TRƯỜNG ĐH PHAN THIẾT          CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

KHOA DU LỊCH 



 Độc lập – Tự do – Hạnh phúc

ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN/MÔN HỌC
1. Tên học phần/môn học:  QUẢN TRỊ BUỒNG
2. Tổng tín chỉ TC/ĐVHT: 3 (2 , 1)
3. Bộ môn phụ trách giảng dạy: Khoa Du lịch
4. Mô tả học phần:
- Trình bày được những kiến thức cơ bản về tổ chức lao động bộ phận buồng 

- Giải thích các nguyên tắc lập kế họach hoạt động của bộ phận buồng 

- Nêu được các quy trình quản lý vật tư, hàng hóa và thiết bị bộ phận buồng 

- Giải thích được các yếu tố đánh giá chất lượng dịch vụ buồng 

5. Mục tiêu học phần/môn học: 
Sau khi học xong học giúp sinh viên có thể:

- Lập được các kế hoạch hoạt động cho bộ phận buồng 

- Lập được các biểu mẫu cho hoạt động của bộ phận buồng 

- Thực hiện được qui trình đánh giá chất lượng buồng. 

Rèn luyện cho người học lòng yêu nghề, tinh thần hoạt động nhóm và phối kết hợp trong công việc, tư thế tác phong lao động trong ngành du lịch
6. Nội dung học phần/môn học: 
	Nội dung
	Phân bổ thời gian
	Chuẩn bị của sinh viên

	
	Số tiết trên lớp
	Tự học
	

	
	Lý thuyết
	Thảo luận/ thuyết trình
	
	

	CHƯƠNG I: TỔ CHỨC LAO ĐỘNG BỘ PHẬN BUỒNG

1.1. Khái quát về quản trị buồng

1.2. Các mục tiêu và nguyên tắc hoạt động

1.2.1. Mục tiêu hoạt động 

1.2.2. Nguyên tắc hoạt động 

1.3.  Tổ chức bộ phận buồng. 

1.3.1. Sơ đồ tổ chức của bộ phận 

1.3.2. Chức năng, nhiệm vụ, tiêu chuẩn năng lực của các chức danh. 

1.3.2.1. Giám đốc bộ phận (trưởng bộ phận) 

1.3.2.2. Phó giám đốc, trợ lý giám đốc bộ phận (tổ phó) 

1.3.2.3. Thư ký bộ phận 

1.3.2.4. Trưởng nhóm chăm sóc hoa, cây cảnh 

1.3.2.5. Trưởng kho 

1.3.2.6. Trưởng nhóm phục vụ buồng 

1.3.2.7. Trưởng ca phục vụ buồng ca sáng 

1.3.2.8. Trưởng ca phục vụ buồng ca chiều 

1.3.2.9. Trưởng ca phục vụ buồng ca đêm 

1.3.2.10. Trưởng nhóm khu vực công cộng 

1.3.2.11. Trưởng nhóm đồ vải 

1.3.2.12. Nhân viên phục vụ buồng 

1.3.2.13. Nhân viên nhóm phục vụ đồ vải 

1.3.2.14. Nhân viên khu vực công cộng 

1.3.2.15. Nhân viên trồng và chăm sóc hoa, cây cảnh 

1.3.2.16. Nhân viên kho 

1.3.3. Các mối quan hệ của bộ phận 

1.3.3.1. Các mối quan hệ nội bộ bộ phận 

1.3.3.2. Các mối quan hệ với các bộ phận khác 

1.4. Tổ chức phục vụ của bộ phận 

1.4.1. Các hình thức tổ chức phục vụ 

1.4.1.1. Tổ chức phục vụ theo giờ hành chính 

1.4.1.2. Tổ chức phục vụ theo ca 

1.4.2. Phân công lao động

1.4.2.1. Phân công lao động theo ca 

1.4.2.2. Làm việc theo nhóm 

1.4.2.3. Xếp lịch làm việc theo tuần 

1.4.2.4. Chấm công 

1.4.3. Nội dung công việc của các nhóm 

1.4.3.1. Nhóm quản lý 

1.4.3.2. Nhóm giám sát 

1.4.3.3. Nhóm phục vụ 

1.4.3.4. Nhóm hỗ trợ 

1.5. Các quy trình phục vụ của nhân viên buồng 

1.5.1. Danh mục các công việc theo tiêu chuẩn VTOS 

1.5.2. Quy trình thực hiện các công việc theo tiêu chuẩn VTOS 
	4
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	CHƯƠNG II: KẾ HOẠCH HOẠT ĐỘNG CỦA BỘ PHẬN BUỒNG

2.1. Khái quát về quản trị buồng 

2.1.1. Khái niệm về việc lập kế hoạch

2.1.2. Tầm quan trọng của công tác lập kế hoạch 

2.1.3. Giới thiệu các loại kế hoạch 

2.2. Lập kế hoạch hoạt động của bộ phận 

2.2.1. Kế hoạch làm vệ sinh và bảo dưỡng 

2.2.1.1. Lập bảng danh mục các khu vực 

2.2.1.2. Lập bảng danh mục các bề mặt và thiết bị 

2.2.1.3. Lập danh mục các công cụ hỗ trợ 

2.2.1.4. Lập lịch làm vệ sinh 

2.2.1.5. Lập kế hoạch bảo dưỡng, sửa chữa 

2.2.2. Kế hoạch ngân sách. 

2.2.2.1. Giới thiệu các loại ngân sách 

2.2.2.2. Quá trình lập ngân sách 

2.2.3. Kế hoạch cung cấp vật tư 

2.2.3.1. Hàng sử dụng lại được 

2.2.3.2. Hàng không sử dụng lại được 

2.2.3.3. Mua sắm vật tư 

2.2.4. Quản lý nhân sự bộ phận
2.2.4.1. Nguyên tắc lập dự trù biên chế bộ phận 

2.2.4.2. Tính định mức biên chế bộ phận 

2.2.4.3. Tuyển dụng 

2.2.4.4. Đào tạo nhân viên 

2.2.4.5. Phân công lao động trong bộ phận 

2.2.4.6. Đánh giá kết quả họat động của nhân viên 

2.2.4.7. Quản lý lưu trữ hồ sơ 

2.3. Xây dựng tiêu chuẩn năng xuất và chất lượng 

2.3.1. Xây dựng tiêu chuẩn chất lượng 

2.3.1.1. Khái niệm tiêu chuẩn chất lượng 

2.3.1.2. Tiêu chí xây dựng tiêu chuẩn chất lượng 

2.3.1.3. Xây dựng tiêu chuẩn chất lượng cho phòng ngủ

2.3.2. Xác định tiêu chuẩn về năng suất 

2.3.2.1. Khái niệm về tiêu chuẩn năng suất 

2.3.2.2. Định mức lao động của bộ phận buồng 

2.4. Bài tập tính toán tiêu chuẩn năng suất 

2.5.  Xây dựng các biểu mẫu hoạt động 

2.3.1. Các biểu mẫu phân công việc 

2.3.2. Các biểu mẫu thông báo 

2.3.3. Các biểu mẫu sửa chữa 

2.3.4. Các biểu mẫu quản lý tài sản 

2.3.5. Các biểu mẫu khác 
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	CHƯƠNG III: QUẢN LÝ VẬT TƯ, HÀNG HÓA VÀ THIẾT BỊ

3.1. Quản lý hàng vải và đồng phục 

3.1.1. Xác định chủng loại và số lượng hàng vải 

3.1.2. Bảo quản hàng vải 

3.1.3. Quản lý hàng vải 

3.1.4. Quản lý đồng phục của nhân viên 

3.2. Quản lý thiết bị và dụng cụ vệ sinh

3.2.1. Xác định chủng loại và số lượng thiết bị và dụng cụ vệ sinh 

3.2.2. Bảo quản thiết bị và dụng cụ vệ sinh 

3.2.3. Quản lý thiết bị và dụng cụ vệ sinh 

3.3. Quản lý hóa chất 

3.3.1. Xác định chủng loại và số lượng hóa chất 

3.3.2. Sử dụng và bảo quản hóa chất 

3.3.3. Quản lý hóa chất 

3.4. Quản lý hàng hóa, vật dụng cho khách 

3.4.1. Quản lý hàng văn phòng phẩm cung cấp cho khách 

3.4.2. Quản lý hàng hóa mỹ phẩm cung cấp cho khách 

3.4.3. Quản lý vật dụng cung cấp cho khách 

3.5. Quản lý trang thiết bị, đồ dùng buồng khách 

3.5.1. Quản lý trang thiết bị máy móc phòng ngủ 

3.5.2. Quản lý đồ dùng phòng ngủ 

3.5.3. Quản lý thiết bị, đồ dùng phòng tắm. 
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	CHƯƠNG IV: QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ BUỒNG

4.1. Quản lý chất lượng dịch vụ lưu trú 

4.1.1. Nguyên tắc kiểm tra chất lượng dịch vụ lưu trú

4.1.2. Quy trình kiểm tra chất lượng dịch vụ lưu trú 

4.1.3. Kỹ năng giám sát chất lượng dịch vụ 

4.1.4. Tiêu chuẩn chất lượng phòng đón khách 

4.2. Quản lý chất lượng dịch vụ minibar 

4.2.1. Quản lý trang thiết bị dụng cụ 

4.2.2. Quản lý hàng minibar 

4.2.3. Quản lý chi phí 

4.3. Quản lý chất lượng dịch vụ giặt là 

4.3.1. Quản lý dịch vụ giặt là quần áo cho khách 

4.3.2. Quản lý dịch vụ giặt đồ vải 

4.3.3. Quản lý phòng giặt 

4.3.4. Quản lý chi phí 

4.4. Quản lý An toàn và an ninh phòng ngủ khách sạn 

4.4.1. Khái niệm về an toàn và an ninh 

4.4.2. Tầm quan trọng của việc quản lý về an toàn và an ninh 

4.4.3. An Toàn 

4.4.3.1. Những nguyên tắc về an toàn 

4.4.3.2. Những biện pháp quản lý an toàn phòng ngủ khách sạn 

4.4.3.3. Mẫu hướng dẫn an toàn

4.4.3.4. Mẫu nội quy an toàn cho nhân viên bộ phận buồng 

4.4.4. An ninh 

4.4.4.1. Phòng ngừa trộm cắp 

4.4.4.2. Nội quy an toàn phòng khách 

4.4.4.3. Xử lý khách bị tai nạn 

4.4.4.4. Xử lý khách bị bệnh 

4.4.4.5. Xử lý khi khách bị chết trong khách sạn 

4.4.4.6. Kiểm soát côn trùng 

4.4.4.7. Phòng cháy chữa cháy 

4.4.4.8. Quản lý khóa cửa

4.4.4.9. Quản lý két sắt điện tử 

4.4.4.10. Quản lý tài sản thất lạc 

4.5. Quản lý chất lượng bảo dưỡng sửa chữa 

4.5.1. Tầm quan trọng của việc quản lý công tác bảo dưỡng, sửa chữa 

4.5.2. Nội dung quản lý công tác bảo dưỡng, sửa chữa 

4.6. Quản lý, đánh giá tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ
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	THỰC HÀNH
	
	10
	15
	Ôn tập lại chương 1 - 4

	Tổng cộng
	15
	15
	55
	


7. Phần tài liệu tham khảo
- Housekeeping managerment 

- Quản lý bộ phận buồng (tài liệu sử dụng nội bộ của trường SHATEC) 

- Quản lý bộ phận buồng (Tài liệu sử dụng nội bộ của trường Nghiệp vụ Du lịch sài Gòn)
- VTOS – nghiệp vụ buồng
8. Phương pháp đánh giá học phần/môn học:
	Phương pháp đánh giá
	Trọng số [%]

	Chuyên cần (đi học đầy đủ, chuẩn bị bài tốt và tích cực thảo luận, …);
	10%

	Kiểm tra giữa kỳ (tiêu luận, thực hành …)
	30%

	Thi kết thúc học phần
	60%

	Tổng cộng
	100%


9. Giảng viên giảng dạy
· ThS. Phạm Thị Hòa
· ThS. Trương Thị Bình Thanh






Phan Thiết, ngày 06 tháng 08 năm 2014






P. trưởng khoa/ bộ môn







  ThS. Mai Ngọc Khánh
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