CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
[bookmark: _GoBack]Tên môn học: Nghiệp vụ buồng
Mã môn học: KTT4252
Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết: 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:
- Vị trí: Nghiệp vụ buồng là môn học chuyên ngành được áp dụng giảng dạy cho đối tượng sinh viên hệ trung cấp ngành quản trị khách sạn, môn học này cần được bố trí giảng dạy ngay từ giai đoạn đầu của chương trình đào tạo để sinh viên nhanh chóng tiếp cận được nghiệp vụ chuyên môn.
- Tính chất: Nghiệp vụ buồng là môn học học bao gồm cả lý thuyết và thực hành, do vậy nên bố trí giảng dạy đồng thời cả hai phần nhằm giúp cho người học luyện tập và áp dụng ngay những kiến thức, kỹ năng đã học vào thực tế. Đây còn là môn học trang bị những kiến thức hổ trợ cho nghiệp vụ quản lý Khách sạn của sinh viên.
II. Mục tiêu môn học: 
- Kiến thức:
+ Xác định các quy trình vệ sinh buồng
+ Sử dụng thành thạo các loại thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh.
+ Phục vụ các buồng theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu.
+ Thực hiện công việc một cách an toàn, nhanh chóng và hiệu quả.
- Kỹ năng:
+ Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, trả buồng và thanh toán 
+ Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ của khách hàng trong quá trình lưu trú, xử lý phàn nàn của khách 
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:
+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện
+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn
III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:



	Số
TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng
số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm
tra

	1
	 Chương 1: Cơ cấu tổ chức của khách sạn và bộ phận phục vụ Buồng.
1. Quy mô và phân loại khách sạn
2. Các kiểu loại buồng trong khách sạn
3. Cơ cấu tổ chức của khách sạn
4. Cơ cấu tổ chức của bộ phận phục vụ buồng
	2
	1
	1
	 

	2
	Chương 2: Vai trò, đặc điểm của bộ phận phục vụ Buồng và nhiệm vụ của nhân viên bộ phận Buồng.
1. Vai trò của bộ phận phục vụ buồng
2. Đặc điểm của nghề phục vụ buồng
3. Nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận Buồng
	2
	1
	1 
	 

	3
	Chương 3: Giao tiếp và làm việc theo tổ nhóm.
1. Quan hệ của bộ phận phục vụ buồng với các bộ phận khác trong khách sạn
2. Mối liên kết giữa các tổ nhóm trong phạm vi bộ phận phục vụ buồng
	2
	1
	1 
	 

	4
	Chương 4: Thuật ngữ bộ phận Buồng
1. Các thuật ngữ sử dụng trong bộ phận buồng.
2. Các thuật ngữ sử dung trong bộ phận khách sạn.
	2
	1
	1 
	 

	5
	Chương 5: Trang thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh
1. Trang thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh
2. Các loại hoá chất làm vệ sinh
	3
	
	3
	 

	6
	Chương 6: Các loại đồ vải và cách bảo quản.
1. Khái niệm
2. Phân biệt các loại đồ vải
3. Bảo quản đồ vải 
	2
	1
	1 
	 

	7
	Chương 7: Các loại đồ cung cấp cho buồng.
1. Các loại đồ cung cấp cho buồng
2. Tiêu chuẩn của các loại đồ cung cấp
3. Yêu cầu và nguyên tắc bài  trí, sắp xếp
	2
	1
	1 
	 

	8
	Chương 8: Sắp xếp, chuẩn bị cho công việc.
1 Đặc điểm và chức năng của xe đẩy
2 Các bước chuẩn bị cho công việc
3 Sắp xếp, sử dụng và bảo quản xe đẩy
	7
	1
	6
	 

	9
	Chương 9: Vệ sinh cá nhân và vệ sinh trong công việc
1. Vệ sinh cá nhân
2. Vệ sinh trong công việc
	7
	
	6
	1

	10
	Chương 10: Xử lý rác thải, côn trùng và vật gây hại.
1. Tầm quan trọng của việc xử lý rác thải
2. Các loại rác thải
3. Loại bỏ rác thải
4. Hiểu biết về các loại sinh vật gây hại phổ biến:
5. Cách buồng ngừa và xử lý sinh vật gây hại
	2
	1
	 1
	 

	11
	Chương 11: Giữ gìn môi trường làm việc an toàn và bảo đảm.
1. Kiểm tra an toàn và nhận biết các nguy cơ.
2. Các nguyên tắc làm việc an toàn.
3. Trách nhiệm của nhân viên bộ phận Buồng trong vấn đề an ninh
	2
	1
	1 
	 

	12
	Chương 12: Tiêu chuẩn chất lượng cho việc phục vụ buồng.
1. Khái niệm về tiêu chuẩn và chất lượng
2. Cung cấp dịch vụ chất lượng cao trong việc phục vụ buồng
3. Vai trò của giám sát tầng trong việc kiểm tra chất lượng
4. Xây dựng các tiêu chuẩn
	2
	1
	 1
	 

	13
	Chương 13: Làm vệ sinh buồng vừa trả.
1. Các nguyên tắc làm vệ sinh có hiệu quả
2. Chuẩn bị cho công việc
3. Thủ tục vào buồng
4. Quy trình làm buồng 
5. Các tiêu chuẩn vệ sinh yêu cầu
6. Các nguyên tắc an toàn
	12
	1
	10
	1

	14
	Chương 14: Làm vệ sinh buồng đang lưu trú.
1. Sự khác nhau giữa quy trình vệ sinh buồng trả và buồng dang có khách lưu trú
2. Thủ tục vào buồng
3. Thực hiện công việc
4. Giải quyết trường hợp buồng treo bảng DND
5. Một số vấn đề về an toàn, an ninh
	8
	1
	7
	 

	15
	Chương 15: Làm vệ sinh buồng tắm.
1.Thiết kế buồng tắm
2. Các loại dụng cụ và hoá chất sử dụng trong vệ sinh buồng tắm
3. Các nguyên tắc khi vệ sinh buồng tắm
4. Kiểm tra trang thiết bị và đồ đạc trong buồng tắm
5. Quy trình vệ sinh buồng tắm
6. Sử dụng danh mục kiểm tra
	8
	
	8
	 

	16
	Chương 16: Vệ sinh buồng trống khách.
1. Quy trình làm buồng trống
2. Hoàn tất bảng báo cáo làm buồng
	4
	1
	3
	 

	17
	Chương 17: Chuẩn bị buồng quan trọng.
1. Một số thuật ngữ liên quan
2. Các vị khách tiềm năng - Khách VIP
3. Cách tổ chức, sắp xếp, đón tiếp khách VIP
.4. Trang thiết bị và vệ sinh buồng ốc
5. Các dịch vụ và cung cách phục vụ
	4
	
	4
	 

	18
	Chương 18: Công việc kết thúc.
1. Bảo quản hàng ngày các trang thiết bị và hoá chất tẩy rửa
2.Vệ sinh buồng kho
3. Bàn giao cuối ca
	4
	
	4
	 

	
	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết:
Chương 1. Cơ cấu tổ chức của khách sạn và bộ phận phục vụ buồng
 Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Học xong chương này, người học sẽ có khả năng:
- Xác định được cơ cấu tổ chức của khách sạn quy mô nhỏ, vừa và lớn.
- Xác định được cơ cấu tổ chức của bộ phận Buồng ở khách sạn quy mô nhỏ, vừa và lớn.
2. Nội dung chương:
2.1. Quy mô và phân loại khách sạn
2.2. Các kiểu loại buồng trong khách sạn
2.3. Cơ cấu tổ chức của khách sạn
2.4. Cơ cấu tổ chức của bộ phận phục vụ buồng

Chương 2. Vai trò, đặc điểm của bộ phận phục vụ Buồng và nhiệm vụ của nhân viên bộ phận Buồng						Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Học xong chương này, người học sẽ có khả năng:
- Nắm được vai trò của bộ phận phục vụ buồng trong hoạt động của khách sạn
- Nắm được đặc điểm của nghề phục vụ Buồng
- Nắm được nhiệm vụ của từng vị trí công tác trong bộ phận buồng
2. Nội dung chương:
2.1. Vai trò của bộ phận phục vụ buồng
2.2. Đặc điểm của nghề phục vụ buồng
2.3. Nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận Buồng					
Chương 3. Giao tiếp và làm việc theo tổ nhóm.			Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có khả năng:
- Nắm được quan hệ giữa bộ phận phục vụ buồng với các bộ phận khác có liên quan trong khách sạn
- Nắm được mối liên kết giữa các tổ nhóm trong phạm vi bộ phận phục vụ Buồng
2. Nội dung chương:
2.1. Quan hệ của bộ phận phục vụ buồng với các bộ phận khác trong khách sạn
2.2. Mối liên kết giữa các tổ nhóm trong phạm vi bộ phận phục vụ buồng
Chương 4. Thuật ngữ bộ phận buồng                                      Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được các thuật ngữ sử dụng trong bộ phận buồng và trong khách sạn
2. Nội dung chương:
2.1. Các thuật ngữ sử dụng trong bộ phận buồng.
2.2. Các thuật ngữ sử dung trong bộ phận khách sạn.

Chương 5. 	Trang thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh	Thời gian: 3 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:			
- Nắm được các loại thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh
- Biết lựa chọn và bảo quản các loại thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh
2. Nội dung chương:
2.1. Trang thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh
2.2. Các loại hoá chất làm vệ sinh
Chương 6. Các loại đồ vải và cách bảo quản.			Thời gian: 02 giờ 
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Phân biệt được các loại đồ vải phục vụ buồng
- Biết cách bảo quản các loại đồ vải
2. Nội dung chương:
2.1.  Khái niệm
2.2.  Phân biệt các loại đồ vải
2.2.1. Đồ vải sử dụng cho giường ngủ 
2.2.2. Đồ vải sử dụng cho buồng tắm 
2.3. Bảo quản đồ vải 
2.3.1. Cách sắp xếp đồ vải
2.3.2. Các nguyên tắc khi xử lý đồ vải bẩn/ rách
2.3.3. Các nguyên tắc khi xử lý đồ vải sạch
Chương 7. Các loại đồ cung cấp cho buồng.		      Thời gian: 02giờ                                                           
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được các loại đồ cung cấp cho buồng
- Nắm được tiêu chuẩn của các loại đồ cung cấp
- Chương trí, sắp xếp các loại đồ cung cấp trong buồng
2. Nội dung chương:
2.1. Các loại đồ cung cấp cho buồng
2.2. Tiêu chuẩn của các loại đồ cung cấp
2.3. Yêu cầu và nguyên tắc Chương trí, sắp xếp
Chương 8. Sắp xếp, chuẩn bị cho công việc.		        Thời gian: 07giờ                  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được đặc điểm và chức năng của xe đẩy
- Sắp xếp xe đẩy chuẩn bị cho công việc
- Sử dụng xe đẩy
2. Nội dung chương:
2.1 Đặc điểm và chức năng của xe đẩy
2.2 Các bước chuẩn bị cho công việc
2.3 Sắp xếp, sử dụng và bảo quản xe đẩy
Chương 9. Vệ sinh cá nhân và vệ sinh trong công việc.	         Thời gian: 07 giờ                 
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được các vấn đề liên quan đến vệ sinh cá nhân.
- Nắm rõ các yêu cầu vệ sinh trong công việc
- Biết được các loại bề mặt cần được làm vệ sinh
- Biết được các tác nhân gây bẩn và biện pháp ngăn ngừa, hạn chế.
- Biết được điều kiện để vi khuẩn phát triển và hạn chế sự lây lan vi khuẩn.
- Nắm được các phương pháp và kỹ thuật làm vệ sinh.
- Nắm được các loại lịch làm vệ sinh.
- Nắm được các loại bề mặt sàn
2. Nội dung chương:
2.1. Vệ sinh cá nhân
2.2. Vệ sinh trong công việc
2.2.1. Sự thiết yếu của việc làm vệ sinh
2.2.2 Các loại bề mặt cần được làm vệ sinh
2.2.3. Các tác nhân gây ra các loại bụi bẩn, vết ố, chất thải
2.2.4. Một số biện pháp ngăn ngừa các tác nhân gây bẩn
2.2.5. Điều kiện để vi khuẩn phát triển và hạn chế sự lây lan vi khuẩn
2.2.6. Các phương pháp làm vệ sinh
2.2.7. Các kỹ thuật làm vệ sinh
2.2.8  Các yếu tố ảnh hưởng đến cách thức xử lý và lịch làm vệ sinh
2.2.9. Các loại lịch làm vệ sinh
2.2.10. Các loại hoá chất làm vệ sinh
2.2.11. Các loại bề mặt sàn
Chương 10. Xử lý rác thải, côn trùng và vật gây hại	      Thời gian: 02 giờ                  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được tầm quan trọng của việc xử lý rác thải
- Nắm được các loại rác thải và cách loại bỏ một cách an toàn
- Nắm được các loài sinh vật gây hại phổ biến và cách buồng ngừa
2. Nội dung chương:
2.1. Tầm quan trọng của việc xử lý rác thải
2.2. Các loại rác thải
2.3. Loại bỏ rác thải
2.4. Hiểu biết về các loại sinh vật gây hại phổ biến:
2.5. Cách buồng ngừa và xử lý sinh vật gây hại
Chương 11. Giữ gìn môi trường làm việc an toàn và bảo đảm
Thời gian: 02 giờ                 
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Thực hiện được việc kiểm tra an toàn trong khu vực làm việc.
- Nắm được các nguyên tắc làm việc an toàn
- Nắm được trách nhiệm của nhân viên bộ phận Buồng trong vấn đề an ninh.
2. Nội dung chương:
2.1. Kiểm tra an toàn và nhận biết các nguy cơ.
2.2. Các nguyên tắc làm việc an toàn.
2.2.1 Nhấc và di chuyển các vật nặng
2.2.2. Sử dụng các thiết bị điện
2.2.3 Sử dụng các dụng cụ thủ công.
2.2.4. Sử dụng hoá chất
2.2.5. Ngăn ngừa tai nạn.
2.2.6. Hoả hoạn
2.3. Trách nhiệm của nhân viên bộ phận Buồng trong vấn đề an ninh
Chương 12. Tiêu chuẩn chất lượng cho việc phục vụ buồng.   Thời gian: 02 giờ                
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được các khái niệm tiêu chuẩn và chất lượng
- Nắm được những yêu cầu để cung cấp dịch vụ có thất lượng cao trong việc phục vụ buồng
2. Nội dung chương:
2.1. Khái niệm về tiêu chuẩn và chất lượng
2.1.1 Tiêu chuẩn
2.1.2 Chất lượng
2.1.3 Thế nào là phục vụ có chất lượng
2.2. Cung cấp dịch vụ chất lượng cao trong việc phục vụ buồng
2.3. Vai trò của giám sát tầng trong việc kiểm tra chất lượng
2.4. Xây dựng các tiêu chuẩn
Chương 13.  Làm vệ sinh buồng vừa trả.			Thời gian: 12 giờ                   
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được quy trình thực hiện công việc
- Làm vệ sinh buồng trả theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu
2. Nội dung chương:
2.1. Các nguyên tắc làm vệ sinh có hiệu quả
2.2. Chuẩn bị cho công việc
2.3. Thủ tục vào buồng
2.4. Quy trình làm buồng 
2.5. Các tiêu chuẩn vệ sinh yêu cầu
2.6. Các nguyên tắc an toàn 
Chương 14.  Làm vệ sinh buồng đang lưu trú.		Thời gian: 08 giờ         
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được quy trình thực hiện công việc
- Biết được cách giao tiếp khi gặp khách
- Làm vệ sinh buồng đang lưu trú theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu
2. Nội dung chương:
2.1. Sự khác nhau giữa quy trình vệ sinh buồng trả và buồng dang có khách lưu trú
2.2. Thủ tục vào buồng
2.3. Thực hiện công việc
2.4. Giải quyết trường hợp buồng treo bảng DND
2.5. Một số vấn đề về an toàn, an ninh
Chương 15.  Làm vệ sinh buồng tắm.			Thời gian: 08 giờ                                                      
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được quy trình thực hiện công việc
- Làm vệ sinh buồng tắm và bổ sung các loại đồ cung cấp theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu
2. Nội dung chương:
2.1.Thiết kế buồng tắm
2.1.1 Các trang thiết bị trong buồng tắm
2.1.2. Các vật dụng và đồ cung cấp trong buồng tắm
2.2. Các loại dụng cụ và hoá chất sử dụng trong vệ sinh buồng tắm
2.2.1 Dụng cụ làm vệ sinh
2.2.2. Các loại hoá chất làm vệ sinh.
2.3. Các nguyên tắc khi vệ sinh buồng tắm
2.4. Kiểm tra trang thiết bị và đồ đạc trong buồng tắm
2.5. Quy trình vệ sinh buồng tắm
2.6. Sử dụng danh mục kiểm tra
Chương 16. Vệ sinh buồng trống khách.			Thời gian: 04 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Nắm được quy trình thực hiện công việc
- Làm vệ sinh buồng trống khách theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu
2. Nội dung chương:
2.1. Quy trình làm buồng trống
2.1.1. Thủ tục vào buồng
2.1.2. Làm buồng
2.2. Hoàn tất bảng báo cáo làm buồng
Chương 17. Chuẩn bị buồng quan trọng.		         Thời gian: 04 giờ                                                         
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Biết được các loại khách quan trọng của khách sạn
- Nắm được quy trình thực hiện công việc
- Chuẩn bị và phục vụ buồng quan trọng theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu
2. Nội dung chương:
2.1. Một số thuật ngữ liên quan
2.2. Các vị khách tiềm năng - Khách VIP
2.2.1 Các yếu tố cần và đủ để được xem là khách VIP
2.2.2 Các loại khách VIP
2.3. Cách tổ chức, sắp xếp, đón tiếp khách VIP
2.4. Trang thiết bị và vệ sinh buồng ốc
2.4.1 Đồ cung cấp hàng ngày
2.4.2. Tiêu chuẩn đồ vải dùng cho buồng ngủ
2.4.3. Tiêu chuẩn đồ vải dùng cho buồng tắm
2.4.4. Tiêu chuẩn vệ sinh buồng ốc
2.4.5. Trang trí hoa
2.5. Các dịch vụ và cung cách phục vụ
2.5.1. Các dịch vụ khác trong buồng 
2.5.2. Cung cách phục vụ
2.5.3. Giờ giấc phục vụ 
Chương 18. Công việc kết thúc.					 Thời gian: 04 giờ                                                            
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:
- Biết cách bảo quản các thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh khi hết ca làm việc
- Nắm được những công việc cần thực hiện khi kết thúc ca và bàn giao ca.
2. Nội dung chương:
2.1. Bảo quản hàng ngày các trang thiết bị và hoá chất tẩy rửa
2.1.1 Máy móc, thiết bị
2.1.2 Dụng cụ vệ sinh thủ công
2.1.3 Hoá chất tẩy rửa
2.2.Vệ sinh buồng kho
2.3. Bàn giao cuối ca
2.3.1 Sổ giao ca
2.3.2 Bàn giao chìa khoá
IV. Điều kiện thực hiện môn học:
1. Phòng học chuyên môn hóa: Buồng thực hành mẫu giả định như thật  
2. Trang thiết bị máy móc:
	- Tăng âm, loa, Bảng, phấn, VCD, máy vi tính, máy chiếu Projector....
3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu
	- Giáo trình Nghiệp vụ buồng
	- Các loại sổ sách, biểu mẫu, tranh ảnh, đĩa DVD
	- Bảng lật, loa trợ giảng
	- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa
4. Các điều kiện khác:
	- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:
	+ Thư viện nhà trường
	+ Các cơ sở thực tập tại địa phương
	- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường
V. Nội dung và phương pháp, đánh giá:
1. Nội dung:
- Kiến thức:
+ Kiến thức về dịch vụ buồng ngủ, các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và phương pháp chào bán dịch vụ buồng, các hình thức đặt buồng
+ Các phương thức thanh toán tại bộ phận lễ tân và những công việc trước, sau khi thanh toán cho khách
+ Các quy trình tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, yêu cầu về dịch vụ của khách hàng, xử lý phàn nàn của khách trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán
+ Các công việc cần thiết trong quá trình nhận và bàn giao ca.
- Kỹ năng:
+ Công việc chuẩn bị làm việc như: vệ sinh cá nhân, vệ sinh khu vực làm việc, nhận ca
+ Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, trả buồng và thanh toán 
+ Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ của khách hàng trong quá trình lưu trú, xử lý phàn nàn của khách 
+ Kiểm toán đêm
+ Ghi sổ sách, mẫu biểu, hóa đơn 
+ Giải quyết các tình huống phát sinh trong khi đặt giữ buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, phục vụ khách hàng trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán 
+ Bàn giao ca 
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:
+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện
+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn
+ Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao
+ Tuân thủ các quy định về  kinh doanh  lưu trú 
3. Phương pháp: - Đánh giá cuối học phần: Theo hình thức: Viết Tự luận 

VI. Hướng dẫn thực hiện:   
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Chương trình áp dụng cho sinh viên Trung cấp
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học: 
- Đối với giáo viên:
+ Có kiến thức cơ bản về ngành du lịch đặc biệt là chuyên ngành về phục vụ buồng.
+ Có kiến thức thực tế về ngành du lịch nói chung và khách sạn của Việt Nam.
+ Được học qua các lớp sư phạm tối thiểu, có khả năng truyền đạt cho người học.
- Đối với người học:
+ Thực sự yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, được học các kiến thức bổ trợ của chương trình.
3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Chương 13, Chương 14, Chương 21
4. Tài liệu tham khảo: 
- Tài liệu hướng dẫn nghiệp vụ của Dự án phát triển nguồn nhân lực du lịch
- Professional Management of Housekeeping Operation (Robert J. Martin)
Accommodation Management (Rosemary Hurst).
- Housekeeping Management (Margaret M. Kappa, Aleta Nitschke, Patricia B. Schappert)
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