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LOI CAM ON

Dé c6 thé hoan thanh bao cdo thyuc tap thuc té, em xin giri 101 cam on dén thay co
ctia truong Pai hoc Qudc té Sai Gon (SIU) da tao diéu kién cho em di thyc tap tot nghiép

tai khach san Vinpearl Landmark 81, Autograph Collection.

Em xin c6 101 cam on dic biét dén giang vién huéng dan caa em 1a ThS Hoang Ngoc
Hién da tan tinh hd trg em va truyén dat nhitng kién thirc dé em c6 thé hoan thanh khoéa

luan t6t nghiép.

Em ciing xin gt 101 cam on dén toan bd doi ngii nhan vién tai Khach san Vinpearl
Landmark 81, Autograph Collection. Pac biét 1a ban lanh dao cua bg phén 1a chi Tchen
Mui (Giam dc Event), Chi Ngo Thanh Ngoc Phuwong Trang va anh Tran Huynh Phi
Long (Giam sat b phan Banquet) vi da hd trg v6 cing nhiét tinh, truyén dat nhitng kién

thirc vé nghé Khach san n6i chung va bo phan Banquet néi riéng.

Maic du thoi gian thuc tap tai khach san chi ¢o6 3 thang nhung & trong moi truong
thudc Tap Poan Marriott di giup cho em c6 nhiéu kinh nghiém va hiéu biét vé nganh
Nha hang-Khéach san. Cé thé bai bao céo ctia em khong day dii nhung em mong rang
thay co s& c6 nhitng dong gop, ¥ kién dé em c6 thé rat kinh nghiém va ¢ ging dé hoan

thién hon nira.

Em xin tran trong cam on



LOI CAM DOAN

T6i tén Tran Thién Thanh, sinh vién khoéa 13, ma so sinh vién 44012002005,
chuong trinh dao tao cir nhan Quan tri kinh doanh, chuyén nganh Quan tri Nha hang —
Khach san, trudng Dai hoc Qudc té Sai Gon. Em xin cam két rang két qua nghién ciru
dé tai: “Nang cao chat lwong dich vu, phuc vu cho khach du lich MICE tai b phén
F&B cua Khach san Vinpearl Landmark 81, Autograph Collection”, dugc trinh bay
trong quyén luan vin t6t nghiép nay 1a két qua cua viéc hoc tap va lam viéc ciua em dudi
su huéng dan cia giang vién huéng dan. Két qua nghién ctru dé tai 1 trung thyc. Cac sd
lidu, két qua nghién ctru va tai liéu tham khéo dugc st dung trong luan van nay da dugc

liét ké ngudn va ghi trich dan cu thé.

Em hoan toan chiu trach nhi€ém trudc Hoi dong bao v¢ luan van, Truong Pai hoc

Quéc té Sai Gon vé nhitng cam két néu trén.
TP. HCM, ngay 16 thang 6 nam 2024

Nguoi thyc hi¢én luan van

Trin Thién Thanh



NHAN XET CUA GIAO VIEN HUONG DAN

TP. HCM, Ngay ... thang ... Nam ...

Giso vién huéng dan

(Ky va ghi r0 ho tén)
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PHAN I: LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai:

Thanh phd H6 Chi Minh dang 1a mot trong nhitng dia diém thu hat nhiéu nha tp
doan 16n nho va cac doanh nghiép dén dé du tu vao nhiéu linh vyc khac nhau, trong
d6 linh vuc vé khach san dang c6 xu hudng phét trién manh mé va thu hat nhiéu tap
doan c6 chuyén mon vé linh vuc nay dang mubn dau tu va phat trién & nudc ta. Ngay
nay, xu hudng khach du lich MICE dang 1a mét trong nhiing loai hinh du lich ma cac

tap doan khach san 16n trén thé gidi dang dau tu va phat trién

Bén canh do, trong qua trinh thyuc tap va lam vi¢c tai by phan Am thyc (Food and
Beverage) cua khach san Vinpearl Landmark 81, Autograph Collection, nham nang
cao chat luong dich vy, phuc vu dac biét dé dem lai nhirng phut gidy thoai mai va
1am cho khach c6 thé quay tro lai, gop phan tao nén sy thanh cong ctia khach san thi

viéc nang cao chat lugng dich vy, phuc vu tai khach san la diéu can thiét.

T61 hi vong réng qua dé tai: “Nang cao chét lugng dich vu, phuc vu cho khach du
lich MICE tai bd phan F&B cua khach san Vinpearl Landmark 81, Autograph
Collection”, ¢6 thé gop phan gitip cho khach san ngay cang cai thién va phat trién vé
chat luong phuc vu, dich vu tir nhitng kién thirc toi da c6 dugc tir ghé nha truong

cong huong vai nhitng kinh nghi¢ém thuc tién khi lam viéc tai khach san.
2. Muc tiéu nghién ciru dé tai:

Phan tich vai trd va thuc trang cua bd phan am thuc cta khach san dé tir d6 dua
ra nhirng giai phap nham nang cao chét lugng dich vy, phuc vu cho khach du lich
MICE cua b phan Am thyc tai khach san Vinpearl Landmark 81, Autograph

Collection

3. Y nghia nghién ciru:



Dé tai gilp nang cao chét lugng dich vy, phuc vu ctia @61 ngii nhan vién bd phéan
F&B. Gop phan tao nén sy thanh cong cho khach san, thu hat luong du lich MICE
cho khach san Vinpearl Landmark 81, Autograph Collection.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru.

béi tuong nghién ctru cua dé tai 1a chat lugng dich vy, phuc vu cho khach du lich

MICE tai bo phan F&B cua khéach san Vinpearl Landmark 81, Autograph Collection.

Pham vi nghién ctru cua dé tai 1a bd phan am thuc tai khach san Vinpearl

Landmark 81, Autograph Collection tai TP HCM
5. Phwong phap nghién ctru:

Thu thép, nghién ctru cac khai niém, co sd 1y thuyét vé khach san, chét lugng dich
vy, nhi€ém vu cta bd phan am thuc thong qua cac phuong tién truyén thong, sach,
béo, tai liéu chuyén nganh, nhitng nghién ctru trudc d6. Pong thoi, ghi chép va thu
thap thong tin, s6 liéu thuc té tir doanh nghiép, thu thip y kién tir khach hang, tir d6
dua ra nhiig danh gia cho dé tai. Cudi cliing 1a van dung nhimng kién thirc va quan
diém c4 nhan dé dwa ra nhitng giai phap nang cao chat luong dich vu, phuc vu cho
bo phan Am thyc tai bd phan Am thuc cia Khach san Vinpearl Landmark 81,
Autograph Collection.

6. Bo cuc de tai:
B0 cuc cua luan van gom 3 chuong:

Chuong I: CO SO LY THUYET VE CHAT LUGNG DICH VU, PHUC VU CUA
BO PHAN AM THUC TAI KHACH SAN

Chuong II: THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU, PHUC VU TAI BO
PHAN AM THUC CUA KHACH SAN VINPEARL LANDMARK 81,
AUTOGRAPH COLLECTION



Chuong III: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU, PHUC VU CHO
KHACH DU LICH MICE TAI BO PHAN AM THUC CUA KHACH SAN
VINPEARL LANDMARK 81, AUTOGRAPH COLLECTION



PHAN II: NOI DUNG

CHUONG I: CO SO LY THUYET VE CHAT LUQNG DICH VU, PHUC VU
CUA BO PHAN AM THUC TAI KHACH SAN.
1.1.  Céac khai niém vé khach san.

1.1.1. Khai niém khach san.

Theo quy dinh Tiéu chuan quéc gia TCVN 4391:2015 vé khach san: Khach san
trong tiéng Anh duogc goi 13 Hotel. Khach san 1a co s& cung cip cac dich vu luu tra (véi
dﬁy du tién nghi), dich vu an uéng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac

cho khach luu lai qua dém va thudng duoc xay dung tai cac diém du lich.

Thuit ngit “Hotel” (Khéach san) c6 ngudn gbc tir tiéng Phap. Thuat ngit nay da
duoc ¢ Phap vao cudi thé ky XVIL, mai dén cubi thé ky XIX moi duge phd & cac nudc
khac. Cach dé phan bié khach san 1a sy xudt hién cta cac budng phong voi ddy du tién
nghi bén trong so v&i cic nha tro thoi ki bay gid. Mdi qudc gia déu cd nhiing dinh nghia
khac nhau vé khach san do d6 1a dua vao diéu kién va mic do phat trién hoat dong kinh

doanh khach san ctua dat nudc minh.

Khach san — Hotel 13 co s dich vu luu tra c6 dy du tién nghi, dich vu n uéng,
phuc vu vui choi giai tri va cac dich vu khac can thiét cho khach luu tra qua dém va
thuong dugc xay dung tai cac diém du lich. (Sach Quan tri Kinh Doanh Khach San, TS.
Nguyén Quyét Thang, NXB Tai Chinh, 2013)

Khai niém khéch san con phan anh sy trudng thanh va mirc do phat trién cta no.
Theo mot nhom cac nha nghién ciru ngudi My trong cuén sach “Chao mimng dén véi
nganh Khach san” di néi rang: “Khach san 1a noi ma bat ky ai ciing c6 thé tra tién dé
thué budng ngii qua dém & d6. Mdi budng ngu trong d6 phai co it nhat hai phong nho
(phong ngt va phong tam). Mi budng khach déu phai c6 givdng, dién thoai va vo tuyén.
Ngoai dich vu buéng ngu co thé c6 thém cac dich vu khac nhu dich vu van chuyén hanh
ly, trung tm thuong mai (v6i thiét bi photocopy), nha hang, quiy bar va mot sé dich vu

giai tri. Khach san c6 thé dugc xdy dung & gan hoic bén trong cac khu thuong mai, khu



du lich nghi dudng hodc cac san bay.” (K. S. Chon (1995). Welcome to Hospitality: An
Introduction, Third Edition, South-Western Publishing Company, California, USA.)

Pay 14 loai hinh co s kinh doanh phd bién nhat trén thé gidi hién nay. N6 dugc
cac doanh nghiép thanh 1ap, dang ky kinh doanh theo quy dinh cta phap luat dé sinh 10i.

Khach san dugc phan hang theo s6 lugng sao tir 1 dén 5 sao, twong tmg theo mirc
d6 tién nghi phuc vu thap dén cao. C6 thé phan loai khach san thanh nhiéu loai khac nhau
nhu: khach san du lich, hoi nghi, khach san tam trq,... ty theo dbi tuong va muc dich su

dung.

Tai Viét Nam theo Thong tu s6 01/202/TT — TCDL ngay 27/04/2001 cta Tong cuc
du lich vé huéng dan thyc hién Nghi dinh s6 39/2000/ND — CP ctia Chinh phti vé co s&
lru tré du lich ghi r8: “Khéch san (Hotels) 1 cong trinh kién tric duoc xay dung doc
1ap, c6 quy md tir 10 budng ngu trd 1én, dam bao chit lwong vé co s& vat chit, trang thiét

bi, dich vu can thiét phuc vu khach du lich
1.1.2. Phan loai khach san.
Theo vi tri dia li.
- Khach san trong thanh phd, cong vu (City Centre Hotel)

Khach san thanh phd duoc xay dung & trung tdm thanh phd 16n, cac trung tim d6
thi hoac trung tdm dong dan cu nham phuc vu céc ddi tuong khach di vi cac myc dich
cong vy, tham gia vao cac hdi nghi (hdi thao), thé thao, thim than, mua sim hodc
tham quan van hod. Céac khach san nay hoat dong quanh nam. (Gido trinh Quan tri

Kinh doanh Khéch san, 2008, NXV Dai hoc Kinh té Qudc dan)
- Khach san nghi dudng (Resort Hotel)

Khach san nghi dudng dugc xay dung & nhirng khu du lich nghi dudng dua vao
ngudn tai nguyén thién nhién. Khach dén day v6i muc dich nghi ngoi thu gidn 1a cha
yéu. Nhimg khach san nghi dudng thudng chiu su phu thudc vao diéu kién thoi tiét

khi hau nén hoat dong theo thoi vu.



- Khach san ven d6 (Suburban Hotel)
Khach san ven d6 dugc xdy dung ¢ ven ngoai vi thanh phd hodc céc trung tdm do

thi. Thi truong khach chinh ciia cac khach san nay 1a khach di nghi cudi tuan, d6i khi

c6 ca khach cong vu c6 kha nang thanh toan trung binh hodc thap.
- Khach san ven duong (Highway Hotel)

Khach san ven duong duge xdy dung & ven doc cac dudng qudc 10 (duong cao
t6c) nham phuc vu cac doi tugng khach di lai trén cac tuyén duong qudc 19 sir dung

phuong tién van chuyén 14 6 to va mé t6 (gidng nhu ddi vi Motel).
- Khach san san bay (Airport Hotel)

Khach san duoc xdy dung & gan cac san bay 1on. Di tuong khach cua loai khach
san nay la nhitng hanh khéach cia cac hang hang khong dang dimg chan qua canh tai

cac san bay do lich trinh bat hodc vi bat ky 1y do nao khac.
Theo mirc d9 cung cap dich vu
- Khach san sang trong (Luxury Hotel)

Khach san sang trong 1a khach san c6 thir hang cao nhat, 1a khach san qui mo 16n,
duoc trang bi boi nhitng trang thiét bi tién nghi dit tién, sang trong, duoc trang hoang
dep. Cung cép muc dd cao nhit vé cac dich vu bo sung dac bi¢t 1a cac dich vu bo
sung tai phong, dich vu giai tri ngoai trdi, dich vu thAm mi (beauty salon, fitness

centre), phong hop...

Khach san nay c6 dién tich cua cac khu vuc st dung chung rat rong, bai do 16n

va ban san phim cta minh véi mirc gia ban cao nhat trong ving.
- Khéch san véi dich vu day du (Full Service Hotel)

Khach san véi dich vu day du 1a nhiing khéach san ban san pham ra véi mtc gia

cao thtr hai trong viing (thdp hon gia cua khach san trong nhom tha nhat). Thi trudng



khach cta cac khach san nay 1a doan thi truong c6 kha niang thanh toan tuong doi
cao.

Ngoai ra, cac khach san cung cép dich vu day du thuong phai c6 bai dd rong, cung
cap dich vu an udng tai phong, c6 nha hang va cung cap mot sé dich vu bd sung ngoai
troi mot cach han ché.

- Khach san cung cap sb luong han ché dich vu (Limited-Service Hotel)

Loai khach san nay doi hoi c6 qui md trung binh, 1a nhitng khach san ban san
pham luu tra v6i mire gia cao thir ba (trung binh) trong ving va nham vao ddi tuong
khach c6 kha nang thanh toan trung binh trén thi truong.

Nhitng khach san loai ndy thudng chi cung cip mét s6 luong rat han ché vé dich
vy, trong dé nhiing dich vu bét bude phai c6 ¢ day la: dich vu an uéng, mét sb dich
vu bd sung nhu dich vu gidt 1a, dich vu cung cép thong tin va mot s6 dich vu bd sung
khac, khong nhét thiét phai co6 phong hop va cac dich vu giai tri ngoai troi.

- Khach san thir hang cép — khéch san binh dan (Economy Hotel)

Loai khach san binh dén 1a nhitng khach san c6 qui mé nho, thi hang thip (1-2

s20), c6 muc gia buéng ban ra & mic do thap (dudi muc trung binh) trén thi truong.

Nhitng khach san nay khong nhat thiét phai ¢6 dich vu dn udng, nhung phai c6
mot sd dich vu b sung don gian di kém véi dich vu luu tri chinh nhu dich vu danh

thtrc khach vao budi sang, dich vu giat 1a, dich vu cung cép thong tin.
Phan loai theo quy mé khach
- Khach san nhé

Khach san c¢6 quy mo tir 10 dén 49 phong nga, chit yéu cung cap dich vu luu tri

cho khach. Loai khach san nay thudng c6 muc gia luu tr thap.

- Khach san vira



C6 quy md tir 50 dén 100 budn phong, cung cip da phan cac dich vu cho khach
du lich gém Itru tra, an uéng va mot s6 dich vu bo sung. Loai khéach san nay thuong
duogc xay dung ¢ cac diém du lich, thi x3, thi trAn va mot sd xay dung ¢ cac khu nghi

dudng va thudng co6 gia thanh & muc trung binh.
- Khach san 16n
Loai khach san nay thudng c6 s lugng budng phong tir 100 budng trd 1én, khach
san cling cung cép dﬁy dua cac dich vu cho khach, céc trang thiét bj hién dai, van minh
va thuong xay dung nhu mot tda nha, loai nay thudng c6 muce gia cao.
Phan loai theo thi trwong muc tiéu

- Khéch san thuong mai
- Khach san du lich
- Khach san can ho cho thué

- Khach san song bac
Phéan loai theo hinh thirc sé hiru

Can ct vao Luat doanh nghiép 2005, khach san dugc phan loai theo nhiing hinh

thirc s& hiru nhu sau:

- Khach san Nha nudc

- Khach san c6 phan

- Khach san duoc thanh 1ap theo cong ty TNHH
- Khach san tu nhan

- Khach san lién doanh
Phin loai theo mic df lién két

- Khach san doc lap
- Khach san tap doan



1.1.3. Co cau to chirc khach san.
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So @6 1. Co céu to chirc ciia khach san

Nguon: Gido trinh tong hop Quan tri nha hang, Th.S Tran Thu Hwong, 2015
1.1.4. Nhiém vu, chirc ning va vai tro cia cia cac by phan trong khach san.

% Tong giam dbc (General Manager):

Nguoi chiu trach nhiém cao nhat trong viéc diéu hanh khéach san, ddm bao cung cap

dich vu tot nhit, nhan vién cac bod phan hoat dong hi¢u qua, t6i wu chi phi, tdi da hoa



doanh thu va loi nhuan. Hoan thanh muc tiéu cam két véi ban quan tri tdp doan va chu

dau tu.
< Pho tong giam ddc (Deputy General Manager/Executive Assistant Manager):

Nguoi truc tiép hd tro Téng giam déc quan 1y, diéu hanh moi hoat dong cua khach
san, lam viéc truc tiép v6i cac truong bd phan nham tdi wu nang sut lao dong, nang cao

chat lugng dich vy, thyc hién cac ké hoach ngén va trung han.
¢ Thu ky GM (Assistant to General Manager):

+ Tiép nhén cong vin, ho so, tai liéu tir cac phong, ban trong khach san trinh Tong giam

dbc phé duyét.

+ Truyén dat thong tin cua Tong giam dbc t&i cac phong, ban lién quan va nhan thong

tin phan hoi tir cac phong ban.
+ Lén lich, sip xép va dang ky lich 1am viéc ctua Tong giam ddc.

+ Ghi chép va sap x€p cac chuong trinh va thoi gian hop ctia Tong giam doc véi cac doi

tac.

+ T6 chirc va tham du cac budi hop, hoi nghi do Tong giam ddc chi tri Ghi chép cac

bién ban lam viéc, cudc hop.
+ Chuén bj tai liéu, phan phéi tai liéu t6i cac thanh vién cudc hop cua Tong gidm ddc.
+ Dich va ddnh may cac tai liéu vin ban bang Tiéng Anh, Viét theo yéu cau.
+ Tham gia thuc hién cac cong viéc khac theo yéu cau cua Tong giam déc.
¢ Quan ly bo phan Nhan sy (Human Resource Manager):

+ Gidm doc nhan su hay truong phong nhan sy 1a nguoi truc tiép tham muu, tu van cho
Ban Giam Doc chinh sach, nguon lyc nhan sy bao dam chién lugc phat trién nguén nhan
luc cua khach san. Thuc hién cac ché d chinh sach nhan sy, gidi quyét cac cong viéc

lién quan dén quan hé¢, ky luat lao dong thi dua khen thudng.
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+ Tiép nhan va xir 1y cac cong viéc hanh chinh, phép 1y lién quan dén noi bo khach san
va voi co quan doan thé bén ngoai. Xay dung chuong trinh ddo tao, quan 1y, kiém tra va
cai tién chat luong dich vu. Ngoai ra Giam ddc nhan su con chiju trach nhiém quan ly,
diéu phdi cong viéc ciia thu ky nhan sy, nhan vién tién luong, bao hiém, nhan vién phap
ly

% Giam doc kinh doanh tiép thi (Director of Sales & Marketing):

Chiu trach nhi¢m quan ly, giam sat cong viéc cua:

+ Nhan vién phu trach khach hang cong ty du lich, khach hang cong ty, khach hang truc
tuyén

+ Nhén vién phu traich mang nha hang, su ki¢n, tiéc

+ Nhan vién Marketing Nhéan vién quan h¢ khach hang

+ Lap ké hoach va trién khai cac ké hoach kinh doanh. Nghién ctru thi truong, nghién
ctru xu huéng khach hang, xu huéng tiéu dung du lich tir 46 xay dung chién lugc kinh
doanh thich hop cho timg thoi ky, timg giai doan. Lap ké hoach quan 1y, quang ba thuong
hiéu, quang ba hinh anh. Quan 1y doanh s, thuc diy ban hang. Bio céo dinh ky cho
Téng giam doc.

% Giam dc dich vy phong (Room Division Manager):

Trong so dd t6 chtrc khach san 5 sao c6 thém vi tri Giam ddc dich vu phong, vi tri
nay & mot s6 khach san s& chiju trach nhiém quén 1y bd phan 1& tan va bo phan buff)ng
phong. Tai mot sé khach san, vi tri nay dugc xép ngang hang véi Giam dbc 1€ tan va
Giam ddc budng phong, gitr vai tro kiém soat hon 1a diéu hanh truc tiép.

% Quan 1y bo phan tién sanh (Front Office Manager):

Giam déc bod phan 18 tan 13 ngudi chiu trach nhiém diéu hanh tat ca cong viéc thude
b6 phan 1€ tan cua khach san. Chiu trach nhiém don tiép khach VIP, khach doan, khach

trung thanh, khach & dai han. Truc tiép xir 1y cac yéu cdu, phan nan khi khach hoic nhan
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vién yéu cau. Chiu trach nhiém tuyén chon, dio tao, bdi dudng nhan su phong 18 tan.

Thanh vién bo phan 12 tan khach san 5 sao c6 thé gdbm:
% Tro ly trudng bo phan 1€ tin (Assistant Front Office Manager):
+ Nhan vién 1€ tan
+ Quan ly ca truc
+ Nhan vién dat phong
+ Nhan vién tryc tong dai
+ Nhan vién thu ngan
+ Kiém toan dém
+ Nhan vién hanh ly
+ Nhan vién ho tro khach
+ Nhan vién 1ai xe
% Quan 1y bo phan budng phong (Executive Housekeeper):

Trudng bd phan budng phong 1a nguoi chiu trach nhiém quan 1y, diéu hanh toan bo
hoat dong bo phan budng phong, xay dung tiéu chan lam viéc cho nhéan vién, giai quyét
yéu cau, phan nan cua khach hang, tuyén chon, dao tao nhan vién buéng phong. Ngoai
ra con cd cac vi tri phd bg phan, giam sat, thu ky, tro 1y bué)ng phong. Céc vi tri nhan

vién bd phan budng phong:

+ Nhan vién budng phong

+ Nhan vién v¢€ sinh cong cong

+ Nhan vién phu trach dd vai va dong phuc
+ Nhan vién gidt la

+ Nhan vién diéu phoi
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