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: AN NINH KHÁCH SẠN
2. Tổng tín chỉ TC/ĐVHT: 2 (1.5 , 0.5)
3. Bộ môn phụ trách giảng dạy: Khoa Du lịch
4. Mô tả học phần: Học phần này giúp người học nhận thức ra được tầm quan trọng về vấn đề an ninh, an toàn bên trong nhà hàng và khách sạn không chỉ cho khách hàng mà còn cho tính mạng, tài sản của khách hàng và của chính công ty kinh doanh. Bên cạnh đó còn biết cách xử lý các tình huống nghiêm trọng xảy ra tại cơ sở lưu trú, ăn uống liên quan đến khách hàng nhằm bảo đảm danh tiếng và chất lượng dịch vụ của nơi làm việc. Từ đó người học biết cách thiết lập được các quy trình, nguyên tắc bảo vệ an ninh và an toàn bên trong khách sạn, nhà hàng.

5. Mục tiêu học phần/môn học: 
Sinh viên sau khi học xong môn chuyên ngành bắt buộc phải nắm được

· Hiểu và nắm bắt được các nội dung áp dụng trong an ninh trong nhà hàng và khách sạn.
· Nhớ được các quy tắc an ninh cần thiết lập bên trong nhà hàng khách sạn
· Hiểu và xử lý được các tình huống ảnh hưởng đến an toàn, an ninh như: sự cố chết người, hỏa hoạn, cháy nổ, đe dọa và đánh bom.
· Đưa ra được các giải pháp, bảo đảm công tác quản lý hồ sơ, quản lý tài sản và các kỹ thuật giám sát nhân viên bảo đảm an toàn, an ninh trong khách sạn, nhà hàng.
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 1: TỔNG QUAN VỀ MÔN HỌC AN NINH KHÁCH SẠN

1.1. Một số khái niệm

1.2. Vị trí, vai trò của bộ phận an ninh khách sạn

1.3. Trách nhiệm và quyền lợi của nhân viên an ninh

1.4. Tình hình an ninh khách sạn xuất hiện vấn đề
	3
	0
	8
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	CHƯƠNG 2: CÁC GIẢI PHÁP AN NINH KHÁCH SẠN

2.1 Các giải pháp an ninh khách sạn

2.1.1 Xây dựng tiêu chuẩn an ninh khách sạn

2.1.2  Lên kế hoạch thiết kế và xây dựng hệ thống an ninh khách sạn

2.1.3 Lắp đặt và bảo trì thiết bị an toàn

2.1.4 Hệ thống thông tin an ninh khách sạn

2.1.5 Kế hoạch nhân sự

2.2. Các giải pháp giữ gìn an ninh an toàn xung quanh khu vực khách sạn

2.3 Các giải pháp anh ninh an toàn đối với khách và khách sạn

2.3.1 Các giải pháp an ninh an toàn đối với khách

2.3.2 Các giải pháp an ninh an toàn đối với khách sạn

2.3.2.1 Các giải pháp an ninh an toàn tại khu vực lễ tân

2.3.2.2 Các giải pháp an ninh an toàn tại khu vực buồng

2.3.2.3 Các giải pháp an ninh an toàn tại khu vực nhà hàng – bếp
	6
	1
	15
	Đọc tài liệu chương 2
Thảo luận nhóm

	CHƯƠNG 3: TIÊU CHUẨN NHÂN SỰ AN NINH KHÁCH SẠN

3.1. Chuẩn bị làm việc
3.1.1. Báo cáo ca làm việc
3.1.2. Các tiêu chuẩn của khách sạn về đồng phục và trang phục

3.1.3. Vệ sinh và trang phục cá nhân

3.1.4. Sổ ghi chép tình hình trong ca và sổ ghi lời nhắn

3.1.5. Khách VIP

3.1.6. Chuẩn bị ca làm việc

3.1.7. Máy nhắn tin và máy bộ đàm

3.1.8. Cách sử dụng máy nhắn tin và máy bộ đàm

3.1.9. Chìa khoá tổng và chìa khoá tầng

3.1.10. Các tình huống khẩn cấp

3.2. Kiến thức về sản phẩm
3.2.1. Khách sạn của bạn

3.2.2. Các dịch vụ khẩn cấp trong khu vực

3.2.3. Đất nước của bạn 

3.2.4. Công ty của bạn

3.3. Các kỹ năng điện thoại
3.3.1. Chuẩn bị 

3.3.2. Cách chào khách của khách sạn

3.3.3. Bảng ngữ âm chữ cái quốc tế

3.3.4. Trả lời điện thoại

3.3.5. Các số máy lẻ

3.3.6. Công việc và trách nhiệm của các bộ phận trong khách sạn

3.3.7. Chuyển cuộc gọi đến bộ phận khác

3.3.8. Để cuộc gọi chế độ chờ

3.3.9. Ghi lại lời nhắn

3.4. Tuần tra
3.4.1. Sơ đồ của khách sạn

3.4.2. Các khu vực công cộng và khu vực dành cho nhân viên

3.4.3. Những người/vật thể đáng ngờ

3.4.4. Kiểm tra các khu vực trong khách sạn

3.4.5. Ghi chép về việc tuần tra

3.4.6. Xử lý với các cửa buồng để mở

3.5. Xử lý mất mát, hư hỏng, tội phạm hoặc tai nạn
3.5.1. Sơ cứu y tế

3.5.2. Kiểm tra bảo vệ hiện truờng

3.5.3. Phỏng vấn nạn nhân

3.5.4. Phỏng vấn nhân chứng

3.5.5. Ghi lại vụ việc

3.6. Xử lý các chất cần được kiểm soát
3.6.1. Các chất cần được kiểm soát

3.6.2. Ghi chép các vật tìm thấy

3.6.3. Thông báo cho nguời và đơn vị có liên quan

3.7. Xử lý khi có người chết trong khách sạn
3.7.1. Ấn chuông báo động

3.7.2. Kiểm tra buồng khách/khu vực xung quanh

3.7.3. Ghi lại sự việc

3.8. Kiểm tra các thiết bị phòng cháy chữa cháy
3.8.1. Các thiết bị phòng cháy chữa cháy

3.8.2. Kiểm tra các thiết bị phòng cháy chữa cháy

3.8.3. Ghi chép việc kiểm tra các thiết bị phòng cháy chữa cháy

3.9. Đối phó với hoả hoạn
3.9.1. Ấn chuông báo cháy

3.9.2. Sơ tán khỏi khách sạn

3.10. Xử lý với các đe doạ đánh bom
3.10.1. Xử lý cụôc gọi

3.10.2. Báo cáo về cụôc gọi

3.10.3. Sơ tán khỏi khách sạn

3.11. Xử lý với nguời không có thẩm quyền
3.11.1. Đăng ký khách

3.11.2. Tiếp cận những người không có thẩm quyền

3.11.3. Ghi lại sự vịêc

3.12. Kiểm tra tư trang của nhân viên
3.12.1. Kiểm tra tư trang tại lối ra dành cho nhân viên

3.12.2. Kiểm tra tư trang tại lối ra dành cho nhân viên - không vi phạm

3.12.3. Kiểm tra tư trang tại lối ra dành cho nhân viên - có vi phạm

3.12.4. Kiểm tra tư trang tại lối ra dành cho nhân viên - từ chối cho kiểm tra

3.12.5. Kiểm tra tủ có khoá dành cho nhân viên

3.12.6. Kiểm tra tủ có khoá dành cho nhân viên - không vi phạm

3.12.7. Kiểm tra tủ có khoá dành cho nhân viên - có vi phạm

3.13. Kiểm soát thiết bị ra/vào khách sạn
3.13.1. Thiết bị mang ra

3.13.2. Thiết bị mang vào

3.14. Kiểm soát nguời ra vào
3.14.1. Thẻ nhận dạng nhân viên

3.14.2. Kiểm tra thẻ nhận dạng nhân viên

3.14.3. Nhân viên làm việc không thuờng xuyên

3.14.4. Kiểm tra sự ra vào của các nhà cung cấp, khách đến thăm, nhân viên  làm việc không thuờng xuyên

3.15. Kiểm soát rác
3.15.1. Kiểm tra rác

3.15.2. Ghi lại tài sản/ đồ vật tìm thấy

3.16. Kiểm soát chìa khoá
3.16.1. Bàn giao chìa khoá

3.16.2. Tiếp nhận chìa khoá

3.16.3. Chìa khoá thất lạc và tìm thấy

3.16.4. An ninh về chìa khoá

3.17. Mở kho
3.17.1. Cấp các đồ vật trong kho

3.17.2. Ghi chép việc mở kho

3.18. Kiểm soát các loại xe ra/vào khách sạn
3.18.1. Kiểm soát các loại xe vào khách sạn

3.18.2. Kiểm soát các loại xe ra khỏi khách sạn

3.19. Chăm sóc khách hàng
3.19.1. Xử lý yêu cầu của khách

3.19.2. Xử lý phàn nàn của khách

3.20. Kết thúc ca làm việc
3.20.1. Danh mục kiểm tra trong ca làm việc

3.20.2. Bàn giao ca làm việc
	15
	5
	20
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Thảo luận nhóm
Thuyết trình


	Tổng cộng
	25
	5
	43
	


7. Phần tài liệu tham khảo
VTOS, Nghiệp vụ an ninh khách sạn
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 (tiểu luận, thực hành …)
	30%

	Thi kết thúc học phần (tự luận, trắc nghiệm, vấn đáp, tiểu luận …)
	60%

	Tổng cộng
	100%


9. Giảng viên giảng dạy
· ThS. Phạm Thị Hòa

· CN. Nguyễn Thị Minh Nga
Phan Thiết, ngày 06 tháng 08 năm 2014
P.Trưởng khoa/ bộ môn




  ThS. Mai Ngọc Khánh
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