déng.

Th&i gian dugc tinh bang
giay.

Ng&n chan trdom cép trong
budng khach.

Ngan chan danh bom hoac
de doa khiing bé.

Bao vé khach, khach dén
thdm, nhan vién va uy tin
cla khach san.

Tranh céac dé dac va bao
goi khéng dugc phép dé

vao.

Ng&n chan trém cap.
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KIEN THUC

Tham khdo Phan
8.2/ Budc 1.

viéc

Tham kh&o Phan viéc
4.6



Cac khu vuc coéng
codng, cac nha
hang cta khach
san va céc co sé
dich vu khac.

CACH LAM

Pam bao rang cac khu vuc
nay khéng cé cac bao géi va
hanh ly vé thtra nhan va céc
khach dén tham khong dudc
phép vao.

Pam béao réng cac clia ngan
chay lan luon mé, cac 16i thoat
hiém, cau thang b6 va céac hop
dung voi cliu hoa ludn théng
thodng va cac binh clu hod
hoat déng tét.

TIEU CHUAN
Chu y dén tat ca cac dich
chuyén cla hanh ly, dic biét
trong khi lam thi tuc nhan va
trd buéng vao gid cao diém
va khi nhan/trd budng cho
khach doan.

Bat ky hanh ly/bao goi vé thiia
nhan nao ciling phai dugc
kiém tra dé dac bén trong va
cat gitr theo quy dinh vé doé
that lac va tim thay (tri goi
hang/thi€t bi dang ngd).

Cac khach dén tham khong
dugc phép phai dugc mdi ra
mot cach lich sy nhung kién
quyét.

Trong khoang thdi gian tu 11
gié dém dén 7 gid sang, tt ca
cac 16i ra danh cho khach
phai dugc khoa, trii 16i vao
chinh.

Céc 16i thoat hiém phai luén
théng thoang.
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Hanh ly dé buia bai sé la
muc tiéu dé dang cho bon
trébm tui xach.

P& tranh nham Ian

Pé xac dinh bom hosc cac
de doa khiing bd khac.

Pé d6 dac that lac dé dang
dudgc tra lai cho ngudi lam
mat chung.

Trong trudng hgp do la mét
qua bom.

Pé bao vé khach, khach
dén tham, nhan vién va uy
tin clla khach san.

P& kiém soat ai la ngudi ra
va vao khach san.

Trong céc tinh huéng khan
cdp, thoi gian dudc tinh
bang giay.

KIEN THUC

Bi€t nguyén tac va
quy dinh cla khach
san vé cac doé vat that
lac va tim lai dugc.

CACH LAM

TIEU CHUAN
Cac dén khan cdp va cac
bién bao huéng dan phai dé
nhin va hoat dong tot.

Céac binh ctiu hoa phai dugc
dé dung vi tri va dé st dung.

Trong céc tinh huéng khan
cép, cac dén khan cép phai
huéng dan moi ngudi dén
I6i thoat khan cap, vi cac
dén binh thudng cé thé
khéng hoat déng.

Trong céc tinh hudng khan
cdp, thoi gian dudc tinh
bang giay

KIEN THUC

Cac van phong

Pam bao moi canh clia cla
cac van phong déu dugc khoa
sau gid lam viéc.

Céc clra van phong phai dugc
khoa sau gio lam viéc.

Tat den.

Ngan ngua nhing ngudi
khéng dugc phép vao
phong.

Tiét kiém dién va ngan
ngtia hod hoan.
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Nha vé sinh danh
cho khach

CACH LAM

bam bdo cac khu vé sinh nay
khéng c6 cac hanh ly, bao goi
vé thiia nhan va khach dén
tham khéng dudgc phép.

TIEU CHUAN

e Cac hanh ly hoac bao goéi vo

thtia nhan phai dugc kiém tra
cac dé dac bén trong va cat
gii theo quy dinh vé dé that
lac va tim thay (tri cac goi
hang/thiét bi dang ngg).

Xung danh truéc khi budc
vao.

Nhiing khach dén tham
khong dugc phép phai dugc
md&i ra khoi khach san mot
cach lich su nhung kién
quyét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 86

Hanh ly dé vuong vai sé 1a
muc tiéu dé dang cho bon
trébm tui xach.

Pé xac dinh bom hoic cac
de doa khling bd khac.

Pé cac do dac that lac dugdc
trd lai cho ngugi lam mat
chung.

Trong trudng hgp do la moét
qué bom.

Ngan ngua viéc xuc pham
khach.

Ppé bao vé khach, khach
dén tham, nhan vién va uy
tin cGia khach san.

KIEN THUC

Bi€t nguyén tadc va
quy dinh cla khéach
san vé cac dé vat that
lac va tim lai dudgc.

Cac khu vuc danh
cho nhan vién

CACH LAM

Pam bao rang cac khu vuc
danh cho nhan vién déu cé
clia ngan chay lan dé mé, 16i
thodt hiém, cadu thang bo
théng thoang va cac hdop dung
voi cliu hod va cac binh clu
hoa hoat dong tot.

TIEU CHUAN

Cac 16i thoat hiém khan cép
phai luon théng thoang.

Céac dén khan cép va bién chi
dan phai dé& nhin va hoat
déng tot.

Céac binh ctiu hoa phai dudc
dé dung chd va con hoat
déng.

Nhiing ngudi khéng dugc
phép phai dugc mdi ra mot
cach lich su nhung kién quyét.

Trong céc tinh huéng khan
cdp, thsi gian dudgc tinh
b&ng giay.

Trong céc tinh hudng khan
cap, cac dén bao phai
huéng dan dugc moi ngudi
dén I8i thoat hiém, vi cac
dén binh thudng cé thé
khéng hoat déng.

Théi gian dugc tinh bang
giay.

Bao vé khéach, khach dén
tham, nhan vién va uy tin
cla khach san.

KIEN THUC

Tham kh&o Phéan viéc
8.2 / Budc 1.

Cac khu vuc bén
ngoai

Pam bao rang cac khu vuc
bén ngoai khach san (nhu
dudng xe 1&n xuéng, bai dé xe,
khu xép d& d6) déu khong co
cac hanh ly / bao goéi v6 thua
nhan va ngudi khéng dugc
phép.

Cac hanh ly / bao goi vb thua
nhan phai dugc kiém tra dé
dac bén trong va dugc cat gil
theo quy dinh vé vat that lac
va tim thay (tri bao goi/thiét bi
dang ngd).

Nhiing ngudi khdéng dugc
phép phai dugc mdi ra mot
cach lich sy nhung kién quyét.

Xac dinh bom hoac cac de
doa khiing bo khac.

Pé cac do dac that lac dugc

tra lai cho ngudi bi mat.

Bao vé khach, nhan vién va
uy tin cia khach san.
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Biét nguyén tic va
quy dinh cla khach
san vé céac db vat that
lac va tim lai dugc.



2. Tan xuat cac lan
tuan tra

CACH LAM

Tuén tra tat cd cac khu vuc
clia khach san cang thudng
xuyén cang tot.

TIEU CHUAN

e Thay déi lich va mic dé

thudng xuyén tuan tra.

T6i thi€u phai cé 3 hodc 4
lugt di tuan tra trong khoang
thgi gian ti 7 giG sang dén 11
gi6 dém theo qui dinh cla
khach san.
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Tranh cho ngudi khac biét
viéc di tuan tra dugc thuc
hién vao thdi gian nao.

Vao khodng thai gian tu 11
gi6 dém dén 7 gid sang,
khach dang ngl trong khi
cd it nhan vién lam viéc.
Hau hét cac dam chay xuéat
hién ban dém vi khdng
dugc phat hién kip thdi.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tic
va quy dinh cla
khach san vé sé lan
tuan tra hang ngay..

CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.5:

TUAN TRA

CACH LAM

Ghi chép viéc tuan tra

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Ghi chép céng
viéc tuan tra vao
S6 ghi chép
tuan tra

Ghi chép sau mébi lan tuan tra
vao S viéc tuan tra.

Bao gém céac thong tin:
Ngay

Gio

Tén day du cla ban
Chii ky cla ban

Theo thu ty thai gian.
Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.

Pé chic chan rang moi
cudc tuan tra da dudc thuc
hién.

P& ghi lai ring ban da thuc
hién viéc tuan tra.

2. Ghi chép tat ca
cac diéu bat
thudng quan sat
dudc vao Sé ghi
chép

Ghi tat ca nhiing diéu ban thay
bat thudng (nhu ngudi khong
cé nhiém vy dang & trong
khach san, binh clGu hoa bj
mat) vao S6é ghi chép, tru khi
cé ly do d& nghi ngd vé mot
tinh huéng khan cép.

Theo quy trinh ghi S6 ghi
chép trong ca.

Ghi lai cac chi ti€t cang
chinh xac cang tét.

Theo dbi cac vat quan sat
thdy bat thudng.

Trong tinh huéng kh&n
cdp, ban phai hanh doéng
ngay.
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Tham kh&o Phan viéc
1.4 / Budéc 1.



CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.6:

1. Bao cho ngudi
trong budng

TUAN TRA

CACH LAM
Gd cla hai l1an trudc khi budc
vao buéng dé bao cho khach.

XU ly vGi cac clia

%
N

budng dé mé

TIEU CHUAN

Go to va rd rang

Lap lai hai lan

NEu c6 khach khong dudc
budc vao budng khi chua
dugc phép.
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Tranh viéc xam pham dén
khach trong budng.

Khach cé thé chua nghe
thay ban.

Tén trong su riéng tu cla
khach.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh khach san
vé viéc vao phong
khach.

2. Xung danh gigi
thiéu khi trong
buéng c6 khach

Chao khach va ty gidi thiéu vé
minh va bé phan ctia minh.
Hay noi: “Xin chao (budi
sdng/chiéu/téi). TEN PAY pU
CUA BAN’, sau dé 1a “Bé phén
An ninh’.

Néu tén day du cla ban va bd
phan cla ban.

Dé nghi khach luén luén dong
clia.

Bao cho I€ tan.

Théng béo cho ngudi trong
budng bié€t ban la ai.

Pé ngan nguia viéc k& trom
vao phong khach.

Nhan vién I& tan phai ghi
chép vu viéc.

3. Khi buéng
khéng c6 khach

CACH LAM

Khong c6 ti€ng tra IGi sau khi
g6 cla hai lan.

TIEU CHUAN

B4o bo phan I& tan kiém tra
xem budng c6 khach hay
khéng.

Tat den.

Kiém tra xem ciia buéng dugc
déng dung cach hay khoéng.

Nhan vién I1& tan can ghi
chép vu viéc.

P& tiét kiem dién va phong
chay.

Pam bao rang clia khoéng
c6 hdng hoc vé ky thuat.

Ngan ngua nhing ngugi
khéng c6 nhiém vu di vao
budng khach.

KIEN THUC

4. Ghi lai cac
trudng hgp clia
buéng khach dé
maé vao Sé ghi
chép.

Ghi chép vao trong S6 ghi
chép cac truéng hgp cla
buéng khach dé mé.

Theo quy trinh vé Sé ghi
chép.

Pé ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tot.

Pé theo ddi cac hién tugng
bat thudng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 91

Tham kh&o Phéan viéc
1.4 /Budc 1.



5. XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN
Gidi thiéu:
Nhan vién Bé phan An ninh dong vai trd quan trong trong viéc giai quyét cac vu viéc lién quan dén mat mat, hu hong, toi pham hoac tai nan, vi ho thudng

la mot trong nhiing ngudi dau tién cé mat tai hién trudng. Diéu quan trong la tat ca cac chi tiét cla vu viéc phai dugc ghi lai va bao cao mot cach day da
va chinh xac dén dung ngudi/ca quan chiic ndng va moi bang chiing phai dugc bao quan.

PHAN VIEC SO 5.1: So ctu y t& (Kién thiic)
PHAN VIEC SO 5.2: Kiém tra hién trusng
PHAN VIEC SO 5.3: Phdng van nan nhan
PHAN VIEC SO 5.4: Phdng v&n nhan ching
PHAN VIEC SO 5.5: Ghi lai vu viéc
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CONG VIEC SO 5: XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN

TiM KIEM TAI KHU VUC [ 1] KIEM TRA NHUNG PO VAT BIHONG @
PHONG KHACH

L

KIEM TRA KHONG GIAN [ 3) KHONG SO VAO HOAC DICH CHUYEN @ BAO QUAN BANG CHUNG BANG (5 )
BUONG KHACH BAT KY BANG CHUNG NAO CACH CHUP ANH BANG CHUNG
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CONG VIEC SO 5: XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN

3

i
TY GIOI THIEU MINH VOI NAN NHAN @ LANG NGHE MOT CACH CAN THAN @
VA LAY THONG TIN CHI TIET

HOAN THANH LOI KHAI © TUAN THU CHINH SACH CUA KHACH ©
CUA NAN NHAN SAN KHI THONG BAO CHO NAN

NHAN VE TRACH NHIEM CUA

KHACH SAN
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.1:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN
So clu y té (Kién thic)

KIEN THUC

1. Biét vé nhiing
ngudi da dugc
dao tao vé so
cliuy té

Hau hét cac khach san déu
dao tao cho nhan vién an ninh
vé sd cliu y té.

Cé danh sach cac nhan vién
dd kha nang lam cong viéc so
cuu y té.

Nhan vién téng dai va van phong
B6 phan An ninh phdi cé danh
sach nay.

Céac nhan vién An ninh
thudng la mét trong nhiing
ngudi dau tién co mat tai
hién trudng vu tai nan/
chéan thuong.

P& ban c6 thé lién hé ngay
vGi ngudi sa cliu y té.

Pé c6 nhiing ngudi so ctu
y t€ du kha nang khi can
thiét.

2. Biét nai tim cac
hdp sG cliu y té€

Bi€t naoi cat gili cac hop sa clu
y té.

e Mbi bd phan déu phai cé mot
hop sG cuu y té.

e NE&u ban lay thu gi do ra khoi
hop sG cuu y t€, dam bao la
sau dé ban théng bao dé bé
sung lai.

Pé c6 dung ching loai
trong trudng hgp can dén.

Pam bao rang hdp so clu
y t€ c6 day dd chlng loai.
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NOI DUNG

3. Cac tinh huéng
sG cliu y té

Hau hét cac tinh huéng vé y té
ma ban g&p phai déu khong de
doa ngay dén tinh mang. C6
mot sé tinh huéng ma ai ciing
c6é thé xU ly dudc véi cac ky
nang so clu cd ban va phuadng
phap phu hgp.

Khi gap phai tinh hudng y té
kh&n cap, viéc dau tién 1a phai
xac dinh xem ban c6 thé trg
giup mot cach an toan va hiéu
qué khéng.

Khi d&a xac dinh dugc réang ban
khéng gay ra nguy hiém cho
chinh minh va nan nhan van
dang trong tinh trang tudng doi
an toan, hay giup d6 ho néu
ban cé thé lam dudgc.

Luén tu bdo vé minh trudc khi
c8 géng giup d& nan nhan.

TIEU CHUAN

e Gill binh tinh va than trong.

Khéng dich chuyén nan nhan
trii khi ban phai lam nhu thé vi
sU an toan cla ban hodc cla
nan nhan.

Goi bac si/ xe ctiu thuong khi
can thiét.

Dung gang tay y khoa.

Dung dung cu bdo vé thich
hop khi phai hd hdp nhan tao
qua dudng miéng.
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KIEN THUC

Su hodng loan sé gay ra
hodc goép phan lam cho
nan nhan bi s6¢c va cé thé
l[am cho nhing ngudi
khac c6 hanh déng khéng
phu hgp.

Khi dich chuyén nan nhan,
ban c6 thé lam cho moi
viéc xau di.

Quan trong la dé cho
nhiing ngudi cd chuyén
moén xU ly cac tinh huéng
VE y té.

Co6 nguy cd cac chat dich
trong co thé nan nhan
truyén sang ngudi thuc
hién viéc so cuu.

NOI DUNG

4. Ba yéu té co ban
trong cong thic
ABC khi sc cuiu
yté

Céc yéu t6 cd ban dé xac dinh
tinh trang nan nhan va bat dau
chiia tri nhu sau:

e (Airway) Luéng khéng khi
- M& cac cla va duy tri
lubng khéng khi théng
thoang.

e (Breathing) Hoi thé - Kiém
tra hoi thd cla nan nhan
b&ng cach nghe & miéng va
nhin toan bd vung nguc.

e (Circulation) Tuan hoan -
Kiém tra hé tuan hoan b&ng
céach bat mach & c¢6 tay, c6
chan hodc trén c6 hong.

TIEU CHUAN

e NEu co bat ky nghi ngé nao

thi phai ti€n hanh cép cutu hoi
suc ngay.

Khi ban biét la 3 yéu t6 nay
binh thudng, ban cé thé
chuyén sang tim hiéu céc van
dé khac ma nan nhan cé thé
gép phai.

KIEN THUC
Ludn luén kiém tra 3 yé&u
t6 nay vi day la viéc lam
quan trong nhét.
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XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN
Kiém tra hién truéng

CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.2:

1. Tim ki€m tai khu
vuc/ buéng
khach

CACH LAM
Di dén hién trudng cla vu viéc
ngay lap tiic dé kiém tra b&ng
chung.

TIEU CHUAN

e Kiém tra buéng khach/khu
VUuc.

- Kiém tra cac dau vét vat ly (vi

du clia hong)
- Kiém tra c4c nguy cd (nhu ga,
dién, Iira)

e Khong s& vao hoic di chuyén
cac dau vét vat ly.

e Tim ki€Em & cac khong gian
cat giti gan dé (nhu td dung
dé clha nhan vién phuc vu
buéng va hop dung voi clu
hoa).

P& hinh dung xem vu viéc
c6 thé da xay ra nhu thé
nao.

Ngan ngua nhing ngudi
(khac) bi thuang.

Pé ban khéng xoa di
nhiing bdng chiing cé gia
tri.

Tim kiém nhing bang
ching tiém nang.

KIEN THUC
Bi€t qui dinh cla
khach san vé bdao
quan d&u vét hién
trudng.

2. Bao quan cac
bang chiing

Chup anh bang chiing hoac
khoa/niém phong ky budng
khach/khu vuc.

e Khéng s6 vao hoac dich
chuyén bat ky bang ching
nao.

e Khi khoa bubéng khach, hay
dung chia khoé téng - thudng
viéc nay do ngudi quan ly truc
ban hoic Giam déc bd phan
budng thuc hién.

Rat can thi€t cho nhiing
hanh dong ti€p theo
va/hodc bao hiém.

Tham kh&o Phan viéc
1.9/ Budc 1.

3. Kiém tra may
ghi hinh (néu c6)

CACH LAM

Kiém tra cac bang ghi hinh cé
lién quan.

TIEU CHUAN

Theo quy dinh cla khach san.

P& tim ki€m b&ng chiing.

KIEN THUC

Bi6t cac nguyén tic
va quy dinh cl@ia khach
san vé viéc ki€m tra
cac bang ghi hinh.

4. Xac dinh vi tri
cula vu viéc

Xac dinh xem vu viéc xay ra &
trong hay ngoai khudén vién
khach san.

Xac dinh vi tri cu thé hon clia vu
viéc, vi du nhu dudi voi sen cla
budng khach sé 304.

Pay la théng tin thiét yéu
khi quyét dinh van dé vé
boi hoan.
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.3:
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XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN
Phéng van nan nhan

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Chao nan nhan Hay néi “Xin chao (budi | e Mim cudi. Thé hién mot thai do
sdng/chiéu/téi), TEN NAN | e Giao ti€p bing mét. chuyén nghiép.
NHAN”. e Dlng thdng ngudi.
e Khéo léo va lich su nhung
nghiém tuc.
e Goi tén nan nhan.
2. Ty giGi thiéu Ty giGi thieu minh va bo phan | ¢ Néu rd tén day dd cla ban va | Thdng bao cho nan nhan
minh clia minh. tén bd phan lam viéc. biét ban Ia ai.
Hay noi “TEN CUA BAN’, tiép
theo la “Bé phdn an ninh”.
3. Khao sat tinh H&i nan nhan cang nhiéu chi | Mat/hu hdng tai san:
trang tiét vé vu viéc cang tét. e Ngay chinh xac va khoang | P& cé dugc buc tranh hoan
thgi gian dugc xem la vy viéc | chinh vé vu viéc.
da xay ra.
e Vi tri chinh xac cla tai san | Cac ghi chd chung chung
trudc khi bi mat/hu hai. la khong tot.
e Gia tri tuong doi cla tai san bj | Diéu quan trong la phai
mat/hu hai. biét dugc gia tri cla tai san
bi mat/nu hai khi giai quyét
cac yéu cau boi thudng sau
vu viéc.
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

Hang va loai tai san bi mat/hu
hai.

Ai da vao khu vuc/ budng
khach.

Ch&n thuan

Khoang thgi gian chinh xac
ma chén thuong xay ra.

Vi tri chinh xac ndi chén
thuong xay ra.

Tinh trang chan thuong.

Céac yéu cau boi thudng
lien quan dén tai san/chan
thuong, khéng dugdc khai
bao trong 13i khai ban diu
S€é khéng dudc xem xét
gidi quyét.

Pé c¢6 dugc buc tranh hoan
chinh vé chén thuong.

Cac ghi chu chung chung
la khong tot.

Diéu quan trong la phai
biét tinh trang chan thuong
khi x0 ly cac yéu cau boi
thudng sau tai nan.

4. Ladng nghe mot
cach can than

Gat dau mot cach dut khoat.

Gat dau.

Giao tiép bang mét.

Plng thdng ngudi.

Khéo 1éo va lich sy nhung
nghiém tuc.

Goi nan nhan bang tén.

Ghi lai.

Cho nan nhan thay thai do
ton trong clia ban.

Thé hién mot thai dé
chuyén nghiép.

P& ban khéng quén nhiing
chi tiét quan trong.
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5. Hoan thanh Ioi
khai ctia nan
nhan

CACH LAM

Ghi lai I8i khai cia nan nhan.
Thong bao cho nan nhan vé
trach nhiém phdp Iy cla
khach san.

TIEU CHUAN

Bao gém:

T&t ca cac chi ti€t chinh xéac
do nan nhan cung cép.

Tén day dd cla nan nhan.
S6 bubng/bd phan cla nan
nhan.

Thong tin lién hé ca nhan cla
nan nhan.

Chit ky cGia nan nhan.

Tén day du cla ban

Chit ky cla ban

Chii viét tay rd rang bang but
muc khong phai.
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Cac ghi chu chung chung
la khéng tot.

Pé c6 thé lien hé véi nan
nhan khi can thiét.

Pé khang dinh ring nan
nhan déng y vdi ndi dung
cha IGi khai. Pay la diéu
quan trong do6i vGi nhiing
yéu cau boi thudng sau do.

Ghi nhan rang ban dang x
ly vu viéc.

KIEN THUC

6. H6 trg day du
cho nan nhan

Giup dG6 nan nhan, ngay ca khi
vy viéc xay ra bén ngoai
khach san.

eTuan theo chinh sach cla
khach san khi théng bao cho
nan nhan vé trach nhiém
phép ly ctia khach san.

SaG cliu y té néu can thiét.

H& trg viéc huy bd thé tin
dung, xin cdp mdi gidy to di
lai, bdo cao vu viéc cho canh
sat, v.v..

Tranh viéc ndi ra nhiing
théng tin khéng chinh xac.
Nan nhan cé thé qui trach
nhiém cho khach san vé
nhiing gi ban ndi.

Tranh cho cac chén thuong
bi nang han.

Thé hién thai doé chuyén
nghiép.

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cl@ia khach
san vé trach nhiém
phap ly cla khach
san.

Tham kh&o Phéan viéc
5.1.

CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.4:

CACH LAM

TIEU CHUAN

XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN
Phéng van nhan chiing

KIEN THUC

1. Chao nhan
chung

Hay néi “Xin chao (budi
sdng/chiéu/téi, thua TEN NHAN
CHUNG”

Mim cudi

Giao ti€p bang mét

Plng thadng ngusi

Khéo léo va lich sy nhung
nghiém tuc

Goi nhan chiing bang tén.

Thé hién mot thai do
chuyén nghiép.

2. Tu gidi thiéu
minh

Ty gidi thiéu ban than va bd
phan clia minh.

Hay noi “TEN CUA BAN’, tiép
theo la “Bé phan an ninh’.

Gidi thiéu tén day dd clia ban
va tén bo phan cla ban.

Thdéng béo véi nhan ching
ban la ai.

3. Khao sat tinh
trang

Hoi tat cd cac nhan vién va
khach dugc biét 1a da di vao
khu vuc/buéng khach hodc
lam viéc 6 gan doé.

Can phai co sy hién dién cla
mét Trudng bd phan khac
khong phai bd phan an ninh
trong buéi phdng van.

Thu thap nhiing théng tin cu
thé va chinh xac.

V@i tu cach 1a nhéan vién an
ninh, ban khéong c6 quyén
kham xét ngudi khac.

Tranh nhiing budc téi
khong dung.

Cac ghi chu chung chung
la khéng tot.

Viéc nay trai phap luat.
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Luat quéc gia vé
kham ngudi tai Viét
Nam.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
4. Lang nghe can Gat dau dut khoat. e Gatdau. Thé hién mot thai dé
than e Giao ti€p bang mat. chuyén nghiép.
e Duing thdng ngusi.
e Khéo léo va lich sy nhung
nghiém tac.
e Goi nhan chung bang tén.
e Ghilai. Pé ban khong quén nhiing
chi ti€t quan trong.
5. Hoan thanh Ioi Hoan thanh I8i khai cia nhan | Bao gém:
khai cila nhan chuiing. e Tat ca cac chi tiét chinh xac
chiing do nhan chting dua ra
e Tén day di cla nhan ching | D& c6 thé lién hé véi nhan
e SO budng/bd phan cla nhan | chiing khi can thiét.
chung
e Cac chi tiét lién hé ca nhan
clia nhan chiing
e Chii ky clia nhan chiing Pé khang dinh ri&ng nhan
chiing déng y vé6i ndi dung
cla I6i khai.
e Tén day du cla ban P& béo cao rang ban dang
e Chii ky clia ban XU ly vu viéc.
e M®4i nhan chiing can c6 mot | B c¢é dugc nhiing géc
IGi khai riéng hoan chinh. nhin khac nhau vé vu viéc.
e Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

6. Luc soat cac tu
khda trong
truéng hgp mat
mat/hu hong

Tim kiém trong cac ti khoéa
thuéc quyén s dung cla
nhiing nhan vién da ra vao
khu vuc ho&c lam viéc gan vi
tri mat/hu hdéng.

Theo quy dinh vé viéc luc soat ti

khoa.
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Tham kh&o Phan viéc
12.5,12.6 va 12.7
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XU LY MAT MAT, HU HONG, TOI PHAM HOAC TAI NAN
Ghi lai vu viéc

CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.5:

1. Ghi lai vu viéc
vao Sé ghi chép

CACH LAM
Ghi lai ndi dung ngdn gon vé
vu viéc vao S6 ghi chép
trong ca.

TIEU CHUAN

Theo quy trinh S8 ghi chép
trong ca.

Ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tét.

C6 dudc buc tranh hoan
chinh vé vu viéc.

Theo doi cac vdn dé quan
sat thay bat thudng.

KIEN THUC

Tham kh&o Phéan viéc
1.4/ Buéc 1.

2. Hoan thanh bao
céo vé vu viéc

Viét mot bao cdo vé vu viéc véi
day du cac chi tiét vé vu viéc.

Quy trinh:

e Dung ban IGi khai clla nan
nhan.

e Dung (cac) ban Igi khai cla
nhan chung.

e Dung céc quan sat va thyc té
ban thay.

e Tén day du cla ban.
e Chii ky cla ban.

e DAy dd va chinh xac.
e Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.

Nhiing mat mat va hu
hdng, néu khéng dudgc
bao cdo dung, sau nay cé
thé tré thanh trach nhiém
hinh sy.

Khi vu viéc xay ra, ban la
mot trong nhiing ngudi ¢o
mat dau tién tai hién trudng
chu khong phai canh sat.
Vu viéc c6 thé dugc gidi
quyét hay khéng phu thudc
vao viéc ban bao cao day
dd hay khong.

P& bao cdo rang ban dang
xU ly vu viéc.

Cac ghi chu chung chung
la khéng tot.

3. Chia sé cac
thong tin da ghi
ducc

CACH LAM

Phan phat cac ban sao bdao
cdo vé vu viéc, I6i khai cla
nan nhan va (cac) I8i khai cla
nhan chung.

TIEU CHUAN

e Trong vong 12 gid, cac bén
sao phai dugc gli dén:

- Téng Giam déc

- Giam déc an ninh

- Giam déc truc ban

e Khi vu viéc co lién quan dén
mot nhan vién, Giam déc
nhan sy va Trudng bd phan
lién quan cling can phai co
cac ban sao trong vong 12 gig.

Pé thong bao kip thdi cho
nhiing ngudi c6 lién quan
vé vu viéc.
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KIEN THUC



6. XU LY CAC CHAT CAN PUGC KIEM SOAT
Gidi thiéu:

Thuc t& thdi gian qua cho thdy cé ton tai bat hgp phap cac chat can dugc kiém soat trong khudn vién khach san. Diéu quan trong la phai hanh déng
nhu sau:

e Tranh xam pham ho&c quay rdi su riéng tu clia khach;
e DPam bao rang khach san tuan theo luat phap quéc gia clia Viét Nam lién quan dén cac chat can dugc kiém soat.

PHAN VIEC SO 6.1: Céac chat can dugc kiém soat (Kién thuc)
PHAN VIEC SO 6.2: Ghi chép cac vat tim thay
PHAN VIEC SO 6.3: Thong bao cho ngudi va don vi cé lién quan
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CONG VIEC SO 6: XU LY CAC CHAT CAN BUGC KIEM SOAT
PHAN VIEC SO 6.1: Céc chat can dudc kiém soat (Ki€n thtc)

KIEN THUC

TIEU CHUAN

NOI DUNG

1. Cac chat can Céac chat can dugc kiém soat | ¢ Khong dudc cam gili hodc | S& pham toi nghiém trong | Biét luat quéc gia vé
dudc kiém soat la cac loai dudgc pham gay van chuyén chat can dudc | néu ban cé bat ky loai chdt | cdc chdt can dugc
nghién. Thuat ngii “can dugc kiém soat. can dugc kiém soat nao. kiém soat & Viét Nam.

kiém soat” cé thé dung giéng
nhu thuat ngl “thudc phién” vi
chung cé cung nghia.

C6 hai loai can dugc kiém soat:
Cac chat gay nghién nhe. Cac
ch&dt gay nghién nhe cé thé
gay ra nghién vé mat tam ly. Vi
du vé céac loai gay nghién nhe
la nhya cay gai dau, can sa, la
non cla cay gai dau, v.v...

Céac chat gay nghién manh.
Cac chéat gay nghién manh co
thé gay ra nghién vé tam ly va
thé xac. N6 c6é thé huy hoai
nghiém trong dén co thé con
ngugi. Cac vi du vé cac chat
gay nghién manh la héroin,
cbcain, v.v...

Chét gay nghién c6 thé & duéi
dang bét, dung dich tiém, v.v...
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CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.2:

1. Di dén hién
truong

CACH LAM
Dén ngay hién trudng noi tim
thdy chat can dugc kiém soét.

TIEU CHUAN

Ngay lap tuc, khéng tri hoan.

Khong sG vao vat tim thay.
Khong di chuyén vat tim thay.
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XU LY CAC CHAT CAN PUGC KIEM SOAT
Ghi chép cac vat tim thay

S& hdu chdt cadn dudc
kiém sodat la téi pham
nghiém trong.

C6 thé bi lay bénh.

Canh séat can biét vi tri
chinh xac clQa cac chéat can
dudc kiém soat dugc tim
thay.

KIEN THUC

2. Ghi lai cac vat
tim thay

Viét rd cac chi ti€t co lién quan.

Bao gém:

M6 t& vé chat dé (nhu dang
bot, mau sac, s6 lugng).

M6 ta vat dung chiia dung.

Vi tri chinh xac (vi du: bén
phadi cla ban nudc trong
buéng s6 460).

Cac théng tin chi tiét vé ca
nhan khach/nhan vién (nhu
tén day du, ngay sinh, dia chi
ca nhan).

Ngay/ gid tim thay.

V& hodac chup &nh hién
trudng.

Viét rd rang si dung muc
khéng phai.

Cénh sat can biét cac chi
ti€t cang chinh xac cang tot.

Nhiing ngudi sG hiiu bat ky
loai nao can dudc kiém
soat nao déu phai déi mat
véi hinh phat nghiém khéc.

Thong tin cé thé can thiét
phuc vy cong tac diéu tra
sau nay.

CONG VIEC SO 6:
PHAN VIEC SO 6.3:

. Théong bao cho
nhiing ngudi cé
lién quan

CACH LAM
Lién hé ngay vGi nhiing ngudi
co lién quan khi tim dugc cac
chat can dudc kiém soat.

TIEU CHUAN
Tu&n theo chinh sach cla
khach san.

Lién hé vai:

- Téng Giam déc

- Giam déc an ninh

Ngay lap tuc, khéng tri hoan

XU LY CAC CHAT CAN PUGC KIEM SOAT
Théng bao cho ngudi va don vi cé lién quan

S3 hiiu cac chat can dudc
ki€m soat la pham téi
nghiém trong.

Di€u quan trong la viéc tim
ki€m chat can dudc ki€ém
soat phai dugc thuc hién
mot cach chinh xac.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cl@ia khach
san vé viéc bdo céo
viéc tim ki€ém cac chat
can dudc kiém soat.

2. Théong bao cho
cac don vi co
lién quan

Ban quan ly khach san sé lién
hé véi cdnh sat néu can thiét.

Khéng néi vé vat tim thay véi
cac bén thu ba.

Pé bao vé uy tin clia khach
san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 117




7. XU LY KHI CO NGUGI CHET TRONG KHACH SAN
Gidi thiéu:

Méc du céac trudng hgp tl vong trong khuén vién khach san thudng lién quan dén mot sé it nhan vién hodc khach, ban can phai biét lam gi khi xay ra
Sy Vviéc nay.

PHAN VIEC SO 7.1: B4o dong su cd
PHAN VIEC SO 7.2: Kiém tra buéng/ khu vuc xung quanh
PHAN VIEC SO 7.3: Ghi chép vé su viéc
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CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.1:

CACH LAM

TIEU CHUAN

XU LY KHI CO NGUGI CHET TRONG KHACH SAN
Bao dong su cb

KIEN THUC

1. Kiém tra cac
buéc so cuu dau
tién

Luén luén ki€m tra cac dau
hiéu cta sy s6ng nhu hgi thd,
mach va tim.

e Theo quy trinh sd clu y té.

Diéu quan trong la phai
ki€m tra cac dau hiéu dau
tién vi nan nhan cé thé van
con séng.

Tham kh&o Phan viéc
51.

2. Théng bao cho
nhiing ngudi lién
quan

Khi khéng con dau hiéu cla
sy sdng nhu hgi thd, mach va
tim, cung cdp théng tin cho
nhan vién tryc téng dai dé
thong bao cho nhiing ngudi
co lién quan.

Lién hé vdi:

e Téng Giam déc

e Giam déc truc ban
e Giam déc an ninh

e Khi truéng hgp td vong la
nhan vién: Giam déc nhan
sy hodc trudng B6 phan cla
nhan vién do.

e Bac sl

e Canh sat néu Ban giam déc
khach san yéu cau.

Thoéng tin bao gom:

e Tén cua nan nhan (néu
biét).

e Gidi tinh clia nan nhéan.

e Tudi udc tinh clia nan nhan.

Phai théng bdo cho Ban
Gidm doc khach san vé
truéng hgp nghiém trong
nay.

Tranh sy hoang loan, do
vay chi théng bédo cho
nhiing ngudi cu thé.

Chi ¢cé bac si la ngudi du
thdm quyén dé théng bao
hoac xac nhan ti vong.

Khi phai thuc hién cubc
diéu tra.
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CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

e Vi tri chinh xac clia xac ngudi | Cac luc lugng khan cap can
(vi dy: trong phong tdm cla | biét chinh xac ndi can dén.
budng sé 304).

e Cac d&u hiéu dang ngd xung | Viéc nay sé giup cho cac
quanh (nhu tim thdy d&u vét | luc lugng khdn cdp trong
chat can dugc kiém soat). viéc diéu tra.

CONG VIEC SO 7: XU LY KHI CO NGUGI CHET TRONG KHACH SAN
PHAN VIEC SO 7.2:  Kiém tra buéng/ khu vuc xung quanh

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Péng clia va bdo | Khoa ky cla budng khach/ | Chi dinh mét ngudi bado vé hién | Bdo vé cac bang chung. Bié€t cach khoa ky clia
vé budng hién truéng, ngan cach vdéi | trudng. GiGt khéng cho ngudi [ buéng (Tham khéo
khach/khu vuc khu vuc cong cdng. e Khoéng dich chuyén hodc sd | khdc & bén ngoai khu vic | Phan viéc 1.9/ Budc 1)
vao xac nan nhan khi chua | dén gan.
dudc phép.

e Khong cung cép thong tin cho | B4o vé su riéng tu clia nan
cac bén thd ba, bdo chi va | nhan va uy tin clia khach
truyén thong. san.

e Khong cho phép nhiing ngudi
khéng co6 trach nhiém vao
hién trudng.

2. Kiém trabuéng | Kiém tra kyj budng khach, | ¢ Kiém tra cac tai budéng|Pé cé dugc y tudng vé

khach/ khu vuc khu vyc xung quanh. khach/khu vuc: cach nan nhan chét nhu
- Cac dau vét co hoc (nhu clia | thé nao. Pay la thong tin
bi héng) quan trong cho céac luc
- Khi déc (nhu khi ga, khéi | lugng khdn cép.
IGa, dién)
e Khong s6 vao hodc di chuyén | D& ban khéng xoa di cac
cac dau vét cs hoc. chiing ¢t hiiu dung.

e Kiém tra cac nguy cd (nhu ga, | Trdnh cho nhiing ngudi
dién, Iia). (khéac) bi thuong.

e Tim ki€ém cac khong gian | D& kiém tra cac chiing cu
chtia gan dé (nhu céac tl dung | tiém tang.
dé cha nhan vién don budng
va cac hop chiia voi cliu hoa).
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3. Thu thap cang
nhiéu théng tin
cang tét

CACH LAM

Thu thap cang nhiéu théng tin
cang tot, trong khi chd dgi luc
lugng kh&n cdp dén.

TIEU CHUAN

Bao gém:

Tén day dd clGa nan nhan.
Ngay nhan/trd budng cé thé
clia nan nhan.

Tén day da va dia chi cla
ngudi da phat hién ra nan nhan.
Tén day da va dia chi clia cac
nhan ching (ho phai dudc
yéu cadu co6 mat dé tra Ioi
phong van clia canh sat).
Tén day di va ndi séng cla
cac than nhan cl@a nan nhan.
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Cac théng tin nay sé giup
cho lyc lugng phan ung
nhanh trong viéc diéu tra
vy Vviéc.

KIEN THUC

CONG VIEC SO 7:
PHAN VIEC SO 7.3:

CACH LAM

TIEU CHUAN

XU LY KHI CO NGUGI CHET TRONG KHACH SAN
Ghi chép vé su viéc

KIEN THUC

1. Ghi chép vé su
viéc vao Sé ghi
chép

Ghi cac théng tin ngdn gon
vé sy viéc vao Sé ghi chép.

Theo quy trinh vé S& ghi chép
trong ca.

Ghi lai cac chi ti€t cang
chinh xac cang t6t dé cé
dugc buc tranh toan canh
vé sy viéc.

Tham kh&o Phan viéc
1.4/ Budc 1.

2. Pién vao phiéu
ghi xac chét
trong toa nha

Dién vao phi€u ghi xdc chét
trong toa nha vdi céc chi tiét
ddy du cla sy viéc.

Bao gém:

Ngay

GiG

Cac théng tin tu (cac) I6i khai
clia nhan chung.

Quan diém va nhan xét cla
chinh ban.

Tén day dd cla ban.

Chit ky cla ban.

Chir viét tay rd rang bang but
muc khong phai.

Chinh xac va day du.

P& ghi lai cac théng tin
cang chinh xac cang tot.

P& ghi lai rang ban da xd ly

vu Vviéc.

Cac ghi chu chung chung
la khéng dat yéu cau.

3. Phan phat Phiéu
ghi xac chét
trong toa nha

Phan phat cac ban sao cla
Phi€u ghi xac chét trong toa
nha.

Trong vong 12 giG, cac ban
sao phai dugc gli dén:

Téng Giam déc

Giam doéc An ninh

Khi xdc ché&t 1a nhan vién:
Giam déc Nhan su hoac
Trudng bd phan clha nhan
vién bi chét.

Théng tin nay cé thé can
thiét cho luat su cla
khach san.

Can phai tranh sy hoang
loan, chi cé nhiing ngudi cu
thé dugc thong béo.
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8. KIEM TRA CAC THIET Bl PHONG CHAY CHUA CHAY
Gidi thiéu:

Trong truéng hdp hod hoan, thdi gian dugc tinh bang giay! Do dé, diéu quan trong la cac thiét bi phdng chay chiia chdy phai dugc kiém tra thudng xuyén
va sdn sang st dung. Cac nhan vién B6 phan an ninh dong vai trd quan trong trong viéc kiém tra cac thiét bi nay.

PHAN VIEC SO 8.1: Cac thi€t bi phong chay chiia chay (Kién thtc)
PHAN VIEC SO 8.2: Kiém tra cac thiét bi phong chdy chiia chay
PHAN VIEC SO 8.3: Ghi chép viéc kiém tra céc thiét bi phong chay chiia chay
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CONG VIEC SO 8: KIEM TRA CAC THIET BI PHONG CHAY CHUA CHAY

CAC LOAI BINH CHUA CHAY [ 1) BINH CHUA CHAY DUNG BOT KHi CO2 @
KHAC NHAU

HE THONG VOI PHUN NUGC (3] PUGC LAP DAT TRONG (4] KIEM TRA THIET Bl PHAT HIEN NHIET @
KHU VUC PHONG CUA KHACH
VA HANH LANG KHACH SAN
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CONG VIEC SO 8: KIEM TRA CAC THIET BI PHONG CHAY CHUA CHAY

g
=
=
=2
5

BANG KIEM SOAT HOA HOAN (5] KIEM TRA BINH CHUA CHAY (9] KIEM TRA NOI QUY PHONG CHAY @™
TRONG PHONG KHACH
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CONG VIEC SO 8: KIEM TRA CAC THIET BI PHONG CHAY CHUA CHAY

KIEM TRA DAU NIEM PHONG (11) KIEM TRA TRONG LUONG @

GHI VAO SO THEO DOI TINH HINH ® THEO QUY TRINH GHI CHEP SO @
TRONG CA TAT CA CAC TRONG CA LAM VIEC
HIEN TUONG BAT THUGNG
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CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.1:

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEM TRA CAC THIET Bl PHONG CHAY CHUA CHAY
Cac thiét bi phong chay chiia chay (Kién thtc)

KIEN THUC

1. Binh cUu hoda

Cac loai binh cuu
héa:

Binh cuu héa dung
nuéc dugc nén
bang khi (APW)

“Binh cuu hod” la mot thiét bi
chiia nguyén liéu dudi dang
nén dé ngan chan IGa chay,
dugc phun thdng vao dam
chay dé dap tat dam chay.

Binh cdiu hda nay dugc dé
day khoang hai phan ba béng
nudc théng thudng va dugc
nén bang khdong khi théng
thudng.

e Cac loai binh ctu hoa khac

nhau dugc thiét k& dé dap tat
cac loai dam chay khac nhau.

Hau hét cac binh cliu hoda co
dan nhan mang tinh hinh tugng
vé loai dam chay dugc su
dung ddi véi binh ctiu hoa do.

DPugc thi€t k& chi dung cho
cac dam chay loai A (cac
nguyén liéu bat chay khéng
phai la kim loai):

Gb

Gidy

Vai

Rac

Nhua

Cac dam chay loai A thudng
dé lai tan tro.

Khong phai tat ca cac dam
chay déu giéng nhau.

Cac loai binh ctiu hoa dugc
phéan loai theo loai nguyén
liéu dang chay.

Néu ban dung khéng ding
loai binh cuu hdéa déi vdi
loai dam chay, ban c6 thé
lam cho tinh hinh x&u hon.
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NOI DUNG

Binh ctiu héa dung
bot khi cac bon
(CO2)

Binh ctiu héa dlung bot khi cac
bon khéng chay dugc dé day
binh nén hai dudi ap suét cuc
manh. Ban cé thé nhan ra mot
binh ctiu hda khi cac bon béang
chiéc voi phun cling va khong
c6 déng hé do 4p luc khi. Ap
sudt trong binh manh dén muc
khi ban dung mét trong cac
binh nay, sé c6 mét it nudc da
khoé ban ra ti miéng voi phun.

TIEU CHUAN

Khéng dung nudc dé dap céc
dam chay tu chat 1ong.

Khéng dung nuéc dé dap tat
cac dam chay tu dién.

Cac thiét bi dién phai dugc rut
ra va/hoac ngat ngudén dién
trudc khi dung binh clu hoa
nuéc dé dap Ila.

Pugc thiét k& dé dung cho
cac dam chay loai B (cac chat
16ng bi chay):

Xang

Dau

Dau nhon

Nudc Axétén

Cac dam chay loai B thudng
bao gém cac nguyén liéu Soi
hodc C6 sui bot.
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Nudc hoan toan khéng co
hiéu qua dé dap tat loai
dam chay nay va ban c6
thé lam IGa lan réng hon
néu dung nudc.

Nudc la chat dan dién t6t,
do dé ban cé thé bj dién
giat néu dung nuéc dé dap
dam chay dién.

KIEN THUC

NOI DUNG

Hoa chat khé
(ABC)

Binh chiia ctGu hoéa sU dung
hoé chat khoé c6 thé c6 nhiéu
loai khac nhau, ban cé thé
thdy trén nhan cda ching:

e DC la viét tit clia “hod chat
khé” - tiéng Anh

e “ABC” co6 nghia la chung
dudc thiét k& dé dap tat cac
dam chay loai A, B va C.

e “BC” c6 nghia la ching
dudc thiét k& dé dap tat
cac dam chay loai B va C.

TIEU CHUAN

Pudgc thiét k&€ cho cac dam
chay loai C:

Cac thiét bi dién (ngay ca khi
van dang con “cdm dién”).
Cac dam chay loai C thudng
dugc xU ly ngay trén dong
dién.

Céc binh ctiu hda khi cac bon
thudng c6 trong cac phong ky
thuat, nha bép, va céc khu
vuyc cat gili cac chéat 1dng dé
chay.

Biét vi tri cGia ching.

Poc cac nhan trén binh.

Piéu cuc ky quan trong la
ban phai xac dinh dugc loai
binh ctiu héa sl dung hoa
ch&t kho nao dugc dé trong
khéach san cla ban.

Ban khong muén sl dung
nham binh cGu hda loai
"BC" cho dam chay loai A,
hay nghi dén viéc dung
binh ctiu hda loai "ABC".
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KIEN THUC



NOI DUNG

TIEU CHUAN

e CaAc binh cliu hod nay cé tai

cac phong ky thuat, nha hang
clia nhan vién, van phong, v.v.

Cac binh chita chay bang bot
hoa chat khd dugc thiét k& dé
dap cac dam chay loaiBva C
c6 thé dugc dat tai nhiing vi tri
nhu trong nha bép hoac céac
noi cé chét 16ng dé chay.
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KIEN THUC

NOI DUNG

2. Thiét bj phat
hién khaéi

“Thi€t bi phat hién khoi” (doi
khi con dudc goi la “dau bao
khoi”) 1a mot thiét bi an toan
dung dé phat hién khéi trong
khéng khi va phat ra tin hiéu
bao déng, do doé bao cho
ngudi gan do biét vé nguy co
dam chay.

TIEU CHUAN
Cac thiét bi phat hién khoi
dudc gan trong buéng khach,
trong cac tdng c6 budng
khach va trong cac nha hang
cla khach san, v.v..

Cac thiét bi phat hién khoi
rat phu hogp dé phat hién
cac dam chay cham, am i.
Nhung chung ciing phat
hién dugc cac dam chay
nhanh, dam chay thanh Ia
c6 thé dét chay ma khéng
sinh ra nhiéu khoi.

KIEN THUC

3. Thiét bi phat
hién nhiét

“Thiét bi phat hién nhiét’ la
mot thiét bi an toan, ching sé
phat ra tin hiéu bao dong cho
ngudi 6 gan doé vé nguy co
mot dam chay néu nhu nhiét
dd vugt qua muc nhat dinh.

Cac thiét bi phat hién nhiét
dugc gan trong nha bép,
phong tdm hoi, ga ra 6 6, v.v

Cac thiét bi phat hién nhiét
rat phu hgp cho cac moi
trudng bui ban va nhiéu
khoi trong diéu kién théng
thudng hoac & noi thudng
c6 mat dbé khoi cao.

4. Hé théng voi
phun nuéc

“Hé théng voi phun nudc” la
mot hé thdng gém cac dau voi
va dudng 6ng chim dé dap tat
cac dam chay trong va ngoai
khdch san vdi chdt chéng
chay chl yéu la nudc.

Khi hé théng voi phun mé ra,
nudc sé chay trong hé théng
va bat tin hiéu bao dong.

Cac voi phun dugc dat &
buéng khach, phong thay dé
clia nhan vién, cac nha hang
trong khach san, v.v...

Céac voi phun dugc dé cach
quang dé c6 thé ngan chan
dam chay bang mét lugng
nudc via phai. Trong gan nhu
hau hét cac trudng hgp, chi co
mot voi phun dudc dé mé.

Voi phun khéng chi bao
déng cho moi ngudi vé
dam chay ma con cé thé
md ty dong rat nhanh va
dap t&t dam chay.

Mét dam chay dugc dap tat
nhanh khéng thé san sinh
ra khoéi va lugng khi cac
bon déc ma n6é mang theo.
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NOI DUNG

5. Cudn voi clu
hoa

“Cudn voi cliu hod” la mot
cudn voi I6n, dugc nadi tryc ti€p
vao hé théng cung cédp nudc
chinh cla khach san va kéo
dai ra khodng 9 mét. Voi nay
mang nudc ti noi cung cap
nudc dén khu vuc dam chay.

TIEU CHUAN

Cac cudn voi cliu hoad dudgc
dé trong hop dung dugc gén
trong tudng & cac vi tri dé nhin
trong hanh lang hoac dai
sanh.
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Cudn voi cliu hod dugc moi
ngudi st dung dé dap dam
chay, dac biét la khi ho bij
ket lai va khoéng thé thoat
ra |6i thoat khdn cap ducc.

KIEN THUC

6. Cac diém bao
déng tha céng

“Diém bao déng thl cdng” (doi
khi dudc goi la diém pha kinh)
la mot thiét bi an toan bao gém
mot tAm kinh chan. T&m kinh
nay cé thé bi pha bd dé kéo
chudéng bao chay.

Cac diém bao déng thi céng
dugc dat & cac tang c6 budng
khach, trong cac nha hang
clia khach san, trong cac van
phong, v.v...

Cac diém bao dong thd
cdng la phudng phap
nhanh chéng dé kéo
chuéng béao déng trong
trudng hgp hod hoan. Khi
c6 dam chay khdi phat,
truéc hét phai kéo chudng
bao, sau dé mdéi tim cach
dap t&t dam chay.

7. Bang kiém soat
hoa hoan

“Bang kiém soat hod hoan” la
mo6t hé théng dé nhan cac
thong tin tu cac thiét bi dau
vao (nhu thiét bi phat hién
khéi, thiét bi phat hién nhiét,
cac diém bao déng thl cong),
xG ly théng tin va diéu khién
cac thiét bi dau ra (chuong).

Bang ki€ém soat hod hoan
dudgc ndi véi luc lugng cliu hoa
va cac may nhan tin clia cac
nhan vién co vai trd chd yéu
trong viéc sa tan khi hoa hoan.

Mbi khach san déu c6 mot
bang kiém soat hoa hoan,
théng thudng dugc dat tai B
phan L& tan/ Ky thuat/ An
ninh (theo chinh sach cula
khéach san).

Nhiing bdé phan nay doéng
vai tro6 quan trong trong
viéc xU ly khi cé hoa hoan.

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.2:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM TRA CAC THIET Bl PHONG CHAY CHUA CHAY
Kiém tra cac thiét bj phong chay chiia chay

KIEN THUC

1. Kiém tra cac
binh clu hda

Ki€m tra mot cdach cé hé
théng tdt cad cdac binh clu
hda tai vi tri clla chung.

Thay thé céac binh khéng si
dung dudc va/hodc cac binh
bi thi€u bang cac binh t6t.

Kiém tra cac binh clu hda
theo chlng loai.

Kiém tra tting binh ctiu hda vé:
Trong lugng

Niém phong

Tinh trang an toan

Hay can than khi di chuyén
cac binh ctu hoda.

Viéc kiém tra phai dugc thuc
hién hang tudn vao mot ngay
nhat dinh (theo chinh séach
cla khach san).

Diéu quan trong la tat ca
cac binh cltu hoa phai su
dung dugc.

Trong truéng hgp hod
hoan, thdi gian dugc tinh
tung giay.

Tranh cho binh ctu hoa bi
ro ri.

Tranh cho ban khdi bij
thuong.

DEé viéc do trd thanh théi
quen clia ban.
P& ban khéng bi quén.

Biét vi tri cha tat ca
cac binh clu hoa
trong khach san.

Biét quy dinh va
nguyén tac cla khach
san vé kiém tra binh
chiia chay.

2. Kiém tra cac
thiét bi phat hién
khoi /nhiét

Kiém tra cd hoc vé tinh trang
hoat dong cla cac thiét bi
phat hién khdi/nhiét trong
khach san.

Kiém tra va lau sach cac thiét
bi phat hién khoéi /nhiét theo
quy dinh dinh ky (tuan theo
chinh sach khéach san).

Pam béao rang cac thiét bi
phat hién khéi /nhiét hoat
déng tot.
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Biét cac nguyén tic
va quy dinh cl@ia khach
san vé kiém tra cac
thi€t bi phat hién khoi/
nhiét.



3. Kiém tra cac hop
dung voi cuu
hoa

CACH LAM

Kiém tra co hoc tat ca cac hop
dung voi cliu hoa trong khach
san.

TIEU CHUAN

Kiém tra I6p son cla cac hop
dung voi ctiu hoa.

Viéc kiém tra phai dugc thuc
hién hang tudn vao mot ngay
nhat dinh (theo chinh sach
cla khach san).
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Vi hau hé&t cac cudn voi
cliu hod dugc dé trong
hop, ching can phai cé
cac ky hiéu thich hgp vé vi
tri clia chung.

Pé viéc do tré thanh théi
quen clia ban.
P& ban khéng bi quén.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cla khach
san vé kiém tra cac
hép dung voi cliu hoa.

4. Kiém tra bang
ki€m soat hoa
hoan

Kiém soat bang diéu khién hoa
hoan xem cé tin hiéu hoa hoan
khéng.

Kiém tra cac dén thi xem céc
tin hiéu hang ngay c6 ngat
khéng.

Thi cac dén cho chung hoat
déng hiéu qua (hang tuan).
(theo chinh sach cla khach
san).

Bang diéu khién hoa hoan
hoat dong t6t la diéu rat
quan trong, dé cho cac
thi€t bi an toan (cac thiét bi
phat hién khéi, cac diém
b&o dong thli céng) cé thé
gui cac thong tin dén bang
kiém soat hod hoan trong
trudng hgp co6 dam chay.

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cl@ia khach
san vé kiém tra bang
ki€m soat hoa hoan.

CONG VIEC SO 8:
PHAN VIEC SO 8.3:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM TRA CAC THIET Bl PHONG CHAY CHUA CHAY
Ghi chép viéc kiém tra cac thiét bi phong chay chiia chay

KIEN THUC

1. Hoan thanh hé
sG kiém tra binh
clu hda

Hoan thanh h6 sd ki€m tra
binh ctiu hda.

Bao gém:

Ngay kiém tra
Gid kiém tra

Nhiing bat thudng

Tén day du cla ban

Chii ky cla ban

Chir viét tay rd rang bang but
muc khong phai.

P& ghi lai rang viéc kiém
tra binh cliu hdéa da dugc
hoan tat.

P& biét r&ng binh ctiu hoa
c6 thé s dung dudgc.

Theo ddi cac bat thudng.

P& ghi lai ring ban da thuc
hién viéc ki€m tra.

2. Ghi céc diéu bat
thudng tim dugc
vao s6 ghi chép

Vi€t cac bat thudng (nhu binh
clu hda hét han sl dung,
dén b&ao bi ngat, cac dau
hiéu khéng rd rang) ma ban
phat hién dugc khi kiém tra
vao sé ghi chép trong ca.

Theo quy trinh S8 ghi chép
trong ca.

Theo dbi cac quan sat thay
bat thudng.

Tham kh&o Phéan viéc
1.4/ Buéc 1.

3. Phan phat hé so
kiém tra binh
clu hda

Phan phat ban sao cia hé so
ki€ém tra binh ctiu hda

Trong vong 12 gid, mbi ban
sao dugc gui dén:

Trudng bd phan ky thuat va
béo tri.

Giam doc an ninh

Ppé dua ra nhiing hanh
déng chinh xac khi can
thiét.
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9. POl PHO VOI HOA HOAN

Gidi thiéu:

Ho& hoan ddy moi ngudi trong khach san vao tinh th& nguy hiém, khéng chi véi nhiing ngudi thi€u c&n trong cé thé da gay ra dam chay tai ndi khdi
phat. Nguy co thuc su khéng chi do Ilta ma con ca khéi va bui, thudng lam cho nan nhan nghet thg rat lau truéc khi IGa thuc sy bén dén ho. Phong

nglia hod hoan la viéc lam cla tat cAd moi ngudi.

PHAN VIEC SO 9.1: B4o chay
PHAN VIEC SO 9.2: S tan khdi khach san
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CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.1:

Bao chay

CACH LAM

POI PHO V61 HOA HOAN

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Kich hoat bang
ki€ém soat hoa
hoan

Kich hoat tdt cd cac diém
bao chay thi céng trong khu
vuc ¢6 hod hoan.

e Pha bd cac tdm kinh ngan tai
cac diém bao dong thl coéng
trong khu vuc.

Viéc nay sé tao ra moét tin
hiéu dé théng bao cho
ngudi khac.

N6 théng bao cho nhéan
vién tryc téng dai biét vi tri
clla dam chay (trén bang
kifm soat hod hoan) dé
nhan vién nay cé thé
huéng dan tét hon cho luc
lugng cliu hoa khach san
dén vi tri c chay.

Tham kh&o Phan viéc
8.1/ Budc 6.

2. Lién hé véi nhan
vién tryc téng
dai

Goi cho nhan vién tryc téng
dai va xac nhan dam chay.

Bao gém:

e Tén day dd cla ban
Bo phan clia ban

e Vi tri chinh xac (nhu trén tang
khach thu tu, truéc clia thang
may bén trai).

e Nguyén liéu dang chay (kim
loai, g6, nhya)

e Mduc d6 dam chay (nho, I16n)

e Gili binh tinh va tinh tdo

e NOi cham va rd rang

Nhan vién truc téng dai
can cac thong tin nay dé
goi cho luc lugng clu hoa.

Sy hoang hét cé thé lam
cho ngudi khac hanh déng
mot cach khéng hgp ly.

Tranh nham Ian.
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3. Chira chay

CACH LAM

Dung cac phuong tién chia
chay tai chd dé dap tat.

Huy déng moi ngudi xung
quanh tham gia chiia chay.

TIEU CHUAN
Luén bdo dam an toan tinh
mang cho ban than va nhiing
ngudi xung quanh dau tién.
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Han ché& t8i da tranh thiét
hai vé nguai.

KIEN THUC

CONG VIEC SO 9:
PHAN VIEC SO 9.2:

1. SG tan khoi
khach san

CACH LAM
Tuén theo quy trinh sg tan

hod hoan cla khach san khi
cO chudng bdo chay.

POI PHO V61 HOA HOAN
Sad tan khdi khach san

TIEU CHUAN

Tuén theo quy trinh so tan
hod hoan clia khach san.
Thuc hién nhiém vu cta ban.

Gili binh tinh va tinh tao.

Khoéng dung lai dé tim tu trang
ho&c 1dy dé dac ca nhan.

Khoéng goi cho ngusi khac dé
ki€ém tra xem c6 that 1a cé hoa
hoan khéng.

Né&u coé thé:

T4t c4c thiét bi dién (nhu may
tinh, may in v.v...).

Ppé dén sang

Péng clia s6 va clia chinh
(khong khoa clia)

Théng bao va giup dd ngudi
khac xung quanh.

Di bd, khong dugc chay.

La nhén vién Bd phan an
ninh, ban dugc giao mot s6
nhiém vu dé thuc hién.

Su hoang hét c6 thé ciing
lam cho ngudGi khac hanh
doéng mot cach khong hap ly.

Thdi gian dugc tinh tung
giay.

Nh&n cac chudng bao chay
mot cach nghiém tac.

Pé bao vé lyc lugng cuu
hod va nhiing ngudi khac.

Tranh cho IGa lan réng.

Ban tao ra su hoang hét va
ban c6 thé nga.
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KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cla khach
san vé sd tan khi co
hoa hoan.




CACH LAM

TIEU CHUAN

e Khong dung bat ky thang

may nao.

Khi ban da hoan thanh xong
nhiém vu cla minh, hay dén
diém tap trung clia khach san.
Cung cép cac théng tin vé
dam chay hodc vé nhiing
ngudi dang con & trong khach
san cho lyc lugng clu hoa
ho&c cho Giam déc khach san.

Khong trg lai toa nha, tri khi
ban dudc lyc lugng clu hoa
yéu cau.
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Cac chd thong hoi cla
thang may cé thé giong
nhu &ng dan khoéi va thang
may c6 thé ty dung tai nai
dang chay.

Thang may ciing cé thé
chuyén khéi va Ilia dén cac
phan khac cla khach san.

Ban Giam déc khach san
can phai kiém tra xem moi
ngudi c6 an toan khong.

Pé chac chén réng nhiing
ngudi nay dudc clu séng
an toan ra khoi khach san.

C6 thé khéng an toan cho
ban khi ban tr& lai toa nha.

KIEN THUC

2. Khi ban khéng
thé r&i khach
san

Ban khoéng thé r&i khdi khéach
san vi cac 16i thoat hiém déu bi
tdc nghén.

Nam thdp xudng sat san nha.

Bo dén bén dién thoai va
quay s6 114.

G ché dy co6 khong khi
sach va mat han.

P& cho ai d6 biét ban & dau.

Biét s6 dién thoai
khdn cdp quéc gia
114.

3. So tan khach cé
nhu cau dic biét
(ngudi tan tat,
tré em, phu nii
co thai, ngugGi
gia, tré em..)

CACH LAM

Pua nhiing ngudi nay trén
cung modt tdng dén khu vuc
khéac cta khach san, tranh xa
ndi dang c6 de doa.

TIEU CHUAN

Théng bao cho lyc lugng
kh&n cdp vé vi tri clia ho.
Nhiing ngudgi nay phai dugc
dua dén cung mot noi cho
dén khi c6 sy giup da&.

Pé& cho nhiing ngudi nay cé
thé & lai bén trong va dudc
bao vé tranh thdi thi€t xdu
(vi dy, thgi tiét qua ndng
nyc, mua Ién) va khéng
phai sl dung thang b6 dé
rGi khoi khach san.
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KIEN THUC

Biét s6 db clia khach
san (tham kh&o Phan
viéc 4.1).



10. XU LY DE DOA PANH BOM
Gidi thiéu:

Céac khach san vén dé bi khiing bé: Do vi tri ¢8 dinh va hoat déng giao dich chinh hang ngay tao ra mét vé boc hoan hao cho hoat déng tdi pham. Nhiéu
xe ¢O va ngudi ra vao, hau hét khong cé qui luat. Diéu nay dic biét dung déi véi cac khach san I6n ¢6 quan thé bao gédm quéan bar, nha hang, CLB va
cac tién nghi sinh hoat cong céng khac. Nguy ¢ chinh la cac cubc dién thoai de doa danh bom. Phan I6n nhiing 13i de doa d6 la hi doa, nhung luén
phai dugc xem xét mot cach nghiém tdc. Co hai cach giai thich 16 gic khi c6 thong bao de doa danh bom nhu sau:

e Ngudi goi biét rd rang hodc tin rdng c6 chat nd hodc bom chdy da hoic sé dugc dat vao khach san va ngudi goi dién thoai muén gidm thiéu
t6n that vé ngudi ho4c tai s&n cho khach san. Ngudi goi c6 thé 1a ngudi dat bom ho&c la ngudi biét vé thong tin nay.
e Ngudi goi muén tao ra moét bau khdng khi lo 1dng va hodng hét dé pha vd hoat ddng binh thudng clia khach san.

PHAN VIEC SO 10.1: XU Iy cudc goi
PHAN VIEC SO 10.2: B4o c&o vé cudc goi
PHAN VIEC SO 10.3: So tan khoi khach san
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CONG VIEC SO 10:

PHAN VIEC SO 10.1: XU Iy cudc goi

CACH LAM

XU LY PE DOA DANH BOM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. HAi ngudi goi
dén cang nhiéu
thong tin cang
tot

GiGd cubéc ndi chuyén vdi
ngudi goi cang lau cang t6t.

Ghi lai thong tin:

C8 géng xac dinh:

Vi tri chinh xac clia quéa bom.

Qua bom tréng nhu thé nao
Thai gian phat né

Bom dugc kich né bang gi
Khéi lugng thuéc né

Loai thuéc né dugdc s dung
Ly do cho hanh déng dé

Yéu cau ngudi goi nhac lai
théng tin

Gil tinh tao va binh tinh.

Ban c6 cang nhiéu théng
tin thi s& hd trg cho luc
lugng kh&n c&p cang nhiéu
trong viéc déi phd véi de
doa danh bom.

Gili cudc noi chuyén vai
ngudi goi trén dudng day
dién thoai.

Pam béo rang ban cé
théng tin chinh xac.

Su hodng hét ¢6 thé khién
ban hanh déng mét cach
khong hgp ly.

2. Lang nghe can
than

Khéng ngét I3i ngudi goi.

Pac biét chd y dén nhiing
tiéng 6n xung quanh ngudi goi
(nhu ti€ng nhac, giao thong).

Chu y nghe xem ngudi goi la
nam hay nii, chat lugng giong
(binh tinh, bi kich déng), giong
diéu, nhiing cau néi lap, v.v...

Piéu nay cé thé dung dé
dinh vi vi tri clla ngudi goi.

Piéu nay cé thé giup cho
lic lugng kh&n c&p truy tim
cudc goi.
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CONG VIEC SO 10:

XU LY DE DOA DANH BOM

PHAN VIEC SO 10.2: Bao cédo vé cudc goi

1. Ghi vao Phiéu de
doa danh bom

CACH LAM
Ghi lai ting ch ma ngudi goi
ndi vao Phi€u de doa danh
bom ngay sau khi cudc goi
két thuc.

TIEU CHUAN

Ngay lap tuc, khdng tri hoan,
bao gém:

Céc cau ndi chinh xac cla
ngudi goi.

Giong clia ngudi goi, cac dac
diém (nhu nam hay nii, ngudi
I6n hay tré em).

Ngén ngli ho&dc giong cla
ngudi goi (dia phuong hay
ngudi nugc ngoai).

Céach ndi clia ngudi goi (ndi
nhanh, xdc dong, gian dii)
Ti€ng 6n xung quanh (nhu
giao théng, nhac, tiéng hét)
Cac chi tiét vé qua bom (nhu
thai gian né, chat né).

Tén ngudi hoac nha chic
trach can chuyén théng tin
dén.

Chii viét tay rd rang bang bat
muc khdng phai.
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Viéc ghi lai cac théong tin
ngay sau cudc goi la diéu
rat quan trong vi sy viéc
van con nguyén trong tri
nhg cda ban.

Thong tin nay sé giup cho
lic lugng khan cdp d6i phé
vGi de doa danh bom.

KIEN THUC

2. Bdo cao tat ca
cac thong tin

CACH LAM

Bao cao de doa danh bom
ngay sau khi ngudi goi cup
may.

TIEU CHUAN

Ngay lap tuc, khéng tri hoan.
Bao cao thong tin cho:

- Téng Giam déc khéach san
- Giam déc tryc ban

- Giam déc an ninh

- Canh séat néu dugc yéu cau.

Céc de doa danh bom phai
dugc xU ly modt cach
nghiém tdc vi dé 1a maoi de
doa tiém tang dén an ninh
va an toan ctia khach san.

Phai tranh su ho6t hoang,
do vay chi théng bdo cho
nhiing ngudi va co quan co
thdm quyén.
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KIEN THUC



CONG VIEC SO 10:

XU LY DE DOA DANH BOM

PHAN VIEC SO 10.3: Sg tan khoi khach san

1. So tan khai
khach san

CACH LAM
Theo quy trinh sg tan cla

khach san khi cé de doa
danh bom.

TIEU CHUAN

Tuan theo quy trinh so tan
cla khach san khi c6 de doa
danh bom.

Thuc hién cac nhiém vu cla
ban.

Gil binh tinh va tinh tao.

Khéng dung lai dé |18y tu trang
hodc dé dac ca nhan.

Khéng goi cho ngudi khac dé
ki€m tra xem thuc su c6 de
doa danh bom hay khong.

Né&u co thé:

- Tat hét cac thiét bj dién
(nhu may tinh, may in).

- P& dén sang.

- Dong cac clia s6 va cla
chinh (khéng khoa).
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La nhan vién B6 phan An
ninh, ban dugc giao nhiém
vy dé thuyc hién.

Sy hoang hét cé thé lam
cho ngudi khac hanh déng
mot cach khéng hop ly.

Thdi gian dugc tinh tung
giay.

Xem xét moi de doa danh
bom mét cach nghiém tuc.

Bao vé lyc lugng khan cap
va nhiing ngudi khac.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cl@ia khach
san vé sd tan khi co
de doa danh bom.

CACH LAM

TIEU CHUAN
Théng bao va giup d& ngudi
khac xung quanh ban.
bi b6, khong dugc chay.

Rdi khoi khach san bang cau
thang bé.

Danh thang may cho nhiing
ngudi tan tat, ngudi gia, phu
nd cé thai hodc cé van dé vé
stic khoé.

Khéng so vao cac do vat bat
thudng.

Khi ban da thuyc hién xong
nhiém vu, hay di dén diém
tap két clia khach san.

Khéng tré lai toa nha, tri khi
ban dugc nhiing ngudi cé
trach nhiém yéu cau.

Ban tao ra su hodng hot va
ban cé thé bi nga.

Pé ddy nhanh qué trinh so
tan.

Nhiing ngudi nay khéng
thé rdi khach san dl nhanh
néu ho ding cau thang bo.

XU ly chdt né la cong viéc
chi danh cho nhiing ngudi
chuyén nghiép.

Trong trudng hgp gap phai
bom, ban cé thé kich nd
no.

Ban Giam déc khach san
can kiém tra sy an toan
cla tat cd moi ngudi.

Cé6 thé khéng an toan khi
ban tr& lai khach san.
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KIEN THUC



11. XU LY VGSI NGUGI KHONG CO THAM QUYEN
Gidi thiéu:

XU ly véi nhiing ngudi khéng cé thAm quyén (nhu khach khéng ding ky c6 mat tai cac tAng c6 budng khach, ngudi c6 d&u hiéu si dung chat ma tuy/
rugu, gai diém) trong khuén vién khach san la khé va cé thé dan dén céac tinh huéng khé xi cho khach san, khach va Nhan vién B6 phan An ninh. Su
cé méat cla clia khach khong c6 thdm quyén trong khudn vién khach san khéng thé hoan toan ngan can dugc nhung phai dugc han ché & muc t8i thiéu.

Muc dich cia cac Nhan vién BO phan An ninh la:
e Ngéan khong cho nhiing ngudi khéng cé thdm quyén vao cac khu vuyc cla khach san;
e Ngin nhiing ngudi khdng c6 thAm quyén va tdi pham biét cac thdng tin lién quan dén khach san;
e Ngan khong dé xay ra sy khé xii hodc mat mat tai sdn cla khach trong khu vuc khach san.

Khi thuic hién nhiém vy an ninh tranh t6i da viéc lam phién va xitc pham khach, déc biét 1a cac khach quen vi nhd ho khach san ¢é nguén thu quan
trong. Néu phai goi cho canh sat thi chi thyc hién khi tdt cd cac bién phap khac déu khdng hiéu qua, thdng thudng hanh dong kién quyét sé giai quyét
van deé.

Do céac sy viéc thudng c6 nhiing khia canh khac nhau, nén khong thé ap dung mot cach cling rdn va may méc cac nguyén tac cho moi tinh huéng. Tuy
nhién, c6 mot s6 huéng dan giup ban danh gia va giai quyét cac van dé day nhay cdm va kho ludng nay.

PHAN VIEC SO 11.1: Pang ky khach (Kién thic)
PHAN VIEC SO 11.2: Tiép can nhiing ngudi khéng c6 thd&m quyén
PHAN VIEC SO 11.3: Ghi lai sy viéc
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CONG VIEC SO 11: XU LY VI NGUGI KHONG CO THAM QUYEN

CHAO KHACH VA GIOI THIEU (1] YEU CAU NGUOI DO ROI BI (2]
BAN THAN BAN VOI KHACH

CHO THAY THAI PO CHUYEN NGHIEP @ GHI CHEP LAI CAC SU VIEC (4]
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CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.1:

NOI DUNG
1. Pang ky khach

Luat phap qudc gia quy dinh
rang nhiing khach muén su
dung buéng ngu thi phai
dang ky tai quay Lé tan.

Céac tang c6 budéng khach
khéng thé néi la khu vuc
coéng céng dugc vi ra vao khu
vuc nay phéi cé su cho phép
(dang ky).

TIEU CHUAN

e Khong c6 ngoai lé.

e Theo quy dinh huéng dan cla
co quan luéat phap.

XU LY VOI NGUGI KHONG €O THAM QUYEN
Ding ky khach (Kién thic)

Diéu nay la trai v6i luat | Biét cac diéu luat cla

phap.

KIEN THUC

quéc gia va dia
phuong vé dang ky
khach & Viét Nam.
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XU LY V61 NGUGI KHONG CO THAM QUYEN
Tiép can nhiing ngudi khéng cé thdm quyén

CONG VIEC SO 11:
PHAN VIEC SO 11.2:

1. Chao ngudi do

CACH LAM

Hay ndi: “Xin chao (budi
sdng/chiéu/téi).”

TIEU CHUAN
Mim cugi
Nhin khach
Plng thang ngudi
Khéo 1éo va lich sy, nhung
kién quyét.

Thé hién mot thai doé
chuyén nghiép.

KIEN THUC

2. Ty giGi thiéu ban
than

Tu gidi thiéu ban va bd phan
cla ban.

Hay néi “TEN CUA BAN”, sau
doé la “B6é phdn An ninh”.

Néu tén day dd cla ban va
tén BO phéan clia ban.

Pé& théng bao cho ngudi do
biét ban 1a ai.

3. Tiép can ngudi
do

Pua ra yéu cau cé tinh giup
d6 ngudi do.

Hay noi: “Téi cé thé giup gi
ong/ba dugc khéng?”.

T& thién chi gitip d& va hiéu
bi€t. Khong té ra ducng dau
v@i ngudi do.

Khi ngudi dé tu chéi dap lai
thi hay rut di.

Khong cd gili ngudi dé6 mot
cach tryc tiép.

Viéc nay cé thé gay ra tinh
huéng kho xU/bao luc.

Viéc nay la trai luat phap.

Biét luat phap quéc
gia vé viéc bat gid
ngudi.

4. Yéu cau ngudi
do rai di

CACH LAM

N&u cé di ly do dé tin rang
ngudi dé cé mat trong khéach
san la khéng dung muc dich
(mai dam/khi ngudi do bij
say/khi khach khéng dang ky
xudt hién trén tang cé bubng
khach, v.v.), phaiyéu cau ho
di noi khac.

TIEU CHUAN

Nhin khach.

Pling thdng ngudi.

Khéo léo va lich su nhung
kién quyét.

Khéng I6n tiéng.

Khdng dung ngdn ngii thé tuc.
Khéng dung bao luyc.

Thé hién mot thai do
chuyén nghiép.

Ban phai that cadn than
trong I3i &n tiéng noi dé
tranh doi x khong phai doi
vGi khach

Ti€p can trong im lang
thudng cé hiéu qua.

KIEN THUC

5. Goi su trg giup

Goi mot dong nghiép trg giup
hodc goi canh sat néu can
thiét.

Chi goi khi tat ca cac bién phap
khac déu khong hiéu qua.

B&o vé uy tin cla khéach
san.

Ng&n khéng dé céac khach
khac bi lam phién bdi tinh
huéng do.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 167




TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN | 168

CONG VIEC SO 11: XU LY VOI NGUGI KHONG CO THAM QUYEN
PHAN VIEC SO 11.3: Ghi lai sy viéc

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Ghi lai su viéc Ghi lai ngdn gon vé sy kién | e Tuan theo quy trinh vé s& ghi | Ghi lai cac chi tiét cang | Tham kh&o Phéan viéc
trong sé ghi vao sé ghi chép trong ca. chép trong ca. chinh xac cang tot 1.4/ Budc 1.

chép trong ca
Pé cé dudc buc tranh toan
canh vé su viéc.

Theo dbi cac diéu ban
quan sat thay khéng binh
thudng.

2. Hoan thanh bao | Viét bdao cdo vy viéc vGi ddy | ¢ Tuan theo quy trinh bao cao | Ghi lai cac chi ti€t cang | Tham khdo Phan viéc
cao vu viéc du céc chi tiét vé su viéc. vu Viéc. chinh xac cang tét. 5.5/ Budc 2.

3. Phan phat bao Phan phat cac ban sao bdo | ¢ Trong vong 12 gid, cac ban | Théng bdo kip thdi cho
céo vé vu viéc cdo vy viéc cho cac bd phan sao phai dugc gli dén: nhiing ngudi cé lién quan

lién quan. - Téng Giam déc bi&t vé sy viéc do .

- Giam déc an ninh

- Giam déc tryc ban

12. KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Gidi thiéu:
P& ngan chdn cac nhan vién &n cap tai san trong buéng khach, trong buéng thay dé clia nhan vién va cac khu vic lam viéc khac cla khach san, tai

san clia ho phai dugc kiém soat tai I18i ra clia nhan vién. Hau hét cac khach san déu dua vao Sé tay danh cho moi nhan vién mot diéu khoan vé viéc
nhan vién phai chdp nhan dé tu trang ctia ho dugc Nhan vién B6 phan an ninh hodc Ban Giam déc Khach san kiém tra.

PHAN VIEC SO 12.1: Kiém tra tu trang tai I8i ra danh cho nhan vién

PHAN VIEC sO 12.2: Kiém tra tu trang tai I6i ra danh cho nhan vién — Khéng vi pham
PHAN VIEC SO 12.3: Kiém tra tu trang tai I6i ra danh cho nhan vién — C6 vi pham

PHAN VIEC SO 12.4: Kiém tra tu trang tai I6i ra danh cho nhan vién — Tu chéi cho kiém tra
PHAN VIEC SO 12.5: Kiém tra td c6 khoa danh cho nhan vién

PHAN VIEC sO 12.6: Kiém tra tl c6 khoa danh cho nhan vién — Khéng vi pham

PHAN VIEC SO 12.7: Kiém tra td c6 khoa danh cho nhan vién — C6 vi pham
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CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.1:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Kiém tra tu trang tai 18i ra danh cho nhan vién

KIEN THUC

1. Chao nhan vién

Hay noi: “Xin chao (budi sang /
chiéu / t6i), TEN NHAN VIEN”.

Mim cudi.

Nhin thdng vao mét.

Pung thdng ngudi.

Khéo 1éo va lich su, nhung
kién quyét.

Goi tén nhan vién.

Thé hién mot thai do
chuyén nghiép.

2. Théng béao cho
nhan vién vé
viéc kiém tra

Néu ra diéu khoan trong Sé tay
danh cho nhan vién rang dé
dac clia ho c6 thé bi Nhan vién
B6 phan Anh ninh kiém tra.

Theo chinh sach clia khach
san.

Nhéan vién phai biét dugc viéc
ban sép lam.

N6i chédm va rd rang.

Ppé théong bao cho nhan
vién biét ban sé lam gi
kiém tra dé chéic chan rang
khéng mot tai sdn nao cla
khach san bi dua ra khoi
khach san ma khéng dugc
phép.

Pé tranh nham lan.
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Bi6t cac nguyén tic
va quy dinh clia khach
san vé viéc ki€m tra
dé dac cla nhan vién.



3. Yéu cau nhan
vién dua moi tu
trang cua ho ra

CACH LAM

Hay néi: “Xin vui long bé hét
dé trong tui xdch cta ban ra’.

TIEU CHUAN

Nhan vién phai ty 1ay hét cac

dé vat trong doé dac clia ho ra.

D6 dac bao gom:

- Cac bao goi.

- Cac buu kién.

- Tui xach phu na.

- Ao khoac hoic quan &o
mang trén tay, v.v...

Khéo 1éo va lich su, nhung

kién quyét.
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Tranh viéc ban bi bubc toi
la gai dé vat khac vao.

Khoéng xtc pham dén nhan
vién.

KIEN THUC

4. Tién hanh kiém
tra

Kiém tra tu trang clGa nhan
vién vé bit ky tai san nao
cla khach san khong dudgc
phép mang ra ngoai (nhu céac
dé dung trong nha vé sinh,
gidy viét nho, do su, thic an
va do udng).

Theo chinh sach clia khach
san.

Kiém tra xem c6 b4t ky tai san
nao cla khach san.

Kiém tra ky va cén than.

V@i tu cach la Nhan vién Bo
phan an ninh, ban khéng co
quyén kham ngudgi.

Tranh that thoat va thiét hai
tai sdn khach san.

Su thi€u cén than cé thé
lam cho viéc kiém tra bi
mang ti€éng xau.

Viéc nay la trai luat phap.

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cla coéng
ty vé kiém tra tu trang
cla nhan vién.

Bi€t luat clia qudc gia
vé viéc kham ngudi G
Viét Nam.

5. Mudc do thudng
xuyén

Ki€ém tra do dac clia nhan vién
cang thudng xuyén cang tot.

Thay d6i quy trinh va mdc do
thuéng xuyén cla viéc kiém
tra.

Tranh cho ngudi khac biét
khi nao thi c6 viéc kiém tra
dugc thuc hién.

CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.2:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Kiém tra tu trang tai 16i ra danh cho nhan vién — Khéng vi pham

KIEN THUC

1. Nhén vién khéng
vi pham

Khong tim thdy tai sdn khach
san trong tu trang clia nhan
vién.

Hay néi: “Cam on su hgp tac
cla anh/chi, TEN NHAN VIEN”.

Mim cudi.

Nhin thdng vao mét.

Plng thdng ngudi.

Khéo 1éo va lich sy, nhung
kién quyét.

Goi nhan vién bang tén.

Thé hién mot thai do
chuyén nghiép.

2. Ghi lai viéc kiém
tra

Lap bién ban kiém tra: khéng
tim thdy tai san khach san
trong tu trang clia nhan vién.

Bao gém:

Tén day dd cla nhan vién.
B6 phan lam viéc cl@a nhan
vién.

Chii ky cGia nhan vién.

Ngay kiém tra.

Gio kiém tra.

K&t qua kiém tra.

Tén day du cla ban.

Chii ky cla ban.

Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.

P& ghi lai viéc kiém tra da
dién ra.

Pé ghi lai ban da thyc hién
viéc kiém tra.
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KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Ki€m tra tu trang tai 16i ra danh cho nhan vién — Cé vi pham

CONG VIEC SO 12
PHAN VIEC SO 12.3:

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Nhéan vién vi Tai s&n cla khach san dugc | ¢ Nhan vién vi pham phai dugc | P& cé cac hanh déng phu
pham tim thdy trong tu trang cla gili tai diém kiém tra. hop.
nhéan vién.
Yéu cAu giam déc an ninh, | ¢ M6 t& vi pham chinh xac, rd | Vi nhan vién dé c6 thé phai
Giam déc truc hoac truéng bod rang. déi mat véGi viéc bi sa thai,
phan nhan vién dé xuéng cla do dé viéc ban dua ra
nhan vién. théng tin chinh xac la rat
quan trong.
Thoéng bao chi tiét vé két qua | ¢ Nhan vién vi pham phai co | Tranh sy quy két sai.
kiém tra. mat.
2. Ghi lai viéc kiém | Lap bién ban kiém tra: Tim | Bao gébm
tra thdy tai s4n khach san trongtu | ¢ Tén day dd cla nhan vién. P& ghi lai viéc kiém tra da
trang clia nhan vién. e B& phan lam viéc cla nhan | dién ra.
vién.
e Chii ky clia nhan vién.
e Ngay kiém tra.
e Gio kiém tra.
e S0 tai san khach san tim thay
(cu thé).
e Tén day di cla nhan ching. | D& ghi lai viéc kiém tra da
e Chii ky clia nhan chung. dugc ching kién tranh su
quy két sai.
e Tén day du cua ban. Pé ghi lai ban da thyc hién
e Chii ky cl@a ban. viéc kiém tra.
e Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.
CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

3. Ghi lai viéc kiém
tra trong sé ghi
chép trong ca

Viét ngdn gon vao s6 ghi chép
trong ca vé codng viéc kiém tra
va két qua.

e Tuan theo quy trinh vé sé ghi
chép trong ca.

P& ghi lai cac chi tiét cla
viéc kiém tra cang chinh
Xac cang tot.

P& cé mét buc tranh hoan
h&o vé viéc kiém tra.

Theo doi cac bat thudng
ban phat hién dugc.

Tham kh&o Phan viéc
1.4/ Buéc 1.

4. Hoan thanh bao
céo vé su viéc

Viét bao cao vé su viéc vGi day
di céac chi tiét va két quéa cla
viéc kiém tra.

e Tuan theo quy trinh clia Béo
cao Ve su viéc.

e Bao gém ca tén va chii ky cla
ngudi lam chung.

Pé ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tot.

P& ghi lai rang viéc kiém
tra da cé ngudi lam chiing
nham tranh cac quy két
khéng dung.

Tham kh&o Phan viéc
5.5/ Buéc 2.

5. Phan phat bao
cao Vvé su viéc

Phan phat cac ban sao cla
béo céo vé sy viéc.

e Trong vong 12 gid, cac ban
sao phai dugc gli dén:
- Téng Giam déc
- Giam déc An ninh
- Giam déc truc ban
- Giam déc nhan su
- Trudng bd phan clia nhan
vién do.

Théng bao kip thGi vé két
quéa clia viéc kiém tra cho
nhiing ngudi cé lién quan.

6. Thu héi va cat
gili tai san cha
khach san dugc
tim thay

Cat moi tai san trai phép dugc
tim thdy vao mét tdi dinh kém
véi ban sao bao cado vé su
viéc.

e Catcéac do vat do vao khu vuc
quy dinh.

Cac do vat phai dugc cat
giti dé lam bang chung.
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KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Kiém tra tu trang tai 16i ra danh cho nhan vién - TU chdi cho kiém tra

CONG VIEC SO 12
PHAN VIEC SO 12.4:

1. Nhan vién tu
chdi khéng cho
kiém tra khi
dudc yéu cau
hoac khoéng dgi
su ¢c6 mat cua
giam déc/
Trudng bd phan

CACH LAM

Giai thich cho nhan vién dé
biét rang sy ti chdi cla ho sé
dugc ghi lai va bao cao cho
Giam déc truc ban.

TIEU CHUAN

e Thuc hién theo chinh sach
cla khéach san.

e Khong truc ti€p dung vao
ngudi nhan vién.

Viéc nay la trai luat phap.

KIEN THUC

Biét cac nguyén tac
va qui dinh clia khach
san vé kiém tra tu
trang clia nhan vién.

Biét luat phap quéc
gia vé viéc bat gil
ngudi & Viét Nam.

2. Ghi lai viéc kiém
tra vao sé ghi
chép trong ca

Vi€t ngan gon vé viéc ti chaoi
cho kiém tra vao sé ghi chép
trong ca.

Tuan theo quy trinh cla sé ghi
chép trong ca.

Pé ghi lai cac chi tiét vé
viéc tU chéi kiém tra cang
chi ti€t cang tot.

P& cé dugc buc tranh hoan
h&o vé viéc kiém tra.

Theo dbi cac diéu bat
thudng ban nhin thay.

Tham kh&o Phan viéc
1.4/ Buéc 1.

3. Hoan thanh bao
cao Vvé su viéc

CACH LAM

Vi€t mot bao cao vé su viéc
vGi ddy di cac chi tiét vé viéc
kiém tra va két qua.

TIEU CHUAN

e Tuan theo quy trinh bao céo
vé sy viéc.

e Bao gébm ca sy viéc nhan vién
tU chéi viéc kiém tra.

e Bao gébm tén day da va chi
ky clia nhan ching.

Pé ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tét.

P& ghi lai rng viéc tu choi
kiém tra da c6 ngudi lam
chiing dé tranh nhiing quy
két khong dung.

KIEN THUC

Tham kh&o Phan viéc
5.5/ Budc 2.

4. Phan phdi bao
cao Vvé su viéc

Phan phat cac ban sao cla
béo céo vé sy viéc.

e Trong vong 12 gid, cac ban
sao phai dugc gli dén:
- Téng Giam déc
- Giam déc An ninh
- Giam déc truc ban
- Giam déc nhan su
- Trudng bd phan clia ngudi
nhan vién.

Théng bao kip thdi vé két
quéa clia viéc kiém tra cho
nhiing ngudi cé lién quan.
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KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Kiém tra t c6 khoa danh cho nhan

CONG VIEC SO 12
PHAN VIEC SO 12.5:

Déi khi can phdi kiém tra cdc ti cé khod cla nhan vién hodc kiém tra bdt ngd mét s6 hodc tat ca céc ti c¢é khoa cla nhan vién.

1. Bao cho nhan
vién

CACH LAM
Go clia phong thay dé cla
nhan vién 2 1an trudc khi vao.

TIEU CHUAN

To va rd rang.
Go 2 lan.

D€ tranh nhan vién bj bat
ngd khi dang thay quan ao.
Nhan vién c6 thé khong
nghe thay tiéng go cla.

KIEN THUC

2. Tién hanh kiém
tra

Kiém tra ti c6 khoa clia nhan
vién cu thé hoac clia mot sd
nhan vién vé cac dé cla khach
san dugc cat trai phép (nhu
cac dé dung trong nha vé sinh,
gidy viét, do su, thiic &n va dé
udng).

Khi chi kiém tra mot s& td cé
khod cla nhan vién, phai
kiém tra mot cach ngau nhién.
Dung chia khoa téng.

Kiém tra phat hién xem c6 bat
ky tai sdn nao cla khach san
khéng.

Pai dién bd phan khac phai
c6 mat dé lam chiing trong khi
kiém tra.

P& chac chan réng tat ca
cac ti c6 khod cla nhan
vién déu cé co hoi ki€m tra
ngang nhau.

Bat ky dé dac nao cua
khéach san bj mang ra ngoai
trai phép déu tén tién cla
khach san.

Tranh bi quy két sai.

3. Muc do thudng
Xuyén

CACH LAM

Kiém tra cac t0 c6 khoa cua
nhan vién cang thudng xuyén
cang tét.

Kiém tra cac t0 c6 khoa cua
nhan vién cu thé vi mot su viéc
cu thé.

TIEU CHUAN
Thay d8i quy trinh va mic dé
thudng xuyén kiém tra.

Khéng dé moi ngudi biét
thdi diém kiém tra.

KIEN THUC

4. Thong bao nhan
vién

Thong bao nhén vién ban da
ki€m tra t0 cé khoa danh cho
nhéan vién.

Ngay sau khi kiém tra.

Thong tin cho nhéan vién.
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KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Ki€m tra t0 cé khoa danh cho nhan vién — Khéng vi pham

CONG VIEC SO 12
PHAN VIEC SO 12.6:

1. Khéng vi pham

CACH LAM
Khoéng tim thdy tai san cla
khach san trong t0 c6 khoa
cla nhan vién.

TIEU CHUAN

Bao gom:

Tén day dd cla nhan vién.
B& phan lam viéc cla nhan
vién.

Lap bién ban kiém tra: khdéng S6 ngan ta.
tim thay tai san clia khach san Ngay kiém tra.
trong t0 c6 khoa cla nhan Gi6 kiém tra.

vién.

K&t qua kiém tra.
Tén day dd cla nhan ching.
Chii ky cGia nhan chung.

Tén day dd cla ban.

Chit ky cla ban.

Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.

Pé ghi lai rang viéc kiém
tra da dudgc thuc hién.

Pé ghi lai rang viéc kiém
tra da cé ngudi lam chung
nham tranh nhiing quy két
sai.

P& ghi lai ban la ngudi thuc
hién viéc kiém tra.

KIEN THUC

CONG VIEC SO 12:
PHAN VIEC SO 12.7:

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM TRA TU TRANG CUA NHAN VIEN
Ki€m tra t0 c6 khoa danh cho nhan vién — C6 vi pham

KIEN THUC

1. C6 vi pham

Tim thay tai s&n cla khach san
trong t0 c6 khoa cla nhan
vién.

Bién ban bao gém:

Tén day du clGa nhan vién.
B6 phan lam viéc cla nhan
vién.

Lap bién ban kiém tra: tim thdy | ¢ S6 ngén td.
tai sdn cla khach san trong ti | ¢ Ngay kiém tra.
c6 khoda clia nhan vién. e Gio kiém tra.
e SO lugng tai san khach san

tim thay (cu thé).
Tén day dd cla nhan chuing.
Chii ky c@ia nhan chuing.

Tén day du cla ban.

Chii ky cla ban.

Chii viét tay rd rang bang but
muc khong phai.

Pé ghi lai rang viéc kiém
tra da dugc thuc hién.

Pé ghi lai rang viéc kiém
tra da cé ngudi lam chung
nham tranh nhiing quy két
sai

P& ghi lai ban la ngudi thuc
hién viéc ki€m tra.

2. Ghi lai viéc kiém
tra trong sé ghi
chép trong ca

Viét ngdn gon vao sé ghi chép
trong ca vé coéng viéc kiém tra
va két qua.

Tuan theo quy trinh vé sé ghi
chép trong ca.

Pé ghi lai cac thong tin cla
viéc kiém tra cang chi tiét
cang tot.

Pé cé mét buc tranh hoan
hao vé viéc kiém tra.

Theo ddi cac bat thudng
ban phat hién dugc.
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Tham kh&o Phan viéc
1.4/ Buéc 1.



3. Hoan thanh bao
cao vé su viéc

CACH LAM

Viét modt bao cédo vé su viéc
vGi diy dd céac chi tiét vé viéc
kiém tra va két qua.

TIEU CHUAN

Tuén theo quy trinh bao cao
Vé su viéc.

Bao gom tén day du va chi
ky clia nhan chuing.
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Pé ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tot.

Pé ghi lai rang viéc kiém
tra da cé ngudi lam chung
nham tranh nhiing quy két
khéng dung.

KIEN THUC

Tham kh&o Phan viéc
5.5/ Budc 2.

4. Phan phat bao
céo vé su viéc

Phan phat cac ban sao cla
béao cédo vé sy viéc.

Trong vong 12 giG, cac ban

sao phai dugc gli dén:

- Téng Giam déc

- Giam déc an ninh

- Giam déc truc ban

- Giam déc nhan su

- Trudng bd phan clia nhan
vién

P& thong bao kip thdi cho
nhiing ngudi cé lién quan
vé két qua viéc kiém tra.

5. Cat gili tai san
da tim dugc

DE tat ca cac tai san tim dugc
vao trong mét tai va dinh kém
b&o sao bao cao vé su viéc.

Cat gili tai san do tai nai quy
dinh.

Pé vat can dugc luu gili dé
lam b&ng chuing.

13. KIEM SOAT THIET Bl RA/VAO KHACH SAN

Gigi thiéu:

Kiém tra thiét bi ra vao khach san la mot phan thi€t y§u ddm b&o an ninh khach san. Théng qua viéc kiém tra céc thiét bi ra vao khu vuc khach san cé

thé han ché va phat hién viéc that thoat tai sdn khach san.

PHAN VIEC SO 13.1:
PHAN VIEC SO 13.2:

Thiét bi mang ra
Thiét bi mang vao
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CONG VIEC 13. KIEM SOAT THIET Bl RA VAO

[ |

GIAY PHEP PHAI CO CHU KY o KIEM TRA KY CANG TINH TRANG (2]
CUA NGUGI CO THAM QUYEN THIET Bl NHU SO LUONG,
MO TA KY THUAT V.v...

GHI LAI CAC THIET B| © GHI LAI TEN DAY BU CUA o
MANG RA KHOI KHACH SAN NGUOI NHAN VA TEN CUA BAN
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CONG VIEC 13. KIEM SOAT THIET Bl RA VAO

KIEM TRA CAC THIET BJ © KIEM TRA KY CANG TINH TRANG (6]
MANG VAO KHACH SAN CAC THIET B|

KIEM TRA SO LUGNG VA o GHI LAI VIEC TIEP NHAN ©
TINH TRANG CUA THIET B| CAC THIET Bl MANG VAO
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CONG VIEC SO 13:
PHAN VIEC SO 13.1: Thiét bi mang ra

CACH LAM

KIEM SOAT THIET Bl RA VAO

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Kiém tra thiét bi
mang ra

Ki€m tra phi€u mang thiét bi
ra ngoai.

e C6 chii ky cla ngudi co

thAm quyén.

e Kiém tra ky gidy phép déi
chi€u tinh trang, s6 lugng,

chling loai theo gidy phép.

e Kiém tra cac thiét bi mang ra-
tinh trang hién thdi, c6 hong hoc?

e Théng tin chinh xac, chi tiét.

Pé bdo vé cac tai san
khach san, chi mot s6 nhan
vién dugc phép mang thiét
bi ra ngoai.

Cac thiét bi mang ra can
dugc liét ké dé tranh that
thoat tai san khach san.

2. Ghi lai thiét bi
mang ra

Hoan thanh Phiéu liét k& mang
cac thiét bi ra khoi khach san.

Bao gém:

S6é lugng, chling loai thi€t bi
Tinh trang hdng héc hién thdgi
Ngay mang vao du ki€n
Ngay mang ra

Gid mang ra

Tén ngudi nhan

Chi ky ngudi nhan

Tén clia ban

Chi ky cla ban

muc khéng phai.

Chii viét tay rd rang st dung

P& ghi lai c4c thiét bi khach
san dugc mang ra.

Ghi lai chi ti€t cang chinh
Xac cang tét.

P& ghi lai ai mang ra.

3. Luu hé so thiét
bi mang ra

Luu Phi€u mang thiét bj ra khoi
khach san vao ndi an toan.

Theo chinh sach khach san.

Pé tham khao khi can.
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Biét cac nguyén tic
va quy dinh cl@ia khach
san vé luu hoé sao.
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CONG VIEC SO 13:  KIEM SOAT THIET Bl RA/VAO KHACH SAN
PHAN VIEC SO 13.2: Thiét bj mang vao

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Kiém tra thié€t bi | Kiém tra d6i chi€u véi Phiéu | e Kiém tra ky s6 lugng va tinh | D& kiém tra tat ca céc thiét

mang vao mang muc thiét bi mang ra trang cac thiét bi. bi khach san dugc mang
khach san ngoai khach san vé sé lugng va vao sau khi mang ra.
tinh trang cla tat ca cac thiét bi
dudc dua trG lai khach san. e Thong bao Trudng bd phan | X& ly phu hgp.
lien quan néu thi€u hoac cé
hdéng héc.

2. Ghi lai viéc ti€p | Hoan thanh Phi€u mang thiét | Bao gom:
nhén cac thiét bi ra ngoai khach san, ghi lai | « S& lugng, chling loai thiét bi | D& ghi lai cac thiét bi khach
bi mang vao rang moi thiét bi da dugc tra lai. | e Tinh trang hdng hdc méi san dugc mang tra lai.
khach san

e Ly do cé sy sai khac Ghi lai chi tiét cang chinh

Ngugi da dugc thédng bao vé | xac cang tot.

sy sai khac

Ngay mang vao

Gid mang vao

Tén ngudi mang vao P& ghi lai ai mang vao.

Chii ky ngudi mang vao

Té&n cla ban

Chit ky cla ban

Chii viét tay rd rang s dung

muc khdng phai.

14. KIEM SOAT NGUGI RA VAO
Gidi thiéu:

T4t c& nhan vién lam viéc (thudng xuyén va khéng thudng xuyén) va khach dén tham déu phai dugc xac dinh rd danh tinh trudc khi dugc phép vao
khach san. B6 phan An ninh chiju trach nhiém vé van dé nay va kiém soat cac thé nhan dang clia khach san déi véi tdt cd cac nhan vién va khach dén
tham. Tat c& cac nhan vién phai luén luén deo thé nhan dang clia khach san trong thgi gian ho & trong khudén vién khach san.

PHAN VIEC SO 14.1:  Thé nhan dang nhan vién (Kién thic)

PHAN VIEC SO 14.2:  Kiém tra thé nhé&n dang nhéan vién

PHAN VIEC SO 14.3:  Nhan vién lam viéc khong thudng xuyén (Kién thic)

PHAN VIEC SO 14.4: Kiém soat su ra vao cla cac nha cung cép, khach dén tham va nhan vién lam viéc khéng thudng xuyén
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CONG VIEC 14. KIEM SOAT NGUGI RA VAO

THE NHAN DANG CUA KHACH SAN @ THE NHAN DANG CUA KHACH SAN @
HAY CON GOI LA THE NHAN VIEN LA DUNG CHO CA NHAN VA KHONG
KHACH SAN PUQC CHUYEN BOI CHO NGUGI KHAC

KIEM TRA THE NHAN DANG © KIEM TRA THE GIUP BAO PAM AN o
CUA NHAN VIEN NINH VA AN TOAN CHO KHACH SAN
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CONG VIEC 14. KIEM SOAT NGUGI RA VAO

KIEM TRA LY DO © LAM THE KHACH THAM (6]
KHACH VAO KHACH SAN

CAP THE KHACH THAM CHO KHACH ~ @ GHI LA| VIEC CAP THE ©
VAO HO SO THE CHO KHACH
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CONG VIEC SO 14:
PHAN VIEC SO 14.1:

NOI DUNG

KIEM SOAT NGUGI RA VAO
Thé nh&n dang nhan vién (Kién thuc)

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Thé nhan dang
cuia khach san

“Thé nhan dang clia khach
san” la cach goi khac cla
“Thé nhan vién khach san”.

“Thé nhan dang cla khéach
san” la mot miéng tu liéu dugc
thiét k& dé xac dinh nhan dang
clia ngugi mang thé dé. Thé
nhan dang cla khach san
thudng c6 dang thé nhd theo
tiéu chuén.

Thé nhan dang clia khach san
thudng bao gdm céac théng tin
ca nhan sau:
Tén day du clGa nhan vién
- Ngay sinh clGia nhan vién
-B6 phan lam viéc cla
nhéan vién
-Ngay b&t dau lam viéc
- Anh ca nhan cia nhan vién

e Cac nhan vién

lam viéc
thuéng xuyén phdi ty trinh
dién cung thé nhan dang clia
khach san méi khi ho cé mat
trong khudn vién khach san.
Thé nhan dang cla khach
san la dung cho céa nhan va
khéng dugc chuyén déi cho
ngudi khac.

Pé bao vé su an toan va an
ninh clia khach san, cac
nhan vién phai cho thay
rang ho dugc phép & trong
khuon vién khach san
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CONG VIEC SO 14:

KIEM SOAT NGUOI RA VAO

PHAN VIEC SO 14.2: Kiém tra thé nhan dang nhan vién

1. Xac dinh nhan
dang

CACH LAM
Kiém tra thé nhan dang nhan
vién.

TIEU CHUAN

Bao gom:
e Tén day du cla nhan vién.

e Anh c6 thé nhan dang dugc.
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Pé ban biét rd dang kiém
tra ai.

Anh gilup ban xac nhan thé
cod duing vdi nhan vién
mang thé hay khong.

KIEN THUC

2. XU ly khi nhan
vién khéng
mang theo thé

Goi dién cho Trudng bd phan
lién quan hodc Phong nhan sy
dé xac nhan nhan vién.

Ghi vao s6 ra ghi chép trong ca.

e Nhan vién phai dugc xac nhan
bdi mot nhan vién khach san.

e Tuan theo quy dinh ghi sé.

Nhing ngudi khéng dugc
xac dinh vao cac khu vuc
nhay cam clia khach san
cé thé de doa dén an toan
va an ninh khach san.

Ghi lai chi ti€t cang chinh
Xac cang tét.

Ghi lai vu viéc dé tham
khao khi can.

Tham khéo
Phan viéc 1.4/ Buéc 1.

CONG VIEC SO 14:

KIEM SOAT NGUGI RA VAO

PHAN VIEC SO 14.3: Nhan vién lam viéc khéng thudng xuyén (Kién thic)

NOI DUNG

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Cac nhan vién
lam viéc khéng
thudng xuyén

“Cac nhan vién lam viéc khéng
thudng xuyén” 1a nhiing ngudi:

Pudc nhan vao lam viéc theo
yéu cdu va moét I4n goi ma
khéng c6 sy cam két nao clia
bat ky bén nao vé viéc lam lau
dai hon. Bao gom cac nhan
vién cho mét su kién (nhu mét
héi thdo hoac tiéc). Ho khdng
c6 sy xac dinh trudc vé s6 gis
lam viéc va viéc thu x€p cong
viéc dugc tinh theo gid, ngay
ho&dc theo tuan tuy theo nhu
cau cltia doanh nghiép.

Pudgc nhan vao cac vij tri céng
viéc c6 gid lam viéc nhéat dinh
(d0 thgi gian ho&dc ban thgi
gian) cho mot khoang thai gian
it hon 3 thang, ma khdéng co
bat ky su cam két nao cla bat
ky bén nao vé mot cong viéc
lau dai hon.

e Ca&c nhéanviénlam viéc khdong
thudng xuyén phai dugc nhan
dang bang thé nhan dang
khach san moét cach chinh
thiic va hgp phap (bao gébm
cé chit ky clia ngudi deo thé)

trong moi Iluc khi & trong
khuoén vién khach san.

Pé bao vé su an toan va an
ninh clia khach san, cac
nhan vién lam viéc khong
thuéng xuyén phéi cho
thdy réng ho dugc phép co
mat trong khudn vién cla
khach san.
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CONG VIEC SO 14:  KIEM SOAT NGUGI RA VAO
PHAN VIEC SO 14.4: Kiém soat sy ra vao clia cac nha cung cap, khach dén thdm va nhan vién lam viéc
khéng thuGng xuyén

1. Kiém tra muc
dich dén tham

CACH LAM

Hoi rd ly do khach can vao
khach san.

TIEU CHUAN
Mim cudi.
Gili lién hé bang mat.
Pling thang.
Lich su, khéo Iéo nhung
kién quyét.

Thé hién thai doé chuyén
nghiép.

KIEN THUC

2. Lién hé bd phan
khach can gap

Yéu cau Trudng bd phan lién
quan hoac nhan vién khach
can gap dé xac dinh khach.

e SU dung dién thoali.

Tranh lang phi thai gian.

Bi€t cac s6 may &
trong khéach san.

Biét nhiém vu va chtic
nang cac bd phén
khdc (Tham khéo
Phan viéc 3.5 & 3.6).

3. Xac dinh nhan
dang

Kiém tra Chiing minh thu cla
ngudi do.

Bao gém:

e Tén day dd cla ngudi do.

e Chii ky clia ngudi do.

e Anh ca nhan co thé nhan dang.

e Chuing minh thu phdi do co
quan chinh phd cé thdm
quyén cép.

e Chuing minh thu phai con gia
tri st dung.

Pé& ban biét minh dang tiép
xuc véi ai.

Anh ca& nhan giup ban
kiém tra xem Ching minh
thu cé dung cua ngudi
mang thé khong.

P& chéc chan réng Ching
minh thu dung va con gia tri.

4. Khéng co
Chung minh thu

CACH LAM

Yéu cau Trudng bo phan lién
quan hoadc nhan vién can gap
dé xac dinh ngudi dé.

TIEU CHUAN
e N&u khong thé xac dinh ngudi
dé la ai, khéng nén cho phép
ngudi do vao khéch san.

Nhiing ngudi khéng dugc
nhan dang khi di vao céac
khu vuc nhay cam cla
khach san la méi de doa
tiém tang doéi véi an toan
va an ninh cla khéach san.

KIEN THUC

5. Khi cé Chiing
minh thu, cap
Thé khach dén
tham

Viét théng tin cd nhan cla
khach trén Thé khach tham va
gili Chting minh thu clia khach.

SU dung thong tin trén Chlng minh
thu clia khach hoac tu Trudng bd
phan hoac nhan vién can gap:

e Tén day da clha khach

e Cd quan clia khach (néu co)
e BO phan khach dén tham

e Ngay cép thé

e Gili Chiing minh thu clia khach.

bPay la cac théng tin cd ban
can thiét dé nhan dang
mot ngudi.

Vily do an toan va an ninh.

6. Ghi lai viéc cap
thé vao hé so
thé cho khach
dén tham

Cap nhat vao ho sc thé khach
dén tham.

Bao gém:
e S& cla thé khach dén tham.
e Ngay cap.

e Gid ra/vao.

e Tén day dd cla khach.

e Dia chi clia khach (bao gom
s6 dién thoai).

e Chii ky clia khach.

e Tén bd phan khach lién hé.

Tén day dd cla ban.

Chi ky cla ban.

Viét bang tay rd rang, s dung
muc khdng phai.

Mbi thé khach tham déu cé
sO riéng.

Ghi lai thé dudc cédp cho
khach dén tham vao lic nao.

Ngugi nhan thé phai ky dé
xac nhan rang ho 1a ngugi
nhan thé va ho cé trach
nhiém gili gin thé dé.

Ghi lai ban la ngudi cap
thé do.
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7. Kiém soat viéc
cédp thé cho
khach dén tham

CACH LAM

Kiém soat vong quay cla thé
khach dén tham

TIEU CHUAN

Thé khach tham phai dudgc tra
lai cho BO phan An ninh vao
cudi ngay cép thé hoic vao
lic ngudi khach dén tham roi
khoi khach san.

Nhiing ngudi khach dén tham
can nhiéu ngay & khach san
thi phai nhan thé khach tham
hang ngay tai Van phong B6
phé&n An ninh.
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Tranh viéc s dung trai
muc dich cac thé khach
dén tham vi diéu do6 cé thé
anh hudng dén an toan va
an ninh ctia khach san

KIEN THUC

8. Thé khach dén
tham khdéng
dudgc tra lai

Khoa thé khach dén tham
khong dugc tra lai.

Cap nhat ho so thé khach dén
tham.

S0 dung may/ may tinh (tuan
theo chinh sach cuta khach
san).

Bao gém:

Ly do tai sao thé khach dén
tham phai dugc huy bd.

Ngay huy bo.

Gid huj bb.

Tén day dd cla ban.

Chii ky cla ban.

Viét bang tay rd rang, st dung
muc khdng phai.

May/méay tinh khod ma tu
trén thé khach dén tham va
lam cho thé khdng con gia tri.

Gili cho viéc ghi chép thé
khach tham dudc cap nhat.
Ghi lai thgi gian huy bd thé
khach dé&n tham.

Ghi lai rdng ban la ngudi
huy bd thé khach dén
tham.

Biét cac nguyén tac
va quy dinh cla khach
san vé viéc khoa/ huy
thé ra vao khéach san.

15. KIEM SOAT RAC

Gigi thiéu:

Nganh khach san hang ndm tao ra hang tan rac thai. D& tranh tai san cla khach san c6 thé bi I4n vao rédc, t4t c& nhan vién cé trdch nhiém dé phong.
Viéc dé phong that thoat khéng nhiing ti€t kiém tién ma con tdng cudng an toan, su thod méan cla khach va dao dic nhan vién. Nhan vién an ninh

khach san cé nhiém vu kiém soat rac trudc khi mang ra khéi khach san.

PHAN VIEC SO 15.1:
PHAN VIEC SO 15.2:

Kiém tra rac

Ghi lai tai s&dn/ dé vat tim thay
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CONG VIEC SO 15: KIEM SOAT RAC
PHAN VIEC SO 15.1: Kiém tra rac

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC
1. Kiém tra rac tai | Kiém tra tdi rac xem c6 cac dé | e Kiém tra can than. Tranh th&t thoat tai san
kho chida van con st dung dugc khéng khach san.

(nhu bd dé &n, van phong
pham, chén, bat).

e CO quan ao bao vé. Pam b&o vé sinh cé& nhan.
e Deo gang tay.

2. Khi phat hiénra | Cac tai san/ dé vat con si | e LAy tai san/ doé ra khaoi rac. Khéng bao gi6 bd di cac
tai san cha dung dudc tim thdy trong rac. dé/ tai san con sl dung
khach san dudc bdi vi lam tang chi phi

khach san.
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CONG VIEC SO 15:  KIEM SOAT RAC
PHAN VIEC SO 15.2: Ghi lai tai san/ do vat tim thay

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Lap bao cdo tai | Hoan thanh bao céo tim thdy | Bao gom:
san/ dé vat tim tai san/ do6 vat con s dung | e Sé lugng d6 vat tim thdy Ghi lai chi tiét cang chinh
thay vao dugc trong réac. (cu thé). xac cang tét.

Ngay tim thay.

Gio tim thay.

Tén nhén vién vé sinh. Ghi lai ngudi tham gia.

Chii ky clia nhan vién vé sinh.

Tén day dd cla ban.

Chii ky cla ban.

Viét bang tay rd rang, st dung

muc khdng xoa.

2. Phan phat bao Phan phat cac ban sao clQa | Trong vong 12 gi&, cac ban sao | D& théng béo kip thdi cho

cdo vé su viéc bao céo vé su viéc. phai dugc gui dén: nhiing ngudi co6 lién quan
- Giam déc an ninh. dé ho cé cac hanh dong
- Giam déc buéng/ Quan ly t6 | phu hop.
tap vu.

16. KIEM SOAT CHIA KHOA
Gidi thiéu:

Kiém soat chia khoa mot cach chat ché la mot viéc lam thiét y&u trong cong tac bao vé an ninh cac khu vuc nhay cdm (nhu budng ngl cla khach, kho,
phong may tinh) va trong viéc bao vé an toan cac tai san cla khach san.

PHAN VIEC SO 16.1:  Ban giao chia khoa

PHAN VIEC SO 16.2:  Ti€p nhan chia khoa

PHAN VIEC SO 16.3:  Chia khod that lac va tim thay
PHAN VIEC SO 16.4:  An ninh vé chia khoa
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CONG VIEC 16. KIEM SOAT CHIA KHOA

BIET RO VE NGUOI MA BAN o HOAN THANH PHIEU (2]
CO THE BAN GIAO CHIA KHOA DANG KY CHIA KHOA

NHAN CHIA KHOA VA HOAN THANH © CAT GIU CHIA KHOA o
PHIEU DANG KY CHIA KHOA
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CONG VIEC SO 16:

KIEM SOAT CHIA KHOA

PHAN VIEC SO 16.1: Ban giao chia khoa

1. Biét rd vé ngudi
ma ban c6 thé ban
giao chia khoa

CACH LAM
C6 s&n danh sach nhiing nhan
vién dugc quyén nhan / si
dung céac loai chia khoa nhat
dinh.

TIEU CHUAN
e Phai cé s&n danh sach nay
trong van phong B phan
An ninh.

Pé bao vé cac khu vuc
nhay cam cla khach san,
chi ¢é nhiing ngudi coé
th&m quyén mdi dudc phép
nhan / st dung cac chia
khod nhét dinh.

2. Hoan thanh
phi€u dang ky
chia khoa

bién day du vao phi€u dang ky
chia khoa truéc khi s dung
chia khoa.

Bao gom:
e Ngay cédp phat chia khoa.

e Gid cdp phat chia khoa.

e Tén day du clia ngudi nhan.
e Chi ky clia ngudi nhan.

e Tén day du cla ban.

e Chi ky clia ban.

e Viét bdng tay rd rang, su
dung muc khdéng phai.

Pé& ghi lai chia khoa dugc
cép khi nao.

Pé ghi lai chia khoa dudc
cép cho ai.

P& ghi lai r&ng ngudi nhan
chia khoa chiu trach nhiém
vé viéc sl dung va su an
toan cla chia khoa.

P& ghi lai rdng ban la ngusi
cép chia khoa.
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KIEN THUC




CONG VIEC SO 16:

KIEM SOAT CHIA KHOA

PHAN VIEC SO 16.2: Tiép nhan chia khoa

1. Hoan thanh
phi€u dang ky

CACH LAM
Dién day da théng tin vao
phi€u dang ky chia khoa khi

TIEU CHUAN

Phia sau cla dong cép chia khoa:
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KIEN THUC

chia khoa chia khoa dudgc tra lai. e Ngay trd lai chia khoa. Ghi lai rang chia khoa dugc
e Gid trd lai chia khoa. tra lai khi nao.
e Tén day du cla ngudi tra Ghi lai ai la ngudi tra lai
lai chia khoa. chia khoa.
e Chi ky cla ngudi tra lai
chia khoa.
e Tén ddy dl cla ban. Ghi lai rang ban la ngudi
e Chii ky tat clia ban. nhan lai chia khoa.
e Viéttay ré rang, s dung
but muc khéng phai.
2. Cat giii chia Kiém tra xem t4t ca céac chia [ e Vao lic 5 gi6 sang sau mdi | Vao thdi gian nay, cac bd | Biét quy dinh khach
khoa khoa da dugc tra lai hét chua. dém (tuan theo chinh sach | phan cta khach san, trii bd | san vé viéc ti€p nhan

khach san).

phan 1& tan, déu dong cla
va tdt cd cac chia khéa
phéi dugc tra lai.

chia khoa.

3. Ghi lai cac chia
khoa bi thiéu

Ghi lai tat ca cac chia khoa bi
thi€u vao s8 ghi chép trong ca.

e Tuéan theo quy trinh sé ghi
chép trong ca.

Theo doéi nhiing sy khac
thudng trong ngay hém dé.

Tham khéo
Phan viéc1.4/ Buéc 1.

CONG VIEC SO 16:

KIEM SOAT CHIA KHOA

PHAN VIEC SO 16.3: Chia khoa that lac va tim thay

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Bao cao vé chia
khéa that lac va
tim thay

Bat ky ngudi nao mat hoic
nhat dugc bat ky loai chia khoa
nao déu phai bao céo sy viéc
ngay cho B6 phéan An ninh.

e Ngay lap tuc, khdng tri hoan.

Nhiing chia khoa bi mat la
m&i de doa nghiém trong
dén tai san cla khach san vi
bat ky ai nhat dugc déu co
thé s dung sai muc dich.

2. Khi chia khoa bi
that lac

Kiém tra cung bd phan khac
xem ai la ngudi lam mat va mat
nhu thé nao.

e Kiém tra cung Trudng céac
bd phan.

Trudng bd phan nén kiém
tra v&i cac nhan vién.

3. Khi tim thay
chia khoa

Kiém tra cung bd phan cé
trach nhiém xem ai la ngugi
gili va lam thé nao chia khoa bi
that lac.

e Kiém tra cung Trudng bd phan.

M4t chia khoa 1a mot su
kién nghiém trong.

Trudng bd phan phai thong
bao véi cac nhan vién.
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CONG VIEC SO 16:

KIEM SOAT CHIA KHOA

PHAN VIEC SO 16.4: An ninh vé chia khoa

1. Khéng bao gio
dugc cho bén
thd ba mugn
chia khoa

CACH LAM
Khong dudc cho bat ky ai
mugn chia khoa hodc dung dé
mé& clia hd ngudi khac trong
bat ky hoan canh nao.

TIEU CHUAN

e Trong bat ky trudng hgp nao,

néu thdy can thiét, phai yéu
cau nhan vién B& phan An
ninh mé& cta.
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2. Cac yéu cau vé
ma& clia phai
dugc ghi lai
trong sé ghi
chép trong ca

Viét théng tin ngdn gon vé su
viéc vao sé ghi chép trong ca.

Tuan theo quy trinh vé S& ghi
chép trong ca.

KIEN THUC
P& kiém soat viec mé ciia.
P& bao vé tai san cta khach
va khach san.
Pé bao vé cac khu vuc nhay | Tham khao

cam clia khach san, viéc sii | Phan viéc 1.4/ Buéc 1.
dung dung chia khoa la rét

quan trong.

17. MG KHO

Gigi thiéu:

Théng thudng, ngoai gid 1am viéc, khdng cdp phat bat ci do vat nao ti kho ra. Nhung c6 nhiing dip déac biét ma cac bd phan yéu cau cac dé vat dugc cap
phat tii kho. Bd phan an ninh giti chia khoa kho ngoai gid lam viéc. Cac nhan vién bd phan An ninh can phai biét quy trinh cdp phat cac dé vat trong kho.

PHAN VIEC SO 17.1:
PHAN VIEC SO 17.2:

Ghi chép viéc md kho

Cé&p cac doé vat trong kho
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CONG VIEC SO 17: MG KHO
PHAN VIEC SO 17.1: Cd&p cac dé vat trong kho

CACH LAM TIEU CHUAN KIEN THUC

1. Biét rd ngudi ma | Cé sidn danh sach nhiing | ¢ Danh sach nay phaico6 sintai | Ngan ngtia nhan vién lay

ban cé thé cap | nhan vién dugc phép nhan dé van phong B6 phan An ninh. | cdp, chi c¢6 nhiing ngudi
phat dé trong kho | trong kho. dugc phép mai dugc quyén
yéu cau cép phat cac dé vat
trong kho.
2. Kiém tra phiéu Kiém tra xem phiéu yéu ciu | Bao gém:
yéu cau cap cap phéat dé trong kho cé dudc | e (S6 lugng) cac db vat can co | D& thl kho cé thong tin va
phat dé ngudi yéu cau cdp phat dién (cu thé). cap nhat.
day da khong. e Ly do cla viéc can dugc cap.
e Ngay yéu cau.
e Gid yéu cau.
e Tén day di cha ngudi yéu cau.
e B0 phan ngudi yéu cau.
e Ch{ ky va tén cla ngudi
yéu cau.
e Tén day di cla ban. Pé ghi lai ban la ngudi cap
e Chii ky cuia ban. phat do trong kho.

e Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.

3. LAy chia khoa kho | Lay chia khoa kho tu tdi chia | ¢ S6 niém phong phai ding véi | Khong ai duge ra vao kho
- khoda da niém phong. s6 trén Bang ghi chép vé | mot cach trai phép
chia khoa.
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4. Lay cac dé dugc
yéu cau

CACH LAM

M& kho va ldy cac dé dugc
yéu cau.

TIEU CHUAN

Dung chia khoa kho.
Khéng dé cho ai & trong kho
mét minh.

C4an than khi nhac cac do vat
nang.

Pé lai phi€u yéu cau dé
trong kho.
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Ngan chan nhan vién lay
cap.

Khoéng lam dau chinh minh.

Thd kho can phi€u nay vao
budi sang.

KIEN THUC

5. Khoa ctia kho

Sau khi dua cac do yéu cau cho
ngudi nhan, hay khoa clia kho.

Dung chia khoa kho.
Kiém tra xem clia kho dugc
khoda ky chua.

Pam bao rang clia kho
khong bi héng hoc vé ky
thuat.

Tranh dé clia kho mé dé
cho ngudi khac ra vao kho
trai phép.

6. Tra lai chia
khoa kho

D€ chia khoa kho vao tui
chia khoa.

Nhan vién Iay d6é niém phong
mdi tui chia khoa.

Ngan chan ngudi khac tim
céach vao kho trai phép.

CONG VIEC SO 17:

MG KHO

PHAN VIEC SO 17.2: Ghi chép viéc m& kho

1. Ghi chép viéc
st dung chia
khoa kho

CACH LAM
Hoan thanh bang ghi chép vé
chia khoa.

TIEU CHUAN

Bao gém:

Ngay md kho.

Gid md kho.

S6 lugng dé 1ay ra (cu thé)
Tén day dd ngudi nhan.
B6 phan ngudi nhan.

Tén day dd cla ban.

Chit ky cla ban.

Sé niém phong mdi.
Chii viét tay rd rang bang but
muc khdng phai.

Pé ghi lai rang kho dugc mé
ngoai gid lam viéc.

Pé ghi lai rang ban la ngudi
md& kho.

P& bao vé chia khoa kho.

KIEN THUC

2. Théng bao thu
kho

Thong bao thu kho.

Khi thl kho |4y chia khoa vao
sang hém sau.

Pé thl kho ndm dugc thong
tin va cap nhat hd sa kho.
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18. KIEM SOAT CAC LOAI XE RA/VAO KHACH SAN
Gidi thiéu:

Kiém soat cac phuong tién ra/vao khach san nham bao vé tai san clia khach san, déng thdi tranh kha ning bi de doa danh bom ciing nhu d&m bao an ninh
cho khach va nhan vién khach san. Céng viéc nay ciing han ché viéc diing hay dé clia cac phuong tién khdng dugc phép dé trong khudn vién hoac khu vuc

quanh khach san.

PHAN VIEC SO 18.1:  Kiém soéat cac loai xe vao khach san
PHAN VIEC SO 18.2:  Kiém soéat cac loai xe ra khdi khach san
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CONG VIEC 18. KIEM SOAT CAC LOAI XE RA/VAO KHACH SAN

BIET RO NHAN VIEN BPUOC PHEP o CAP VE TRONG XE ®
DE XE TRONG KHU VUC
NHA XE CUA KHACH SAN

NHAN LAI VE TRONG XE © GHI LAI NHUNG DAU HIEU o GHI VAO SO THEO DOI X ©
BAT THUCNG TINH HINH TRONG CA LAM VIEC
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CONG VIEC SO 18:

PHAN VIEC SO 18.1: Kiém soat cac loai xe vao khach san

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM SOAT CAC LOAI XE RA/VAO KHACH SAN

KIEN THUC

. Biét nhan vién
khach san, va
cac phuong tién
cla nhan vién
dugc phép dé
trong bai d6 cla

C6 danh sach cac nhan vién
dudc phép dé xe trong bai dd
khach san.

Danh sach nén dé tai céng
khu viic d xe cla khach san.

P& dam bao an ninh tai san
khach san va an toan cho
khach nghi tai khach san,
khach tham va nhan vién
khach san.

khach san
. Ghi chép tinh Ghi chép tinh hinh cac phuong | Ghi chép bao gém ndi dung sau:
hinh cac tién vao khach san.
phuong tién vao e Ngay vao P& dam bao an ninh tai san
khach san e Gid vao khach san va an toan cho

Tén day du cula lai xe

Hién trang clia phucng tién
(d&u hiéu hu hdng?)

Pic diém ky thuat/kiéu xe
Tén day du cla ban

Chii ky cla ban

Chii viét rd rang, dung but
muc khdéng phai

khach nghi tai khach san,
ciing nhu khach tham va
nhéan vién khach san.

Pé tranh viéc dé 16i v& hu
héng cla xe.

Pé chiing t& ban da kiém tra
phuadng tién vao khach san.
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3. Xuat thé tréong
gili xe

CACH LAM

Dua thé trong gil xe cho ngudi
cé phuong tién gui tai bai dbé
cla khach san.

TIEU CHUAN

Thé trong gili xe phai gém nhiing
ndi dung sau:

Tén khach san

Sé thi tu cla thé

Ngay xudt thé

Gig xuat thé

S8 bién dang ky cla phudng
tién
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Ppé tranh khad ning ldy
nham xe cla ngudi khac
ra khdi bai dé.

KIEN THUC

4. Huéng dan xe
vao bai dé

Tuén thd quy dinh cla khach
san vé viéc dbé xe ddi vdi cac
loai phuong tién.

Tuan thd cac quy dinh cla
khach san.

Hudng dan lai xe dua xe
vao bai dé dung quy dinh
sé gilp viéc kiém soat xe
dé dang hon.

Pé phat hién cac phuong

tién khéng dugc phép db xe
trong khu vuyc khach san.

CONG VIEC SO 18:

PHAN VIEC SO 18.2: Kiém soat cac loai xe ra khdi khach san

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEM SOAT CAC LOAI XE RA/VAO KHACH SAN

KIEN THUC

1. Thu héi va
ki€m tra thé
trong gil xe tai
céng ra vao

Thu héi va va kiém tra thé
trong gili xe cla tung ngudi
dua xe ra khdi bai db.

Kiém tra bao gém:

Ngay xudt thé.
Gig xuéat thé.
Bién s& dang ky xe.

Pé tranh kha nang ldy nham
xe clia ngudi khac ra khoi
bai dé clia khach san.

2. Truéng hgp
khéng cé6 thé
tréong gili xe

Kiém tra xem ngudi dé c6 thé
mo ta chinh xac xe va vi tri d6
khéng?

Bao gém:

Ngay vao bai db.

Gid vao bai db.

Tén day du cla lai xe.

Hién trang xe (c6é d&u hiéu hu
hai gi?).

P&c diém k¥ thuat/ loai xe.
Néu ngudi d6 khéng mo ta
chinh xac xe va/ hoic vj tri dé
VA khoéng cé chia khéa xe thi
khéng dugc phép mang xe ra
khoi bai db.

Pé tranh kha nang ldy nham
xe clia ngudi khac ra khoi
bai dé clia khach san.

3. Ghi chép nhiing
hién tugng bat
thudng vao sé
ghi chép tinh
hinh trong ca

Ghi chép nhiing hién tugng
bat thudng (vi du khong cé
thé trong gili xe/ hodc khong
cé chia khéa xe) vao sé ghi
chép tinh hinh trong ca.

Tuan thd cac quy dinh ghi
chép s& theo ddi tinh hinh
trong ca.

Ppé theo ddi nhiing hién
tugng bat thudng.
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Tham khéo
Phan viéc 1.4/ Budc 1



19. CHAM SOC KHACH HANG
Gidi thiéu:

Ban phai c6 kha nang xU ly cac tinh huéng giao tiép théng thudng vSi khach mot cach nhanh chéng, hiéu qué va véi thai dd lich sy, déng thdi van dam bao

cac cong viéc trong ca truc dugc duy tri tot.

PHAN VIEC SO 19.1: XU Iy yéu cAu cla khach
PHAN VIEC SO 19.2: XU ly phan nan clGa khach
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CONG VIEC 19. CHAM SOC KHACH HANG

PAP UNG CAC YEU CAU CUA kKHACH @
MOT CACH CHUYEN NGHIEP
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CONG VIEC SO 19:

CHAM SOC KHACH HANG

PHAN VIEC SO 19.1: XU Iy yéu cAu cda khach

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Cham séc khach
qua giao tiép
bang dién thoai

Tra I16i khach qua dién thoai,
ldng nghe va dap lai nhiing
yéu cau cla khach.

Tuan theo cac nguyén tic tra
IGi dién thoai.

N&u c6 thé, hay trd I6i yéu
cau clia khach ngay lap ttc;
trudng hop ban can tim hiéu
trudc khi trd 1Gi thi hay bo tri
goi lai khach.

Nhiing yéu clu déu tu
khach hang tiém nang.

Thé hién thai do chuyén
nghiép.

Tham khéo
Phan viéc 3.4

2. Cham soc khach
qua giao tiép
bang email

Xéac nhan va trd 16i cac email
clia khach.

Né&u cé thé, tra 16i day di va
ngay lap tuc.

N&u can kiém tra, hay xac
nhan email dé ngay.

Theo sat véi yéu cau dé cho t6i
khi ban tra 16i day dd cho khéach.

Nhiing yéu clu déu tu
khach hang tiém nang.

Thé hién thai do chuyén
nghiép.

3. Cham séc khach
qua giao tiép
truc dién

Chao khach va lang nghe yéu
cau cla khach; theo ddi nhiing
yéu cau cla khach.

Dung but va gidy.

Né&u co thé, hay trad I5i ngay
l&p tuc, hoac goilai cho khach
néu ban can tim hiéu trudc khi
tra 15i.

Pua cho khach danh thi€p
clia ban, néu c6 san.

Pé ban c6 thé ghi chép lai.

Nhiing yéu cau déu tu
khach hang tiém nang.
Thé hién thai do chuyén
nghiép.

P& khach biét ho dang néi
chuyén vdi ai.
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CONG VIEC SO 19:

CHAM SOC KHACH HANG

PHAN VIEC SO 19.2: XU Iy phan nan cda khach

1. Lang nghe khach

CACH LAM
Lang nghe khach véi ngdén ngii
¢l chi ding muc.

TIEU CHUAN

Pua khach d&n mét ché cach
xa cac khach khac.

Tao co hoi dé khach “x& hoi”.

N&u can, hay ghi lai yéu cau
clia khach.

Khéng ngét 15i khach.
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Pé c6 thé ndéi chuyén yén
tinh v6i khach ma khéng dé
ngudi khac nghe thay.

Pé giup khach diu di nhiing
khé chiu.

Pé ching td ban dang
nghiém tic lang nghe va
dam bao ban ghi lai nhiing
diém quan trong, va khach
khéng cén phai nhac lai.

Vi nhu vay la khdéng lich sy
va c6 thé lam khach tuc
gian hon.

KIEN THUC

2. T4 rd su théng
cam vGéi khach

Bang ngdn ngii cli chi dung muc.

Giao ti€p béang mét.
Gat dau va t6 y lang nghe.

Cam on khach da cho ban
biét su viéc.

St dung dai ti “TOI”.

Cho thdy ban dang lang
nghe.

Khi bao tin cho ban, khach
da giip ban co hoéi sla
chiia sai sot.

Pé cho thdy rang ban cam
thay phai cé trach nhiém véi
khach; rang ban s& quan
tam dén van dé cla khach
(ngay ca khi ban khéng phai
a ngudi gay ra van dé do).

3. Xin 16i

CACH LAM

Bang cau noi: “TOI thuc su 14y
lam tiéc vé su viéc da xdy ra,
thua quy éng/ba TEN KHACH.”

TIEU CHUAN

Xin 16i.

Goi tén khach.

Pé cho thady ban cam thay
ti€c vi sy viéc xay ra vdgi
khach.

Ppé cho thdy ban biét tén
khach, lam cho cudc noi
chuyén gilia ban va khach
than thién han.

KIEN THUC

4. Giai thich viéc
ban sap lam

Théng bao cho khach viéc ban
dinh lam.

Pua ra vai lua chon cho khach
(n&u c6 thé).

Pam bao réang ban chi cam
két thyc hién nhiing viéc ma
ban chic chan sé lam.

Khéng bao gid dé 16i cho bo
phan/déng nghiép khac.

Kiém tra xem khach c6 déng y
vGi nhiing ggi y clia ban khong.

NEéu ban cadm thdy khoéng
thodi mai khi x{ ly phan nan
nao dé cla khach, ban phai
lién hé véi can bd giam sat.

Né&u ban dua ra I3i hta ma
khéng thuc hién thi khach
sé cang that vong hon.

Vi ban la dai dién cula
khach san va la mot phan
cla tap thé.

Ppé dam bao réng viéc ban
s&p lam dugc khach déng
tinh.

V6i nhiing trudng hop cu thé
ma ban thay khé khan khi x{
ly phan nan cla khach, tot
nhat 1a bao céo vGi can bd
giam sat dé xi ly.
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Tham khao chinh
sach cla khach san
trong viéc x ly phan
nan cla khach.



5. Lién hé véi
nhiing ngudi lién
quan dé giai
quyét van dé

CACH LAM

Lién hé vdi cac bd phéan trong
khach san c6 thé tham gia x{ ly
phan nan cla khach.

TIEU CHUAN

e Giai thich phan nan ctia khach.

e Giai thich nhiing diéu ban da
théng nhat vai khach.

e Pugc su cam ké&t cla ca
nhan/bd phan lién quan trong
khach san véi giai phap dé xuét.

e Hoi rd thai gian trién khai x{ 1y.

e Yéu cau ho lién hé vdi ban
ngay khi van dé dugc x{ ly.
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Pé dam bao bd phan lién
quan nhan thic dugc toan
b6 van dé va toan tam cam
két gidi quyét van dé.

Vi ban van dang “ndm gid”
van dé.

KIEN THUC

6. Lién hé véi khach

Goi dién thoai cho khach.

e Kiém tra xem khach c6 hai
Iong khdng.

e Goi tén khach.

e Kiém tra néu ban cé thé dap
Ging nhiing yéu cau nao khac
cta khach.

Ppé dam bao ring khach
hoan toan hailong vGi cach
gidi quyét.

Pé lam cho cudc tro
chuyén than méat hon.

Tao co hdi cho khach néu
ra yéu cau khac.

7. Ghi lai phan nan

Ghi lai phan nan cla khach vao
s6 theo ddi tinh hinh trong ca.

Tuan theo quy trinh ghi s theo
doi tinh hinh trong ca.

Pé ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tot.

Pé theo ddi phan nan cia
khach.

Tham khéo
Phan viéc 1.4/ Buéc 1

20. KET THUC CA LAM VIEC

Gigi thiéu:

Ban phai cé kha nang hoan thanh ca lam viéc clia minh ma khéng dugc phép dé lai cdng viéc con dang d& hoac khach khéng hai ldng. Ban ciling phai dam

b&o rang moi cdng viéc chuén bi cho ca lam viéc tiép theo da hoan tat.

PHAN VIEC SO 20.1:
PHAN VIEC SO 20.2:

Ban giao ca lam viéc

Danh muc kiém tra trong ca lam viéc (Kién thic )
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CONG VIEC 20. KET THUC CA LAM VIEC

HOAN THANH GHI CHEP o BAN GIAO CHIA KHOA 2 RA SOAT XEM DANH MUC ©
SO THEO DOI VA SO TIN NHAN KIEM TRA DA HOAN TAT CHUA
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CONG VIEC SO 20:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 20.1: Danh muc kiém tra trong ca lam viéc (Ki&n thuc)

CACH LAM

TIEU CHUAN

KIEN THUC

1. Danh muc ki€m
tra trong ca
lam viéc

Méi ca lam viéc bao gém nhiéu
coéng viéc khac nhau. Danh
muc kiém tra trong ca lam viéc
dugc xay dung dé dam bao
rang nhiing céng viéc nay
dugc tri€n khai chinh xac.
Danh muc nay phéac thdo
nhiing céng viéc can phai thuc
hién va thdi gian hoan thanh
cdng viéc.

e Tuan theo quy dinh kiém tra

cbng viéc trong ca lam viéc ap
dung cho vi tri cGia ban.

Thoéng bao cho Can bd giam
sat néu ban khong thé hoan
thanh coéng viéc cu thé nao dé.

P& dam bao ban cé thé hoan
thanh nhiing cong viéc ma
ban chiu trach nhiém.

Ppé can bo giam sat cé
cach giai quyét.
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CONG VIEC SO 20:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 20.2: Ban giao ca lam viéc

1. Hoan thanh ghi
chép s theo
déi tinh hinh ca
lam viéc

CACH LAM

Ghi lai moi su viéc va hoat
déng co lién quan dén an ninh
c6 anh hudng t6i hoat dong
cla khach san, khach va nhan
vién, hodc gay nguy cd hda
hoan, tai chinh, stic khée, an
toan hay cac nguy cc khac.

TIEU CHUAN

e Tuan thd quy trinh vé sé ghi

chép trong ca.
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P& ghi lai cac chi tiét cang
chinh xac cang tét.

Pé theo ddi nhiing d&u
hiéu bat thudng va/hoic
phan nan cla khach.

Pé ca lam viéc sau sé biét
dugc nhiing viéc da dugc
ca lam viéc trudc dé bé tri.

KIEN THUC

Tham khao
Phan viéc 1.4/ Buéc 1.

2. Hoan thanh ghi
chép sé ghi I5i
nhan

Céap nhat cac thong tin ndi bd
hodc cac chi dan bd sung
trong s6 ghi I6i nhan, gay anh
hudng dén hoat dong hang
ngay cla khach san, khach va
nhan vién.

e Tuéan theo quy trinh ghi chép

s 18i nhan.

Pé cap nhat thong tin méi
nhat vé nhiing sy viéc mai
xay ra.

Tham khao
Phan viéc 1.4/ Bué6c 2.

3. Kiém tra danh
muc ca lam viéc

CACH LAM

Kiém tra xem cac coéng viéc
dd hoan thanh va dugc ky
nhan chua.

TIEU CHUAN
Bao cdo can bd giam sat vé
nhiing cébng viéc chua hoan
thanh.

Nhiing céng viéc chua hoan
thanh phai dugc ban giao cho
ca lam viéc sau.

P& dam b&o nhiing viéc chua
hoan thanh dé dang hiéu
dugc va nhiing viéc can phai
ti€n hanh tiép.

Pé can bd giam sat cé thé
biét nhiing viéc chua hoan
thanh.

Pé dam bao cac cong viéc
dugc thuc hién dat tiéu
chuén.

Pé cho ca lam viéc sau biét
va hoan thanh cbéng viéc
dé dang do.

KIEN THUC

Phan I6n céac khach
san déu c6 danh muc
kiém tra cu thé cong
viec ma tung ca truc
phai hoan thanh.

Thdéng thudng c6 danh
muc cdng viéc cu thé
cho can by giam sat
va nhan vién an ninh.

4. Ban giao chia
khoa

Dién day du théng tin vao phiéu
dang ky chia khoa va ban giao
chia khéa ban dang quan ly cho
ca lam viéc sau.

Nhiing chia khéa can dugc

ban giao:

- Khéa téng.

- Cac khoa khac.

Kiém tra tat ca cac tui clia ban.

Hoan thanh phiéu dang ky

chia khéa gom:

- Ngay.

- Gig.

- Tén day da cha ban.

- Chii ky ctia ban.

- Chii viét rd rang bang muc
khéng phai.

Pé dam bao ca lam viéc
sau c6 day du chia khoa
theo quy dinh.

Ppé dam bao ban khdéng
mang theo chia khda nao vé.
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5. Trudc khi ra vé

CACH LAM

Vé sinh khu vuc lam viéc va
kiém tra véi can bd giam sat
xem ban cé thé ra vé chua.

TIEU CHUAN

Ngi lam viéc cla ban sach sé
va ngan nap.

Ludn kiém tra véi can bd giam
sat xem ban c6 thé ra vé
chua.
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Pé ca lam viéc sau cé noi
lam viéc ngdn ndp gon
gang.

Can bd giam sat la ngudi
co trach nhiém vdgi toan bd
ca lam viéc, vi vay, chi khi
dugc su déng y clia can bo
gidm sat thi ban méi dugc
phép rdi khdi noi lam viéc.

KIEN THUC

6. Ra khoi khach san

Ra khoi khach san theo 18i di
danh cho nhan vién.

Rdi khach san ngay khi két
thuc ca lam viéc.

Thay sang thudng phuc.

GUi giat déng phuc bén tai bo
phan giat la.

Ky cong vao td chdm céng
trugc khi ra vé.

Nhan vién chi c6 mat tai
khach san khi trong ca lam
viéc.

Vily do an toan va vé sinh.
bong phuc khéng dudgc
phép mac khi ra khdi
khudén vién khach san.

Péng phuc ban can phai
dudc giat la sach sé.

Vi viéc ky vao td cham
cong lien quan tryc ti€p
dén viéc thanh toan tién
luang.
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