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TỔNG QUAN NGHIỆP VỤ BUỒNG TRONG KHÁCH SẠN
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Hoạt động của

bộ phận buồng

trong khách sạn
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 Mô tả được cơ cấu tổ chức của bộ phận Buồng
 Nêu ra được nhiệm vụ cụ thể của bộ phận Buồng
 Xác định mối quan hệ của bộ phận buồng với các bộ phận 

liên quan trong khách sạn
 Nêu ra được tiêu chuẩn vệ sinh cá nhân của nhân viên Phục

vụ Buồng
 Nhận thức rõ tầm quan trọng của bộ phận Buồng trong

Khách sạn
 Giữ được tác phong và vệ sinh cá nhân tốt, chuyên nghiệp

trong ngành phục vụ

Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:
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Nhiệm vụ của bộ phận Phục vụ Buồng trong
Khách sạn

Sơ đồ tổ chức bộ phận Buồng

Mối quan hệ bộ bộ phận Buồng trong Khách sạn

Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên
Phục vụ Buồng
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1-Nhiệm vụ của Bộ phận phục vụ Buồng trong KS

VỆ SINH KHU 
VỰC PHÒNG 

KHÁCH

CÔNG VIỆC

GIẶT ỦI
VỆ SINH KHU 

VỰC CÔNG 
CỘNG
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1-Nhiệm vụ của Bộ phận phục vụ Buồng trong KS
Trong tất cả các loại hình khách sạn, dù lớn hay nhỏ đều cần đến
hoạt động của bộ phận buồng vì:
 Đối với khách

o Khách sạn là “Gia đình khi xa nhà”
o Khách cần sự thoải mái tiện nghi và sạch sẽ

 Đối với khách sạn
o Chất lượng vệ sinh quyết định sự hài lòng từ khách
o Giữ uy tín cho khách sạn

 Đối với nhân viên
o Môi trường làm việc thông thoáng, sạch sẽ là điều mà các 

nhân viên mong muốn
o Chất lượng cuộc sống được nâng cao
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1-Nhiệm vụ của Bộ phận phục vụ Buồng trong KS

o Lau dọn buồng khách
o Lau dọn khu vực công cộng
o Chăm sóc cây cảnh
o Chăm sóc và bảo dưỡng tòa nhà
o Giặt, là các loại đồ vải
o Cung cấp Minibar
o Giữ trẻ
o Bảo dưỡng trang thiết bị và đồ đạc
o Quản lý đồ thất lạc và được tìm thấy của khách
o Quản lý chi phí
o Đảm bảo an ninh và an toàn
o Kiểm kê hàng hóa vật tư tồn kho và hạn sử dụng 
o Mua trang thiết bị, đồ dùng, vật dụng liên quan.

CÔNG VIỆC CHUNG
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1-Cơ cấu tổ chức bộ phận Buồng trong khách sạn
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2.1-Cơ cấu tổ chức bộ phận Buồng trong khách sạn

7

Executive Housekeeper

Clerk
(Order Taker)

Laundry Manager

Florist RUNNER

Laundry 
attendant

Assistant
Executive Housekeeper

Assistant HousekeeperAssistant
Laundry Manager

Laundry Supervisor Uniform Supervisor

Uniform
attendant

Floor Supervisor PA-Supervisor

Room
attendant

P.A
attendant

Gardener
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Sơ đồ tổ chức bộ phận Buồng KS 2-3 sao

2-Cơ cấu tổ chức bộ phận Buồng trong khách sạn

7
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2-Cơ cấu tổ chức bộ phận Buồng trong khách sạn

o Kiểm tra và chỉ đạo nhân viên thực hiện những yêu cầu và qui 
định từ cấp trên

o Chịu trách nhiệm sau cùng về chất luợng và tiêu chuẩn vệ sinh
o Kiểm soát các chi phí
o Duy trì các tiêu chuẩn họat động của bộ phận và phát triển 

nhân viên
o Quyết định kỹ luật, khen thưởng đề bạt nhân viên
o Quan hệ và giải quyết các phàn nàn từ khách

Trưởng Bộ phận phục vụ Buồng

8
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1-Cơ cấu tổ chức bộ phận Buồng trong khách sạn

Là người quản lý một nhóm người làm việc tại một khu vực được qui 
định. Họ chịu trách nhiệm:

o Giám sát chất lượng và hiệu quả công việc của cấp thực hiện
o Huấn luyện nhân viên mới và đào tạo lại nhân viên cũ
o Kiểm soát các chi phí và bảo trì
o Quan hệ tốt với các phòng ban
o Nhập và báo cáo các dữ liêu lên hệ thống máy tính của KS
o Đề nghị kỹ luật, khen thưởng nhân viên

Giám sát Buồng
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1-Cơ cấu tổ chức bộ phận Buồng trong khách sạn

Là lực lượng nồng cốt và là những người trực tiếp thực hiện các công 
việc của bộ phận:
o Làm sạch khu vực phòng khách
o Làm sạch các khu vực công cộng
o Tuân thủ và làm tròn trách nhiệm cấp trên giao phó
o Giao tiếp với khách về những tiện nghi của KS
o Bảo dưỡng và báo cáo những vấn đề về kỹ thuật
o Bảo quản vật dụng phục vụ phòng khách
o Xử lý rác thải
o Bảo đảm an toàn trong lao động
o Thực hiện tiết kiệm

Nhân viên phục vụ Buồng
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HOUSEKEEPING

F/O Engineering

F&B

Purchasing

Accounting
Sales &

Marketing

Personnel

SECURITY

3-Mối quan hệ bộ phận Buồng trong khách sạn

13

Human Resource
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4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

22
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“Bạn chỉ có một cơ hội để tạo được ấn tượng đầu tiên”
o Bạn là người đón tiếp khách
o Bạn là người cung cấp lòng mến khách
o Khách sẽ quay lại khách sạn và giới thiệu bạn bè
o Bạn là nhân viên đang bán hàng cho khách sạn
o Bạn đang thể hiện sự gắn bó với khách sạn
o Bạn đã thể hiện sự tôn trọng đối với mọi người
o Bạn trở nên chuyên nghiệp và tự tin từ vẻ bề ngoài

Ý nghĩa quan trọng của việc vệ sinh cá nhân:

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

23



Right Choice, Bright Future

MÙI CƠ THỂ

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

30
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4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

ĐỒNG PHỤC

o Đồng phục phải được ủi phẳng, sạch sẽ
o Luôn đeo bảng tên trong giờ làm việc24
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GIÀY

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

o Màu đen, vớ màu sậm, phải được đánh bóng
o Cao không quá 3 cm

221
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DẦU THƠM:

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

o Có thể dùng nhưng chỉ thoang thoảng
o Dùng lăn khử mùi (nếu cần thiết)

27
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o Không nên để những kiểu quá cầu kỳ, không nhuộm
o Nhân viên nữ búi tóc cao, hoặc cùng lưới chụp tóc
o Nhân viên NAM không được để tóc dài

TÓC

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

25
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RÂU MÉP: Không khuyến khích để râu mép

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng
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TRANG ĐIỂM NHẸ

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

27
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NỮ TRANG: ĐEO HẠN CHẾ

o Bông tai chỉ được đeo loại nhỏ, 
không cầu kỳ, mỗi bên tai chỉ được 
đeo 1 bông tai

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

o Nhân viên nam không được phép đeo 
bất kỳ lọai trang sức nào, đặc biệt là 
xỏ lổ tai

o Vòng chân hay vòng kiềng không 
được phép đeo trong khi làm việc

28
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4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

Đôi tay sạch có thể gây ấn tượng
ban đầu tốt đối với khách hàng

- Chỉ sử dụng màu trong suốt, 
không được phép sử dụng
màu đậm

- Rửa tay thường xuyên và
đúng tiêu chuẩn
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TIÊU CHUẨN KHI XUẤT HIỆN PHỤC VỤ

“Một sự xuất hiện gọn gàng và sạch sẽ là điều được quan
tâm đầu tiên”

4-Tác phong và vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ Buồng

29

“Cách trang điểm đẹp nhất là NỤ CƯỜI, chỉ mất 1 giây để thực hiện nó”
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1. Chúng ta sắp xếp cơ cấu tổ chức bộ phận buồng như thế nào?
2. Tại sao cần phải có giám sát viên Buồng trong công việc hằng

ngày?
3. Trong KS, bộ phận buồng đóng vai trò quan trọng như thế nào?
4. Những công việc cụ thể của bộ phận buồng là những công việc gì?
5. Mối quan hệ giữa bộ phận buồng và các bộ phận khác trong khách

sạn là những bộ phận nào?
6. Vệ sinh cá nhân có ý nghĩa quan trọng như thế nào cho nhân viên?
7. Tiêu chuẩn của việc vệ sinh và tác phong của nhân viên là những

điều gì?
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TRANG THIẾT BỊ

và PHƯƠNG PHÁP VỆ SINH CÔNG NGHIỆP 

BÀI 2
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KIẾN THỨC CƠ BẢN

VỀ VỆ SINH TRONG KHÁCH SẠN

PHẦN 1
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 Trình bày được sự khác nhau giữa vệ sinh truyền thống và vệ sinh
công nghiệp

 Nêu ra được những nguyên nhân gây bẩn và các phương pháp vệ
sinh chung

 Xác định được những lợi ích trong công tác vệ sinh
 Trình bày được việc vệ sinh nơi làm việc
 Ý thức, quan tâm đến chương trình vệ sinh công nghiệp trong công

tác bảo dưỡng cơ sở vật chất trong KS

Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:
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Nguyên nhân gây bẩn

Những lợi ích của việc vệ sinh tốt

Sự khác nhau vệ sinh công nghiệp và vệ sinh
truyền thống

Vệ sinh nơi làm việc
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o Là làm các vật chất không còn dơ
o Dọn sạch những thứ vương vãi không cần thiết bằng 

những phương pháp thích hợp
o Làm sạch các bề mặt và ngăn sự lây lan các chất bẩn, vi 

khuẩn qua các bề mặt sạch khác.

Vệ sinh là gì?

1- Nguyên nhân gây bẩn
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BỤI

CHẤT 
BẨN

ĐẤT, 
CÁT

Là những phần tử nhỏ li ti, khô bay trong không 
khí bám trên các bề mặt gồ ghề và các gờ

Là hỗn hợp gồm bụi và các chất loãng bám vào các  
bề mặt 

Đất bẩn dễ xử lý nhưng khó kiểm soát. Có từ 
nguồn bên ngoài hay phát sinh trong khách sạn từ 
nhiều nguồn và lan từ nơi này sang nơi khác

CHẤT
THẢI

NGUYÊN NHÂN
GÂY BẨN

Nguồn từ những vật chất không cần thiết thải ra
hay còn gọi là rác …

1- Nguyên nhân gây bẩn
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o Loại trừ vi trùng và tạo môi trường sống tốt cho sức khỏe

 Môi trường thiếu vệ sinh, vi trùng dễ dàng sinh sản có hại cho 
sức khỏe , gây ra bệnh tật và cả sự chết chóc

 Bệnh nhiễm trùng có thể truyền từ người sang người qua quần 
áo, hàng vải, hay dụng cụ đựng thức ăn không được tẩy trùng

2- Những lợi ích của việc vệ sinh tốt
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o Thẩm mỹ: 
Làm cho một vật chất hay không gian trở nên hấp dẫn quyến rũ 
thì nơi đó sẽ đẹp và có cảm giác dễ chịu

2- Những lợi ích của việc vệ sinh tốt

o Bảo quản mặt bằng và các trang thiết bị
Các loại bàn ghế, thảm, màn, máy móc…được bảo dưỡng đúng
tiêu chuẩn, các vật dụng sẽ bền hơn là những đồ vật không được
chăm sóc, tiết kiệm chi phí thay thế
o Phòng cháy chửa cháy và phòng tránh tai nạn
Loại trừ rác rưởi hay các vết ướt, hạn chế các nguồn gốc phát sinh
cháy và tai nạn.
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Chất bẩn có thề bị loại trừ bằng nhiều cách tùy loại chất bẩn, độ bẩn 
và cũng tùy vào từng bề mặt ta dùng phương pháp làm sạch thích hợp

o Con người

o Hóa chất+nước, hay các chất lỏng khác

o Áp lực nước hay khí

o Lực cơ học (máy chà sàn)

o Sự ma sát (đánh bóng kim loại)

o Sức hút (máy hút khô, nước).
11

2- Nguyên nhân gây bẩn
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o Không có tính chất bảo dưỡng
thường xuyên

o Làm sạch, tẩy rửa bằng phương
pháp tùy nghi, đơn giản không có
qui trình

o Dụng cụ thô sơ
o Không theo chu kỳ làm việc

Vệ sinh truyền thống

3- Sự khác nhau giữa vệ sinh công nghiệp và truyền thống

o Bảo dưỡng tòa nhà thường xuyên, 
liên tục

o Nhân viên được đào tạo nghiệp vụ kỹ
năng, kiến thức, vệ sinh theo qui 
trình tiêu chuẩn

o Công cụ, dụng cụ chuyên dùng
o Lịch trình được chọn lọc tùy theo đặc

điểm của tòa nhà, khách sạn

Vệ sinh Công nghiệp
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Vệ sinh nơi làm việc được vệ sinh là tuân thủ các điểm sau

4- Vệ sinh nơi làm việc

o Vệ sinh dụng cụ và thiết bị

o Chú ý đến phòng tắm và nhà vệ sinh

o Vệ sinh kho thường xuyên

o Dọn kho thông thoáng, sắp xếp ngăn nắp
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Sử dụng khăn lau đúng mục đích

4- Vệ sinh nơi làm việc

o Khăn lau có thể tạo ra sự lây nhiễm chéo, phải dùng

khăn lau riêng cho mỗi công việc

o Phải giặt sạch khăn lau, giẻ lau và phơi ở nơi thoáng

gió sau mỗi ca làm việc
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Sử dụng khăn lau đúng mục đích

4- Vệ sinh nơi làm việc

o Không được dùng khăn tắm để làm vệ sinh

o Không bao giờ để đồ vải bẩn gần đồ vải sạch

o Bỏ đồ vải bẩn vào túi và chuyển đi đúng cách

o Chỉ để đồ vải sạch ở những nơi sạch

o Lau dọn bề mặt khô ráo bằng khăn lau thích hợp.
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Những lưu ý khác

4- Vệ sinh nơi làm việc

o Chỉ sử dụng chất khử trùng khi bồn cầu đã được làm

sạch và xả nước

o Đồ sứ và thủy tinh nên được rửa ở nhiệt độ cao bằng

hóa chất tẩy rửa và lau khô

o Bỏ đi toàn bộ đồ sứ và thủy tinh bị vỡ.



Right Choice, Bright Future

17

1. Vệ sinh là gì?

2. Thế nào là vệ sinh công nghiệp?

3. Yếu tố nào là nguyên nhân gây bẩn?

4. Những phương pháp vệ sinh chung là gì?

5. Tại sao phải làm vệ sinh?

6. Vệ sinh nơi làm việc cần chú ý điều gì?

7. Làm thế nào để tuân thủ việc sử dụng khăn đúng mục đích

8. Đồ thủy tinh vở ta xử lý như thế nào?.
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DỤNG CỤ, MÁY MÓC, HÓA CHẤT
PHƯƠNG PHÁP VỆ SINH

BÀI 2
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4

PHẦN 2

SỬ DỤNG DỤNG CỤ MÁY MÓC
VỆ SINH CÔNG NGHIỆP
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Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:

Liệt kê được các loại dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và sử dụng điện

Nắm rõ được công dụng từng loại thiết bị vệ sinh sử dụng tay và điện

Nắm rõ công dụng từng loại hóa chất thông dụng trong bộ phận Buồng

Thao tác và sử dụng được các thiết bị, hóa chất vệ sinh công nghiệp

Có ý thức bảo quản tốt cơ sở vật chất trong Khách sạn

Rèn luyện tính chuyên nghiệp trong vệ sinh công nghiệp tại bộ phận Buồng
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1

2

3

Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay 
và công dụng

Hóa chất vệ sinh công nghiệp
thông dụng trong bộ phận buồng

Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng điện 
và công dụng
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1-THIẾT BỊ DỤNG CỤ VỆ SINH 
SỬ DỤNG TAY VÀ CÔNG DỤNG
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© Cây kéo nước, gạt nước

© Dụng cụ lau kiếng

© Khay đựng hóa chất

© Xe đẩy vệ sinh đa năng

© Xe đẩy làm phòng

© Chổi quét và dụng cụ hốt rác các loại

© Cây đẩy bụi sàn khô, giẻ lau sàn ướt

© Xe vắt nước lau nhà

© Biển báo sàn ướt

© Bàn chải các loại

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Chổi và dụng cụ quét rác (Broom & Dustpan)
 Không nắp: sử dụng trong khu vực công cộng
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© Chổi và dụng cụ quét rác (Broom & Dustpan)

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

 Có nắp: sử dụng trong khu vực tiền sảnh, phòng tiệc
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 Dùng đẩy bụi, làm sạch bụi bẩn các 
bề mặt sàn đá…

 Ngăn ngừa cát, bụi làm trầy xước 
các mặt sàn đá, gỗ…

 Giúp tiết kiệm đáng kể chi phí bảo
trì sàn đá cẩm thạch, hoa cương…

 Sử dụng ở cửa ra vào khách sạn, nơi
nhiều người qua lại

© Cây đẩy bụi khô (Dust Mop)

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng
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© Giẻ lau sàn (Mop)

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

Giẻ lau ẩm (Damp mop) Giẻ lau ướt (Wet mop)
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Xe vắt nước lau nhà (Bucket Wringer)
 Dùng với giẻ lau nhà
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Biển báo sàn ướt (Wet floor sign)
 Dùng để đặt những nơi đang làm vệ sinh, giúp cảnh báo

cho khách không bị trượt chân khi đi ngang khu vực này
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© Bàn chải chà sàn các loại (Floor Brush)

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Cây gạt nước (Floor  squeegees)
 Dụng cụ đẩy nước sàn, giúp cho việc đẩy nước nhanh

và khô ở những nơi có diện tích rộng
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Bộ dụng cụ lau kính chuyên dụng

 Dao sủi kính  Lông thỏ rửa kính  Cây gạt kính
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Bộ dụng cụ lau kính chuyên dụng

 Dụng cụ kẹp khăn lau  Thùng  đựng hóa chất rửa kính
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Bộ dụng cụ lau kính chuyên dụng

 Bình xịt hóa chất Cây nối dài
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Bộ dụng cụ lau kính chuyên dụng
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Dụng cụ quét mạng nhện
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1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

© Khay đựng hóa chất & dụng cụ vệ sinh
 Dùng cho nhân viên phục vụ Buồng và Công cộng
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1) Khăn lau bụi (lau ẩm)

2) Khăn lau nước 

3) Khăn lau kính

4) Khăn lau, vê ̣ sinh bồn cầu

5) Khăn lau ly 

6) KHÁC…

© Khăn lau các loại (Cleaning Clothes)

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

 Các loại khăn lau được đánh dấu riêng theo
từng mục đích để tránh lây nhiểm chéo
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© Xe vệ sinh đa năng khu vực công cộng- Janitor Cart

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

Móc kẹp cây cây lau
nhà, cây đẩy bụi

Kệ đựng các loại hóa
chất thông dụng

Kệ để xem vắt nước 30 L

Móc treo dụng
cụ quét rác

Móc biển
báo sàn ướt

Kệ đựng khăn vệ
sinh và các loại
dụng cụ khác

Đựng rác, cây
hút bụi v.v

Bánh xe di chuyển mọi
hướng dễ dàng
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© Xe làm phòng (Housekeeping Cart)

1-Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng tay và công dụng

 Đựng drap giường, bọc mền

 Khăn các loại cho khách

 Hóa mỹ phẩm

 Văn phòng phẩm

 Dụng cụ vệ sinh

 Đựng drap dơ, rác

 Máy hút bụi



Right Choice, Bright Future© Housekeeping trolley setup© Xe làm phòng (Housekeeping Cart)
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2-HÓA CHẤT VỆ SINH CÔNG NGHIỆP THÔNG DỤNG 
TRONG BỘ PHẬN BUỒNG
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2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng

 Vệ sinh đa năng, diệt khuẩn tỉ lệ 1/10

 Làm sạch sàn tỉ lệ 1/20-30

 Lau sàn tỉ lệ 1/100

© FORWARD DC- Hóa chất tẩy rửa đa năng diệt khuẩn
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© CREW- Hóa chất tẩy rửa bồn cầu

 Pha tỉ lệ 1/4

 Vệ sinh bồn cầu, bồn tiểu

 Làm sạch các vật dụng men sứ
bị bám vết cứng ố vàng

 Gốc: Acid

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng



Right Choice, Bright Future

30

© GLANCE 101- Hóa chất vệ sinh kính

 Dùng với bình xịt lau vết dơ
trên kính. Tỉ lệ 1/10

 Vệ sinh kính với lông thỏ và
squeegee. Tỉ lệ 1/20

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng
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© SHINE UP- Hóa chất lau bóng gỗ

 Chất dùng làm bóng các bề mặt
bằng gỗ, da, simili có hương
thơm

 Tỉ lệ: không pha

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng



Right Choice, Bright Future

32

© STAINLESS STEEL CLEANER & POLISHER

 Hóa chất vệ sinh lau bóng INOX, 
hạn chế bề mặt khỏi bám bẩn
do tay chạm vào

 Thường dùng trong khu vực
thang máy, các vật dụng INOX

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng
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© SHAMPOO CONCENTRATE (giặt ướt) 

 Hóa chất dùng cho vệ sinh giặt
thảm bằng phương pháp
Shampooing (giặt với bàn chải
và máy chà sàn)

 Tỉ lệ pha 1/32 hoặc 1/64 tùy vào
mức độ dơ của thảm

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng
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© BONNET TRAFFIC LANE (giặt khô)

 Hóa chất dùng cho vệ sinh giặt
thảm bằng phương pháp
Bonneting (giặt với Bonnet và
máy chà sàn)

 Tỉ lệ 1/8 hoặc 1/16 tùy vào mức
độ dơ của thảm

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng
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 Spray: Phun hóa chất lên bề mặt cần xử lý

 Spread: Chà loang hóa chất khắp bề mặt 

 Stay: Chờ hóa chất tiếp xúc

 Scrub: Làm sạch vệ sinh bề mặt

2- Hóa chất vệ sinh thông dụng trong bộ phận buồng

4 S
© ĐỂ HÓA CHẤT ĐẠT HIỆU QUẢ TỐI  ƯU

Khi sử dụng nên dùng phương pháp
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Bài 3
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Lợi ích khi sử dụng hóa chất công nghiệp

 Dùng trong gia đình

 Không đa dụng cho từng công việc khác nhau

 Không diệt khuẩn

 Hiệu quả không cao cho KS chuyên nghiệp

 Không rõ nguồn gốc, xuất xứ và thông tin hóa chất

 Chi phí cao hơn hóa chất công nghiệp

 Khó kiểm soát về tác hại cho môi trường

© HÓA CHẤT GIA DỤNG
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 Chất lượng và chuyên dụng

 Diệt khuẩn, làm khu vực vệ sinh thông thoáng, sạch sẽ

 Có hiệu quả cao trong công việc

 Biết rõ nguồn gốc, xuất xứ. Thuận tiện liên lạc khi cần

 Tiết kiệm được chi phí

 An toàn môi trường (PDS &  MSDS)

 Các chứng nhận về ISO cho khách sạn

Lợi ích khi sử dụng hóa chất công nghiệp

© HÓA CHẤT CÔNG NGHIỆP
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PDS: Product Data Sheet
Lợi ích khi sử dụng hóa chất công nghiệp
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MSDS: Material Safety Data Sheet

Lợi ích khi sử dụng hóa chất công nghiệp
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Lợi ích khi sử dụng hóa chất công nghiệp

Tiết kiệm chi phí
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3- THIẾT BỊ DỤNG CỤ VỆ SINH 
SỬ DỤNG ĐIỆN VÀ CÔNG DỤNG
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© Máy bắn nước áp lực cao

© Máy giặt thảm phun hút

© Máy chải và quét thảm

© Các loại pad chà sàn, đánh bóng sàn

© Máy hút bụi hút nước

© Máy chà sàn

© Máy đánh bóng tốc độ cao

© Sò thổi khô sàn

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng
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© Máy hút bụi (Vacuum cleaner)

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 làm sạch bụi, đất, cát hay các vật
thể ở dạng khô khác, bám trên các
bề mặt hay trong khe rãnh của các
cấu trúc nhà cửa, máy móc, nệm…
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© Máy hút bụi, hút nước 2 trong 1 (Wet&Dry Vacuum) 

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 Nguyên lý như máy hút bụi khô, 
được thiết kế thêm các bộ phận
bảo vệ mô tơ máy không tiếp xúc
với nước

 Sử dụng cho việc hút bụi khô vừa
sử dụng hút nước khi giặt thảm
hay chà sàn… 
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3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 Sử dụng cho các khu vực rộng, ít
chướng ngại vật, như: hành lang, 
phòng tiệc, đại sảnh…

© Máy hút bụi đẩy tay (Upright 
Vacuum cleaner)
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3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 Dùng để hút bụi ở các vị trí trên cao
hoặc các địa hình chật hẹp.

© Máy hút bụi đeo lưng

http://aa.wrs.yahoo.com/_ylt=A0S0zu4O1m5Jdh0Bao1tUwx.;_ylu=X3oDMTBqNzhwMWg1BHBvcwMzMARzZWMDc3IEdnRpZAM-/SIG=1nhsfadad/EXP=1232086926/**http:/vn.images.search.yahoo.com/images/view?back=http://vn.images.search.yahoo.com/search/images?_adv_prop=image&va=vacuum+cleaning&fr=yfp-t-web&xargs=0&pstart=1&b=21&ni=20&w=500&h=375&imgurl=static.flickr.com/42/78269555_80d020fa07.jpg&rurl=http://www.flickr.com/photos/maxvalue/78269555/&size=67.1kB&name=General+Vacuum+Cleaning&p=vacuum+cleaning&type=JPG&oid=34c0f3386612264a&fusr=askmaxvalue&tit=General+Vacuum+Cleaning&hurl=http://www.flickr.com/photos/maxvalue/&no=30&tt=69,491&sigr=11fb9f2is&sigi=11c7vj4tl&sigb=13rsr95mh&sigh=1163n5rti
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© Máy chà sàn tốc độ chậm (Scrubbing Machine-175 RPM)

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 Chà sàn

Giặt thảm

Đánh bóng
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 Tốc độ 350 RPM-2500 RPM (Từ 350 
vòng/phút - 2500 vòng/phút)

 Đánh bóng sàn đá Hoa cương hay 
sàn Cẩm thạch... Không thể giặt
thảm hay chà sàn vì tốc độ cao

© Máy đánh bóng tốc độ cao (High Speed Polishing Machine)

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng
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© Quạt thổi, sò thổi ( Carpet and Floor Dryer)

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 Thổi khô sàn nhanh sau khi:

 Làm sạch sàn bằng máy chà sàn

 Phủ bóng sàn

 Thổi khô thảm sau khi giặt thảm
bằng phương pháp phun hút
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© Máy bắn nước áp lực cao (High Pressure Machine) 

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

 Rửa sàn đá, bãi đậu xe, bắn rong
rêu
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© Máy giặt thảm phun hút ( Extraction Machine)

 Giặt sâu chân thảm

 Thường đính kèm bộ giặt ghế, giặt
thảm những góc hẹp

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng
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3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

© Máy chà tự động dùng trong khu vực hẹp
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 Chải thảm, giữ nếp, làm cho 
thảm mượt mà

3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

© Máy quét thảm
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3- Thiết bị dụng cụ vệ sinh sử dụng diện và công dụng

© Mâm giữ pad, bùi nhùi, mâm bàn chải…
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Máy giặt thảm ( Extraction 
machine)
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Máy giặt thảm ( Extraction 
machine)
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1. Thiết bị vệ sinh sử dụng tay gồm những loại nào?
2. Hóa chất công nghiệp thông dụng sử dụng trong bộ phận buồng là

những loại hóa chất nào?
3. Tại sao chúng ta nên sử dụng hóa chất công nghiệp?
4. Sử dụng hóa chất theo phương pháp 4S như thế nào? 
5. Có bao nhiêu loại khăn vệ sinh trong phòng khách?
6. Máy móc vệ sinh sử dụng điện gồm những loại máy móc gì?
7. Công dụng máy chà sàn dùng để làm gì?
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SỬ DỤNG HÓA CHẤT AN TOÀN

BÀI 2

PHẦN 3
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 Nhận biết được tính kiểm và tính Acid của hóa chất trong bộ
phận buồng

 Xác định được quy tắc sử dụng và bảo quản hóa chất an toàn
 Chỉ ra được cách xử trí những tai nạn hóa chất thường gặp
 Có ý thức bảo đảm an toàn cho bản thân khi tiếp xúc hóa chất
 Tuân thủ quy tắc an toàn sử dụng hóa chất tại nơi làm việc.

Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:
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Độ PH tính kiềm và Acid của hóa chất

Quy tắc sử dụng và bảo quản hóa chất an toàn

Cách xử trí một số tai nạn hóa chất thường gặp.



Right Choice, Bright Future

6

0   

1 

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

Pin    

Chất tẩy, Acid Clean tẩy sàn

Chất tẩy bồn cầu CREW

Carbonated drink (Coke)

Wine, beer

----

----

Drinking water

----

Kềm nhẹ

Xà phòng

Forward DC

Hóa chất giặt thảm

Cement

Hóa chất tẩy bếp lò

Hóa chất, chất tẩy rửa

pH

K

I

Ề

M

A

C

I

D
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Cháy nổ xảy ra khi bảo quản hóa chất ở nơi có nhiệt độ cao; tùy tiện
trộn lẫn hóa chất vào nhau

Ăn mòn: làm hư hỏng đồ đạc, thiết bị; làm tổn thương cho con người.

Khi trộn lẫn hóa chất = Phản ứng hóa học sẽ xảy ra

 Chlorine + Acid  =  Chlorine Gas

 Acid + Alkali = Explosive reaction (cháy nỗ)

 Hydrogen peroxide + Alkali = Oxygen gas
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MẮT NUỐT PHẢI

HÍT PHẢI DA
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 Cất giữ ở nơi có nhiệt độ phù hợp

 Cất giữ trong kho có khóa

 Bảo quản theo chủng loại, có nhãn mác rõ ràng

 Miệng bình hướng lên trên

 Đóng chặt nút bình đựng hóa chất

BẢO QUẢN: 
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BẢO QUẢN: (tt)
 Cất giữ ở nơi có nhiệt độ phù hợp

 Cất giữ trong kho có khóa

 Bảo quản theo chủng loại, có nhãn mác rõ ràng

 Miệng bình hướng lên trên

 Đóng chặt nút bình đựng hóa chất .
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Sử dụng hóa chất tẩy rửa cần phải tuân theo hướng 

dẫn của nhà sản xuất là cần thiết để tránh các tai nạn

NÊN:

 Sử dụng hóa chất ở nơi thoáng khí 

 Đóng chặt nút đậy sau khi sử dụng 

 Cất giữ hóa chất dễ cháy ở nơi có nhiệt độ phù hợp

 Khi không sử dụng, cất vào kho có khóa
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NÊN:

 Pha hóa chất theo nồng độ của nhà sản xuất hướng dẫn

 Rửa tay khi tiếp xúc với hóa chất

 Hiểu rõ sự nguy hiểm từ hóa chất và các dấu hiệu chú ý

 Sử dụng đồ bảo hộ lao động
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NÊN:

 Pha chế hóa chất: luôn đổ hóa chất vào nước.

 Rửa sạch và trung hòa hóa chất bị đổ càng sớm càng tốt

 Có kiến thức và thực hành các biện pháp sơ cứu

 Đừng hốt hoảng khi có sự cố xảy ra .



Right Choice, Bright Future

14

KHÔNG NÊN:

 Sang chiết các chất tẩy rửa vào các bình không nhãn mác

 Không trộn lẫn hóa chất khác loại với nhau

 Hút thuốc khi sử dụng hóa chất

 Ngửi hay nếm hóa chất
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KHÔNG NÊN: 

 Nhìn bên trong bình hóa chất

 Đốt vỏ bình xịt đã dùng hết

 Để hóa chất dưới ánh nắng mặt trời

 Sử dụng hóa chất đã hết hạn sử dụng .
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Khả năng gây cháy cao Có hại gây tấy rát Độc hại

Khả năng ăn mònKhả năng cháy nổ . Nguy hiểm cho môi trường

Nhận biết biển báo độc hại của hóa chất
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Các loại dụng cụ bảo hộ lao động

 Mắt: Kính bảo hộ

 Quần áo bảo hộ: Quần áo chịu nhiệt / Quần áo dùng một lần

 Tay và cánh tay: Găng tay

 Chân: Giày bảo hộ / ủng cao su . 
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Hậu quả khi sử dụng hóa chất không mang dụng cụ bảo hộ
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MẮT NUỐT PHẢI

HÍT PHẢI DA
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Vào mắt: Phải rửa mắt hoặc để 

mắt dưới vòi nước lạnh trong vòng 

10-15’. Sau đó đến trạm y tế khám 

mắt.
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Tai nạn do uống nhầm: Tuyệt đối 

không được móc cổ cho nạn nhân 

ói. Uống sữa nhiều hoặc than hoạt 

tính hay uống nước thật nhiều.
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Da tay: Rửa tay thật lâu, không 

chà xát, dùng chanh để trung hòa 

hóa chất gốc kiềm.
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Hít phải:(Ngất) 

Đem nạn nhân ra ngoài nơi thông 

thoáng. Sơ cấp cứu, đưa nhân đến

trạm y tế.
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1. Em hãy cho biết những tai nạn thường gặp do hóa chất gây ra?

2. Ta phải chú ý những gì khi bảo quản, cất giữ hóa chất?

3. Ta nên làm gì để sử dụng hóa chất an toàn?

4. Tại sao chúng ta không nên nếm, ngửi hóa chất?

5. Em sẽ xử lý như thế nào nếu gặp nạn nhân: Hít phải hóa chất, Uống

nhầm hóa chất, Hóa chất dây ra da tay, Hóa chất bị dây vào mắt ?
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GIẶT ỦI VÀ ĐỒ VẢI

Bài 4
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ĐỒ VẢI TRONG PHÒNG KHÁCH
Và QUI TRÌNH GIAO NHẬN ĐỒ KHÁCH
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Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:

Nêu ra được các tiêu chuẩn đồ vải trong phòng khách

Nhận biết được các tiêu chuẩn về chăm sóc đồ vải

Nắm rõ qui trình giao nhận đồ giặt ủi khách

Có ý thức trong công tác chăm sóc đồ vải trong bộ phần buồng
cũng như đồ giặt ủi khách
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Tiêu chuẩn đồ vải trong phòng khách

Qui trình giao nhận đồ giặt ủi khách

Chăm sóc đồ vải

Tiêu chuẩn đồ vải trong phòng khách
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1-TIÊU CHUẨN ĐỒ VẢI TRONG PHÒNG KHÁCH
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1-Tiêu chuẩn đồ vải trong phòng khách

o Tấm trải giường
o Duvet
o Vỏ Duvet
o Chăn
o Bảo vệ nệm
o Gối
o Vỏ gối
o Khăn các loại

Các loại đồ vải - KING
- QUEEN
- TWIN

• Dra giường: cotton hoặc polyester
• Thường là màu trắng
• Phải luôn sạch, ủi thẳng
• Không vết bẩn
• Không bị tuột chỉ, hay bị rách
• Giặt mỗi ngày

Tiêu chuẩn
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1-Tiêu chuẩn đồ vải trong phòng khách

Các loại đồ vải trong phòng tắm

o Khăn tắm
o Khăn tay
o Khăn mặt
o Khăn dậm chân
o Áo choàng tắm

• Chất liệu cotton
• Khăn tắm: màu trắng to và thoải mái

(quấn vòng quanh người) 
• Thường in logo khách sạn
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2-CHĂM SÓC ĐỒ VẢI
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2- Chăm sóc đồ vải

Nguyên nhân làm đồ vải mau hỏng

o Dùng sai mục đích
o Cẩu thả khi làm giường
o Dùng quá nhiều thuốc tẩy khi giặt
o Bảo quản không tốt khi tồn trữ
o Không kiểm tra kỹ khi giao nhận
o Để hàng vải ẩm ướt lâu
o Không xử lý hàng vải dính bẩn
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2- Chăm sóc đồ vải

Kiểm tra và đảo hàng vải

o Nhân viên sử dụng khăn đúng mục đích
o Khi giao nhận đồ vải bẩn cần thiết phải kiểm tra về số

lượng lẫn chất lượng
o Đặt riêng đồ vải bị rách, dính vết
o Sắp xếp đồ vải trên kệ ngăn nắp và theo từng loại cùng

chiều và cạnh xếp xoay ra ngoài
o Thường xuyên vệ sinh, đảo kho, diệt trừ gián mối
o Thêu tên khách sạn lên các loại hàng vải để tránh lẫn lộn

với đơn vị khác
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3-QUI TRÌNH GIAO NHẬN ĐỒ GIẶT ỦI KHÁCH
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3- Qui trình giao nhận đồ giặt ủi khách

Mục đích

o Bảo đảm không mất mát, thất lạc
o Làm khách hài lòng

Mục tiêu về chất lượng

o Khách không than phiền về mất mát và thất lạc trong
quá trình thu gom giặt ủi

o Thực hiện giao - nhận đúng yêu cầu của khách



Right Choice, Bright Future

15

3- Qui trình giao nhận đồ giặt ủi khách

• THU 
NHẬN

B1
• KIỂM 

TRA

B2

• BÀN 
GIAO 
LẠI 
CHO 
NHÀ 
GIẶT

B3
• NHÀ 

GIẶT 
XỬ LÝ

B4

• NHẬN 
LẠI ĐỒ 
GIẶT

B5

• HOÀN 
TRẢ 
ĐỒ 
GIĂT 
CHO 
KHÁ
CH

B6

• TÍNH 
CHI 
PHÍ

B7

Phát hand 
out diễn giải

qui trình
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1. Đồ vải trong phòng khách gồm những loại đồ vải nào?
2. Khăn trong phòng tắm là những loại khăn gì?
3. Để đảm bảo đồ vải tốt ta phải làm sao?
4. Qui trình xử lý đồ giặt ủi của khách?
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BÀI 2
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Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:

Nhận biết các thuật ngữ chuyên ngành nghiệp vụ Buồng

Phân biệt được trình trạng buồng từng thời điểm

Giải thích được chữ viết tắt các thuật ngữ về tình trạng buồng

Tuân thủ việc sử dụng thuật ngữ trong công việc phục vụ Buồng
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Thuật ngữ tình trạng Buồng

Thuật ngữ thông dụng khác trong phận Buồng
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1- Thuật ngữ về tình trạng Buồng

THUẬT NGỮ LÀ GÌ?

Thuật ngữ là những từ viết tắt về tình trạng
buồng hay các vật dụng trong bộ phận buồng, 
giúp nhân viên dễ dàng sử dụng khi báo cáo các
hoạt động phục vụ buồng khách mỗi ngày.
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1- Thuật ngữ về tình trạng Buồng

VR 
VC
VD 

Vacant Ready
Vacant Clean
Vacant Dirty

C/I 
C/O

Check In
Check Out

OCC 0ccupied

Room-Occupancy
Make up room

8
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1- Thuật ngữ về tình trạng Buồng

EA Expected Arrival

OCC OCCupied

ED Expected Departure

OD 
OC 

Occupied Dirty
Occupied Clean

VM Vacant Maintenance
Out Of OrderOOO 
Out Of ServiceOOS 
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1- Thuật ngữ về tình trạng Buồng

DND
R/S

Do Not Disturb
Refused Service

ONB Occupied No Baggage

DL Double Lock
LB Light Baggage

REOCC Back to Back
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1- Thuật ngữ về tình trạng Buồng

Walk In Guest
VIP 

HU House Use

SLO Slept Out

SO Stay Over

Touch Up/ Tidy up

Arrival list

Turndown service

OOT Out of  Town
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Long staying guest/ room
Repeating guest/ room 

Connecting Room/Door
Room Status

2- Thuật ngữ thông dụng khác trong bộ phận buồng

Guest Room
Work sheet
Housekeeping Trolley 
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Amenity/Amenities
Complimentary

Linen
Lost and found

Guest room key
Master key

Grand master key

2- Thuật ngữ thông dụng khác trong bộ phận buồng
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DU 

PCG

EP
Day Use

Primary Care Giver

Extra Person

EB Extra Bed
BC Baby Cot

HG Handicapped Guest/room

2- Thuật ngữ thông dụng khác trong bộ phận buồng
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1. Thuật ngữ là gì?

2. Tại sao phải sử dụng thuật ngữ?

3. Ai là người phải sử dụng thuật ngữ?

4. Sử dụng thuật ngữ khi nào?

5. Thuật ngữ về tình trạng buồng gồm những thuật ngữ nào?

6. Thuật ngữ thông dụng khác trong bộ phận buồng là những TN nào?

7. PCG là thuật ngữ nói về điều gì?

8. Thuật ngữ nào cùng ý nghĩa với thuật ngữ O.O.O?
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PHẦN 3

SẮP XẾP XE ĐẨY LÀM PHÒNG
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Chuẩn bị xe đẩy

Các vật dụng cần thiết sắp xếp trên xe đẩy

Tiêu chuẩn và cách sắp xếp xe đẩy
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Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:

Liệt kê được các loại dụng cụ vệ sinh cần cho xe đẩy

Nêu tên được các loại vật dụng cần thiết cho xe đẩy làm phòng

Nắm rõ tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy

Sắp xếp, sử dụng được xe đẩy đúng cách

Có ý thức bảo quản xe đẩy phục vụ buồng

Rèn luyện tính thẩm mỹ, gọn gàng, ngăn nắp trong công việc
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1-Chuẩn bị xe đẩy
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1-Chuẩn bị xe đẩy 

HOUSEKEEPING CART
Housekeeping trolley
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© Kiểm tra xe đẩy chạy tốt không?

© Bánh xe có bị hư không?

© Vệ sinh xe đẩy thường xuyên bằng khăn sạch ẩm

© Xe đẩy hoặc túi chứa phải luôn trong tình trạng tốt từ
trong ra ngoài

© Kỹ thuật bảo trì xe thường xuyên theo đúng qui định

© Cuối ca phải cất vào kho đúng nơi quy định

1-Chuẩn bị xe đẩy 
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3- Tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy

o Xe đẩy phải được đẩy đi nhẹ nhàng không gây ồn

o Cẩn thận tránh va đập làm sứt mẻ tường, cửa trên hành lang

o Không để xe đẩy chắn giữa hành lang

o Đặt xe đẩy trước cửa buồng phía cửa mở cách 25 cm

o Không được để đồ bẩn, ẩm ướt, rác thải trên xe đẩy qua đêm

o Thường xuyên đổ túi rác, làm sạch túi đựng đồ vải

© Túi rác phải thay ngay khi đầy

© Tất cả các đồ dùng cần bổ sung tuân theo tiêu chuẩn khách sạn

 Lưu ý khi sử dụng xe đẩy
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 Lưu ý khi sử dụng xe đẩy

GOOD BAD

1-Chuẩn bị xe đẩy 
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 Lưu ý khi sử dụng xe đẩy

GOOD BAD

1-Chuẩn bị xe đẩy 
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 Lưu ý khi sử dụng xe đẩy

GOOD BAD

1-Chuẩn bị xe đẩy 
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 Lưu ý khi sử dụng xe đẩy

GOOD BAD

1-Chuẩn bị xe đẩy 
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2-Vật dụng sắp xếp trên xe đẩy



Right Choice, Bright Future

16

XE ĐẨY LÀM 
PHÒNG

ĐỒ DÙNG 
THAY THẾ

ĐỒ DÙNG 
CUNG CẤP
(AMENITY)

VĂN PHÒNG 
PHẨM

ĐỒ UỐNG

ĐỒ VẢI

CÔNG CỤ DỤNG CỤ
HÓA CHẤT

THIẾT BỊ VỆ 
SINH

2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Ra giường, bọc mền, áo gối

 Sạch sẽ, không sờn rách, không vết ố bẩn. 

 Phải được ủi phẳng
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Khăn các loại
 Sạch sẽ

 Không sờn rách

 Không vết ố bẩn

 Khô ráo

 Mềm mại
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Hóa mỹ phẩm (amenity)
o Lót ly

o Lược

o Sữa tắm

o Bông ráy tai

o Giấy cuộn

o Giấy hộp

o Đậy ly

o Hộp quẹt

o Xúc miệng

o Giũa móng tay

o Viết

o Bao vệ sinh PN

o Kim chỉ

o Dao cạo râu

o Đánh bóng giày

o Chụp tóc

o Dép mang trong phòng

o Xà bông cục

o Bàn chải đánh răng

o Dưỡng thể
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Hóa mỹ phẩm (amenity)
 Đóng gói đẹp mắt

 Không bẩn, khô ráo

 Không được mất logo

 Tem nhãn rõ ràng

 Không được lấy ra khỏi lớp bao bì

 Chai lọ phải đầy (tối thiểu 20gr/20ml)

 Lưu ý hạn dùng

Tiêu chuẩn
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Văn phòng phẩm
o Bao thư

o Giấy viết thư

o Phiếu đánh giá

o Nội qui khách sạn

o Quảng cáo

o Café 3 trong 1

o Nước suối miễn phí

o Đường ăn kiêng

o Giấy ghi chú

o Bao giặt ủi

o Phiếu giặt ủi

o Hóa đơn thức uống

o Phiếu (room cleaning)
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Hóa chất
o Tẩy đa năng

o Tẩy bồn cầu

o Lau kính

o Xịt thơm

o Khay đựng hóa chất
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Khăn lau-vệ sinh

o Khăn lau ly

o Khăn lau bụi

o Khăn lau kính

o Khăn lau toilet

o Khăn lau khô

Lưu ý: Khăn lau ly để riêng
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

 Dụng cụ vệ sinh

o Chổi

o Cây lau nhà

o Bao tay

o Cây chà bồn cầu

o Miếng chà mềm
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2-Vật dụng sắp xếp trên sẽ đẩy

Máy hút bụi
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3-Tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy
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3- Tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy

o Các mặt hàng cung cấp miễn phí nên xếp phía trên cùng

o Xếp ngăn nắp, gọn gàng và dễ lấy

o Các chai lọ phải được đóng kín

o Hàng nặng xếp ở dưới, hàng nhẹ xếp ở trên

o Biểu tượng, logo của khách sạn hướng ra ngoài

o Đồ vải xếp lên xe đẩy luôn hướng các nếp gấp ra ngoài
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3- Tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy

o Không để hàng sạch gần với hàng bẩn

o Không chất quá nhiều dễ che tầm nhìn

o Dập tắt các đầu mẫu thuốc lá trước khi đổ chúng vào túi rác

o Các mặt hàng cung cấp miễn phí nên xếp phía trên cùng

o Khăn lau ly không được để chung khăn lau vệ sinh khác
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KHĂN VỆ SINH
o Khăn lau ly
o Khăn lau bụi
o Khăn lau kính
o Khăn lau toilet
o Khăn lau khô

HÓA CHẤT
o Lau kính
o Tẩy đa năng
o Tẩy bồn cầu
o Xịt thơm Complimentary water

Chemical caddy

Cleaning towels

Toilet Brush

Hand glover Broom & mop

Pen
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Tooth brush

Comb

Razor

Cotton Bud

Shower cap

Hand towel

Bath mat

Chemical caddy

Tea/coffee/sugar/

Tissue roll

Tissue box

Hand soapFace towel

Pillow Case

Bath towel

Sheet/duvet cover 

Shampoo

Bath gel
Vacuum machine
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3- Tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy
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1. Chuẩn bị xe đẩy như thế nào?
2. Đồ dùng cần đặt lên xe đẩy gồm những nhóm đồ gì?
3. Khăn vệ sinh phòng khách gồm mấy loại?
4. Dụng cụ vệ sinh gồm những loại đồ gì?
5. Tiêu chuẩn sắp xếp xe đẩy như thế nào?
6. Khi nào phải thay túi rác?
7. Không được đặt xe đẩy ở đâu trên hành lang?
8. Tại sao khi đẩy xe đẩy trên hành lang phải đẩy nhẹ nhàng?
9. Ai là người phải có trách nhiệm bảo quản xe đẩy?
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PHẦN 5

QUI TRÌNH VỆ SINH PHÒNG KHÁCH
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Các loại buồng tiêu chuẩn

Dọn buồng trống sạch

Phục vụ buồng khách đã trả

Dọn buồng đang có khách

Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng.
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Sau khi học xong bài học này người học có khả năng:

Phân biệt được các loại buồng trong khách sạn

Nắm rõ qui trình vệ sinh từng loại tình trạng buồng khách

Trải được kiểu giường Hollywood và giường Duvet

Thực hiện được qui trình vệ sinh phòng khách theo 10 bước VTOS

Thực hiện được qui trình chỉnh trang phòng buổi tối (Turndown service)

Tuân thủ thực hiện qui trình vệ sinh phòng khách đúng tiêu chuẩn.
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn

Standard Room
Superior Room
Deluxe Room
Suite Room
President Room

Phòng thường
Phòng trung
Phòng sang
Phòng đặc biệt
Phòng tổng thống/nguyên thủ quốc gia

TIÊU CHUẨN HẠNG BUỒNG

Apartment Căn hộ

Hotel Apartments Khách sạn căn hộ
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn

TIÊU CHUẨN LOẠI BUỒNG

Twin Room Phòng đôi giường đơn

Double Room Phòng đơn giường đôi

Triple room Phòng 3 giường đơn/ 1 đơn + 1 đôi

Family room Phòng gia đình

Connecting room Phòng thông nhau
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Kích thước các loại
giường thông dụng

TWIN
100 cm x 200 cm

TWIN XL
120 cm x 200 cm

FULL
150cm x 200 cm

QUEEN
160 cm x 200 cm

KING
180 cm x 200 cm

SUPER KING
220cm x 200 cm

140cm x 200 cm

200 cm x 200 cm

1-Các loại buồng tiêu chuẩn



Right Choice, Bright Future

11

1-Các loại buồng tiêu chuẩn
Twin Room Phòng đôi giường đơn
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn
Double Room Phòng đơn giường đôi
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn
Triple room Phòng 3 giường đơn
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn
Triple room
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn
Family room
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1-Các loại buồng tiêu chuẩn
Connecting room
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2-Phục vụ buồng khách đã trả (VD)
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QUI TRÌNH VỆ SINH 
BUỒNG KHÁCH

THEO VTOS

Vào cửa

1

Đóng cửa, ghi báo cáo

10

Mở/tắt đèn-mở cửa sổ

2

Dọn rác-kiểm tra đồ thất lạc- KT thiết bị điện

3

Làm giường

4

Hút bụi

7

Đặt lại 
các vật dụng

6

Lau bụi

5

Kiểm tra, kết thúc

9

Vệ sinh phòng tắm

8
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GỌI CỬA

o Quan sát tình trạng phòng, số phòng
o Đứng song song và cách cửa 50 cm
o Gõ cửa ( nhấn chuông )
o Dùng khuỷu ngón tay trỏ gõ 3 lần và mỗi lần các nhau 5 giây
o Không được dùng khóa hay vật cứng để gõ cửa
o Xưng danh “ HOUSEKEEPING ” Sau mỗi lần gõ cửa

Bước 1- VÀO CỬA 
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Bước 2- TẮT ĐÈN – MỞ CỬA SỔ 

Cần báo cáo với giám sát hay bảo 
trì nếu có vật gì hư cần được sửa chữa
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Bước 3- DỌN RÁC – KIỂM TRA ĐỒ THẤT LẠC-THIẾT BỊ ĐIỆN
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 Cần chú ý đến các vật dụng và đồ dùng khách để quên  

Bước 3- DỌN RÁC – KIỂM TRA ĐỒ THẤT LẠC-THIẾT BỊ ĐIỆN
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Kiểu giường Duvet

Bước4- LÀM GIƯỜNG
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Bước 5- LAU BỤI

 Lau từ trên xuống dưới
 Tù trái qua phải
 Từ trong ra ngoài

Lau theo chiều kim đồng hồ hoặc ngược lại
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Bước 5- LAU BỤI
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Bước 6- BỔ SUNG CÁC ĐỒ DÙNG
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Bước 7- HÚT BỤI

o Hút bụi từ cuối phòng và lùi dần ra cửa

o Hút bụi dưới gầm giường, bàn, ghế, tủ…

o Hút bụi tất cả các góc, khe trên tường

o Hút bụi phía sau rèm cửa

o Nếu lau sàn cần thiết phải quét sàn trước khi lau

o Lau sàn bằng cây lau sàn với nước có pha hóa chất lau sàn.
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KHÔNG MÙI 
NGĂN NẮP 
THẨM MỸ
AN TOÀN 

Tiêu chuẩn vệ sinh buồng khách



Right Choice, Bright Future

29

KHÔNG MÙI 
NGĂN NẮP 
THẨM MỸ
AN TOÀN 

Bước 8- VỆ SINH PHÒNG TẮM

o Xịt hóa chất vô bồn cầu
o Thu gom khăn bẩn
o Thu gom rác và đồ dùng khách bỏ
o Vệ sinh bồn rửa tay, ly, tách và khu vực xung quanh
o Vệ sinh bồn tắm, vòi sen
o Vệ sinh bồn cầu
o Bổ sung các đồ dùng cung cấp cho khách
o Kiểm tra các thiết bị điện
o Dọn sàn phòng tắm.



Right Choice, Bright Future

30

Bước 9- KIỂM TRA KẾT THÚC
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Bước 10- ĐÓNG CỬA VÀ GHI BÁO CÁO
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QUI TRÌNH VỆ SINH 
BUỒNG KHÁCH

THEO VTOS

Vào cửa

1

Đóng cửa, ghi báo cáo

10

Mở/tắt đèn-mở cửa sổ

2

Dọn rác-kiểm tra đồ thất lạc- KT thiết bị điện

3

Làm giường

4

Hút bụi

7

Đặt lại 
các vật dụng

6

Lau bụi

5

Kiểm tra, kết thúc

9

Vệ sinh phòng tắm

8
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3. Dọn buồng đang có khách
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ROOM CLEANING
Room No:…………..Date:……………Time:………………..

Dear guest !
Our room attendant came to service your room, but the room “DO NOT DISTURB” sign was displayed.
Kindly call HOUSEKEEPING at Extn ……if you wish to have your room serviced and drink in the refrigerator replenished.

Chú ý
o Tình trạng phòng. Số phòng
o Nếu có biển báo “ DND”. Không được gọi cửa

 Điền vào mẫu thông báo và đưa vào khe dưới cửa

Vào cửa- gọi cửa đúng qui định

Thank you
HOUSEKEEPER

3- Dọn buồng đang có khách (OCC)
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Vào cửa- gọi cửa đúng qui định

3- Dọn buồng đang có khách (OCC)

 Nếu khách không trả lời
o Nhẹ nhàng mở hé cửa, kiểm tra khách có gài chốt an toàn bên

trong? Nếu có, nhẹ nhàng đóng cửa
o Nếu cửa không gài chốt, lập lại “Housekeeping”, lắng nghe động

tĩnh bên trong
o Nếu vẫn không có dấu hiệu khách trong phòng, mở rộng cửa và

quan sát
o Trường hợp khách đang ngủ hoặc đang trong nhà tắm..., nhẹ

nhàng bấm chốt và khép cửa đi ra
o Trong trường hợp khách chưa có sự chuẩn bị, xin lỗi bấm chốt và

khép cửa đi ra.
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Vào cửa- gọi cửa đúng qui định

3- Dọn buồng đang có khách (OCC)

 Nếu khách trả lời
o Nếu khách ở trong phòng hỏi vọng ra hoặc ra mở cửa. Chào khách, tự

giới thiệu chức danh, bộ phận
o Nêu lý do và xin phép vào phòng
o Trường hợp khách không đồng ý, xin lỗi làm phiền khách và hỏi thời

điểm thuận tiện để quay lại
o Xác nhận lại rõ thông tin với khách
o Chào tạm biệt và hẹn sẽ quay trở lại. Ghi chú vào worksheet theo dõi
o Nếu khách đồng ý, cảm ơn và bắt đầu tiến hành làm phòng.
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3- Dọn buồng đang có khách (OCC)

o Không kiểm tra đồ thất lạc

o Không trả lời điện thoại khách

o Không kiểm tra các ngăn kéo

o Không đụng chạm, mang đi, tháo ra hoặc để sang nơi khác bất kỳ
đồ vật, tiền, tài sản của khách

o Nếu có tiền hoặc tài sản có giá trị trong buồng phải báo giám sát

o Nếu có tiền tài sản trong thùng rác cần báo ngay cho giám sát

Qui trình vệ sinh buồng OCC khách giống như phòng VD. Tuy nhiên
có các bước cần lưu ý
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3- Dọn buồng đang có khách (OCC)

o Để giày dép gọn gàng và ngăn nắp trong tủ

o Treo quần áo của khách đang để trên giường vào giá treo

o Hãy cẩn thận khi lau bụi trong buồng, không lấy đi bất kỳ tài sản
nào của khách

o Đặc biệt lưu ý các phòng khách VIP

o Quan tâm nhiều trong suốt thời gian khách đang lưu trú

o Đồ dùng cho khách VIP luôn được kiểm tra cẩn thận đúng tiêu chuẩn

o Thời gian phục vụ khách VIP luôn được ưu tiên trước.
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4. Dọn buồng trống sạch (VC/VR)
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4- Dọn buồng trống sạch (VC/VR)

o Nếu vào phòng VC/VR nếu thấy tình trạng VD phải báo ngay giám sát

o Lau bụi các bề mặt và đồ nội thất bằng khăn ẩm đúng qui định

o Kiểm tra giường, đồ vải…thay mới nếu cần thiết

o Kiểm tra các ngăn kéo. Kiểm tra thùng rác

o Kiểm tra các đồ dùng và bổ sung nếu cần

o Xả nước bồn cầu theo qui định của khách sạn

o Kiểm tra thiết bị điện. Báo cáo sửa chữa nếu có hư hao

o Hút bụi thảm, lau sàn nếu cần thiết.
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5. Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng
(Turndown service)
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5- Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng (Turndown service)

 Là việc chuẩn bị buồng cho buổi tối. Được thực hiện cho các
buồng đang có khách (OCC) và buồng khách chuẩn bị đến (EA)

 Được thực hiện trong các Khách sạn từ 4 sao trở lên

 Turndown service thường cung cấp cho các phòng khách lẻ,      
phòng giá cao và phòng VIP

 Thời gian từ 16:00 – 21:00 (theo tiêu chuẩn VTOS/Công việc số 7/ phần việc 7.1 trang 115)

Turndown service là gì?
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5- Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng (Turndown service)

Qui trình Turndown
 Vệ sinh phòng ngủ
o Đóng rèm cửa
o Thu gom rác và đồ dùng khách bỏ
o Chỉnh trang lại giường. Xếp góc Duvet 450

o Đặt hoa, menu, quà tặng…
o Bổ sung các đồ dùng đầy đủ
o Điều chỉnh nhiệt độ phòng
o Mở đèn đầu giường bên có điện thoại
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5- Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng (Turndown service)

 Vệ sinh phòng tắm

o Thu gom rác và đồ dùng khách bỏ
o Thu gom đồ khăn bẩn
o Kiểm tra và vệ sinh các loại bồn
o Đặt các đồ dùng cho khách đầy đủ
o Kiểm tra các đèn
o Lau sàn phòng tắm

Qui trình Turndown
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5- Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng (Turndown service)

Turndown service
- Bath room
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5- Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng (Turndown service)

 Lưu ý: nếu có khách trong phòng

o Thực hiện công việc nhanh chóng, nhẹ nhàng, tránh
làm phiền khách

o Trước khi rời khỏi phòng nên chúc khách ngủ ngon

Qui trình Turndown
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1. Các loại buồng trong khách sạn gồm những loại buồng nào?
2. Qui trình vệ sinh phòng khách đã trả gồm mấy bước?
3. Vào cửa phòng khách đúng tiêu chuẩn như thế nào?
4. Kéo rèm mở cửa sổ nhằm mục đích gì?
5. Chúng ta sẽ học mấy loại kiểu trải giường và là kiểu giường gì?
6. Hút bụi như thế nào là đúng tiêu chuẩn?
7. Vệ sinh phòng tắm gồm những bước nào?
8. Sau khi vệ sinh phòng tắm bước kế tiếp mình sẽ làm gì?
9. Bước vào cửa phòng OCC và phòng VD có gì giống và khác nhau?
10. Điều cần lưu ý khi vệ sinh phòng trống sạch là gì?
11. Dịch vụ Turndown service là gì?
12. Qui trình Turndown gồm những bước nào?



Right Choice, Bright Future
























































































































































































































































































































































