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· Sinh viên không được sử dụng tài liệu
Câu 1. (5,0 điểm)
 Những nhận định sau đây đúng hay sai, giải thích ngắn gọn. 
a. Có 2 nguyên nhân gây mất an ninh, an toàn trong nhà hàng khách sạn bao gồm: gặp người lạ không có thẩm quyền vào khách sạn; mất mát tài sản của khách hàng và nhân viên nhà hàng, khách sạn.
b. Vai trò của ban giám đốc đối với công tác an ninh an toàn trong nhà hàng, khách sạn là: lập mối quan hệ với khách hàng tiềm năng hay đối với chính quyền địa phương; điều hành, quản lý các bộ phận, chất lượng dịch vụ của nhà hàng, khách sạn.
c. Cách thức nhận diện những người khả nghi vào nhà hàng khách sạn là: lai vãng trong khu vực không được phép; nhìn liên tục và theo dõi nhân viên hoặc khách.
d. Các thiết bị, dụng cụ an ninh bao gồm: camera quan sát; thiết bị chống trộm; các loại đầu dò cảm biến chống trộm; còi báo trộm; thiết bị báo trộm qua điện thoại; thiết bị chống trộm ngoài trời hoặc trong nhà.
e. Quy tắc tránh tai nạn hỏa hoạn là: kiểm tra định kỳ, có kế hoạch bảo dưỡng kịp thời để không gây chập, hở điện vì thiết bị cũ, hỏng, không an toàn.
Câu 2. (3,0 điểm)
Các em hãy trình bày vai trò của hoạt động an ninh, an toàn đối với nhà hàng, khách sạn?
Câu 3. (2,0 điểm)
Các em hãy trình bày quy trình xử lý khi khách báo mất tài sản?
_______Hết_______
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	Câu hỏi
	Nội dung
	Điểm

	Câu 1
	Nhận định đúng/sai, giải thích vì sao.

	
	a.Nhận định sai
Vì  có 6 nguyên nhân gây mất an ninh, an toàn trong nhà hàng khách sạn bao gồm: gặp người lạ không có thẩm quyền vào khách sạn; mất mát tài sản của khách hàng và nhân viên nhà hàng, khách sạn; sơ cứu y tế nếu khách hàng bị thương; xảy ra hỏa hoạn / cháy nổ; xuất hiện người chết trong khách sạn; có tin khủng bố, đe dọa đánh bom; xử lý các chất cấm, tội phạm trong khách sạn.
	1,0

	
	b. Nhận định sai 
Vì  vai trò của ban giám đốc đối với công tác an ninh an toàn trong nhà hàng, khách sạn là: lập mối quan hệ với khách hàng tiềm năng hay đối với chính quyền địa phương; điều hành, quản lý các bộ phận, chất lượng dịch vụ của nhà hàng, khách sạn; chịu trách nhiệm về tình hình kinh doanh của khách sạn; quản lý chi tiêu, đảm bảo tối đa lợi nhuận.
	1,0

	
	c.Nhận định sai 
Vì cách thức nhận diện những người khả nghi vào nhà hàng khách sạn là: lai vãng trong khu vực không được phép; nhìn liên tục và theo dõi nhân viên hoặc khách; lai vãng tới nơi không đúng mục đích sử dụng dịch vụ;  mặc quá nhiều quần áo trong điều kiện thời tiết hiện tại; lo lắng, có hành vi gây rối, đe dọa hoặc làm phiền người khác. 
	1,0

	
	d.Nhận định sai 
Vì  các thiết bị, dụng cụ an ninh bao gồm: camera quan sát; thiết bị chống trộm; các loại đầu dò cảm biến chống trộm; còi báo trộm; thiết bị báo trộm qua điện thoại; thiết bị chống trộm ngoài trời hoặc trong nhà; thiết bị báo cháy; các loại đầu dò cảm biến báo cháy, báo nhiệt; còi báo động, trung tâm báo động; thiết bị kiểm soát ra vào
	1,0

	
	e.Nhận định sai 
Vì quy tắc tránh tai nạn hỏa hoạn là: kiểm tra định kỳ, có kế hoạch bảo dưỡng kịp thời để không gây chập, hở điện vì thiết bị cũ, hỏng, không an toàn; bình chữa cháy được đặt ở nơi nhìn thấy được, mọi người đều dễ dàng tìm thấy và biết cách sử dụng chúng hiệu quả; khu vực có ổ điện tuyệt đối tránh xa vùng có nước hay chất lỏng dẫn điện; dập lửa do điện, dầu mỡ, hay chất hóa học, đều không được dùng nước, sẽ phản tác dụng, làm lửa to hơn; không sử dụng điện quá tải, tắt bớt các bóng điện không sử dụng đến và chia chúng ra các đường cắm khác nhau để đảm bảo không bị quá tải.
	1,0

	Câu 2
	Vai trò của hoạt động an ninh, an toàn đối với nhà hàng, khách sạn.


	
	· Tuần tra, kiểm soát các khu vực trong khách sạn
- Các khách sạn có quy mô kinh doanh lớn thì thường có diện tích rất rộng. Để đảm bảo an toàn và hạn chế kẻ gian đột nhập, khách sạn luôn cần phải cử nhân viên an ninh tuần tra, giám sát liên tục các địa điểm được phân công.
- Những địa điểm trọng yếu cần phải lưu tâm là bãi đậu xe, tiền sảnh khách sạn, khu vực bếp, bể bơi khách sạn…Khi có tình huống phát sinh thì nhân viên an toàn an ninh trong khách sạn có trách nhiệm chủ động đứng ra giải quyết.
 - Ngoài việc tuần tra, bộ phận này cũng cần kiểm soát người ra vào khách sạn. Thông thường nhân viên sẽ mặc đồng phục của khách sạn, có thẻ nhân viên còn khách hàng hay đi theo đoàn và có thẻ ra vào phòng.
	1,0

	
	· Kiểm tra, bảo trì các thiết bị, công cụ trong khách sạn
-Có một số thiết bị, công cụ trong khách sạn mà đội ngũ nhân viên an toàn an ninh trong khách sạn phải đặc biệt lưu tâm như hệ thống camera an ninh theo dõi toàn bộ khách sạn, các đèn báo khẩn cấp trong thang máy trong khu vực khách sạn, bảng điều hướng lối thoát, dụng cụ phòng cháy chữa cháy như bình cứu hỏa, vòi xịt,…
-Các thiết bị này có liên hệ mật thiết với sự an toàn của khách sạn. Các công cụ kể trên cần được bảo dưỡng định kỳ, sửa chữa hư hỏng nếu có để đảm bảo thiết bị luôn ở trong trạng thái hoạt động tốt nhất.
	1,0

	
	· Xử lý các tình huống có thể phát sinh
-Một trong những công việc chính của nhân viên an ninh là xử lý nhanh chóng các tình huống, tranh chấp phát sinh trong và trước khách sạn. Nếu xảy ra mâu thuẫn dẫn tới ẩu đả, bạo lực thì phải can thiệp sớm để tránh hậu quả xấu.
-Khi phát hiện trộm cắp, mất mát, bộ phận an toàn an ninh trong khách sạn cần báo cho Công An và phối hợp với các bộ phận khác như lễ tân, trực ban… để điều tra xử lý. Tình huống đặc biệt liên quan đến hỏa hoạn thì phải nhanh chóng kích hoạt chế độ báo cháy, gọi điện ngay cho 114, tắt điện các thang máy, hỗ trợ dập lửa, mở cửa thoát hiểm.
-Trường hợp không may xảy ra như phát hiện người bị thương hoặc tử vong tại khách sạn thì nhân viên an ninh phải báo ngay cho Quản lý, giám đốc khách sạn và Công An, hỗ trợ phong tỏa bảo vệ hiện trường trong lúc đợi người có thẩm quyền đến giải quyết.
	1,0

	Câu 3
	Quy trình xử lý khi khách báo mất tài sản

	
	· Tiếp xúc khách hàng :
Đây là một tình huống nhạy cảm, cần một sự khéo léo xử lý tình huống trong bộ phận buồng phòng
· Đầu tiên, nhân viên buồng cần trấn an khách hàng
· Tìm hiểu xem khách hàng còn nhớ vị trí cuối cùng cất món đồ là ở đâu hay thời gian cuối còn cầm món đồ là khi nào
· Sau đấy nhiệt tình hỗ trợ khách tìm lại món đồ đã mất
· Nếu vẫn không tìm được thì cần báo cho nhân viên an ninh và Trưởng bộ phận/ Giám sát buồng để cùng tìm hướng giải quyết.
	1,0

	
	· Thu thập thông tin:
 Sau khi khách báo bản thân bị mất tài sản. Việc đầu tiên nhân viên nên làm là trấn an khách để khách bình tĩnh. Hỏi các thông tin về tài sản bị mất bằng các câu hỏi như
Vật bị đánh mất bao gồm những gì? Anh/ chị nhìn thấy tài sản đó lần cuối cùng là ở đâu, bao giờ?
	0,25

	
	· Kiểm tra hiện trường
 Việc kiểm tra hiện trường sẽ do nhân viên an ninh đảm nhiệm. Kiểm camera an ninh xem có gì khả nghi hay không sau đó tiếp tục tìm cách giải quyết.
Đặc biệt, cần làm rõ việc mất tài sản nguyên nhân là do bên nào để tránh việc khách sạn phải bồi thường oan khi nhân viên khách sạn không hề gây ra lỗi
	0,5

	
	· Ghi chép sự việc báo lên ban giam đốc
 Nhân viên nhà hàng, khách sạn hãy trình báo lên ban quản lý hoặc ban giám đốc để cùng tìm hướng giải quyết để không phải bị bồi thường thiệt hại oan. 
	0,25

	CỘNG ĐIỂM
	10.0




_______Hết_______
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