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Lêi Më ®Çu 
 

1.Lý do chän ®Ò tµi 

Ngµy nay, trong cuéc sèng hiÖn ®¹i khi x· héi kh«ng ngõng ph¸t triÓn ®¹t 

®Õn ®Ønh cao cña thµnh tùu khoa häc vµ c«ng nghÖ, ®êi 

sèng cña con ng­êi kh«ng ngõng ®­îc n©ng cao. Do ®ã nh÷ng ¸p lùc 

®èi víi con ng­êi ngµy cµng nhiÒu, cuéc sèng s«i ®éng, kÐo theo ®ã lµ nh÷ng 

c¨ng th¼ng trong c«ng viÖc, x· héi vµ gia ®×nh. Lóc nµy yªu cÇu cña ng­êi tiªu 

dïng nãi chung, kh¸ch du lÞch nãi riªng ®· tiÕn thªm mét b­íc cao h¬n, kh«ng 

chØ dõng l¹i ë chÊt l­îng cao mµ cßn ph¶i phï hîp víi v¨n ho¸ cña hä, tho¶ m·n 

®­îc nhu cÇu hiÓu biÕt, t×m hiÓu giao l­u v¨n ho¸, lµm phong phó ®êi sèng tinh 

thÇn cña hä. C¸c nhµ kinh doanh du lÞch sím nhËn thÊy kinh doanh du lÞch lµ 

mét h×nh thøc kinh doanh ®Æc biÖt, ë ®ã kinh doanh kh«ng chØ ®¬n thuÇn lµ lîi 

nhuËn mµ chØ cã thÓ cã lîi nhuËn b»ng viÖc th¶o m·n ®­îc nhu cÇu n©ng cao 

®êi sèng vËt chÊt tinh thÇn cho kh¸ch, cho con ng­êi. 

 Qu¶ng Ninh nãi chung, thµnh phè H¹ Long nãi riªng cã nhiÒu tiÒm n¨ng, 

c¬ héi ph¸t triÓn kinh tÕ x· héi, du lÞch dÞch vô. Ngµnh du lÞch nãi chung, kinh 

doanh kh¸ch s¹n nãi riªng ë Qu¶ng Ninh v« cïng s«i ®éng, gi÷ tØ träng cao 

trong c¬ cÊu kinh tÕ cña tØnh. Thùc tÕ ngµnh ®· vµ ®ang ®­îc thµnh phè quan 

t©m ®Çu t­, qu¶n lý ®Ó trë thµnh mét ngµnh kinh tÕ mòi nhän, gãp phÇn thóc ®Èy 

ph¸t triÓn kinh tÕ x· héi cña tØnh. 

Du lÞch ph¸t triÓn, sè kh¸ch du lÞch ®Æc biÖt lµ kh¸ch du lÞch quèc tÕ gia 

t¨ng hµng n¨m, ®· ®Æt ra mét nhu cÇu vÒ c¬ së l­u tró, ¨n uèng ®¹t tiªu chuÈn 

quèc tÕ lµ kh«ng thÓ thiÕu. Trong bèi c¶nh ®ã, kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long tõ 

khi míi ra ®êi vµ ho¹t ®éng ®· tõng b­íc kh¼ng ®Þnh ®¼ng cÊp cña mét kh¸ch 

s¹n bèn sao, vÒ chÊt l­îng phôc vô còng nh­ c¬ së vËt chÊt kü thuËt. N»m trong 

tËp ®oµn kh¸ch s¹n Sµi Gßn Tourist lµ mét tËp ®oµn lín m¹nh vµ ph¸t triÓn s«i 

®éng, v× thÕ ph­¬ng thøc kinh doanh cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long còng mang 

nh÷ng ®Æc ®iÓm chung cña tæng c«ng ty. Tuy nhiªn trong bèi c¶nh kinh tÕ x· héi, 

tµi nguyªn du lÞch, con ng­êi kh¸ch nhau th× kh¸ch s¹n Sµi Gßn 
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 H¹ Long l¹i mang nh÷ng nÐt riªng, ®Æc tr­ng cña mét vïng biÓn xinh ®Ñp bªn bê 

vÞnh H¹ Long, g¾n liÒn víi yªó tè v¨n ho¸ biÓn, v¨n ho¸ hoµ nhËp vµ th©n thiÖn.  

 Lµ sinh viªn ngµnh v¨n ho¸ du lÞch, lu«n mong muèn ®­îc t×m hiÓu nhiÒu 

h¬n, cã nhiÒu kiÕn thøc h¬n vÒ kinh doanh kh¸ch s¹n vµ nh÷ng gi¸ trÞ v¨n ho¸ 

kinh doanh kh¸ch s¹n, do vËy t«i ®· chän ®Ò tµi nghiªn cøu “ V¨n ho¸ kinh 

doanh träng ho¹t ®éng kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long” 

2. Môc tiªu nghiªn cøu 

§Ò tµi chñ yÕu ®i t×m hiÓu c¸c gi¸ trÞ v¨n ho¸ kinh doanh ®­îc thÓ hiÖn trong 

kinh doanh kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long, tõ ®ã cã c¸i nh×n ®óng h¬n vÒ c¸c gi¸ trÞ 

v¨n ho¸ trong kinh doanh nãi chung vµ kinh doanh kh¸ch s¹n nãi riªng. 

B­íc ®Çu nh×n nhËn ®¸nh gi¸ vÒ v¨n ho¸ trong kinh doanh kh¸ch s¹n, mét 

dÞch vô quan träng kh«ng thÓ thiÕu trong kinh doanh du lÞch. 

§Ò xuÊt mét vµi gi¶i ph¸p gãp phÇn lµm phong phó h¬n v¨n ho¸ kinh 

doanh trong kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long t¹o ra b¶n s¾c riªng cho kh¸ch s¹n. 

3. §èi tuîng vµ ph¹m vi nghiªn cøu 

C¸c gi¸ trÞ v¨n ho¸ trong giao tiÕp, øng xö trong phôc vô, trong c¸ch trang 

trÝ, trong c¸c lÔ nghi,...cña c¸c bé phËn trùc tiÕp kinh doanh, trùc tiÕp, phôc vô 

kh¸ch nh­: LÔ t©n, bµn, bar, bÕp vµ c¸c bé phËn kinh doanh dÞch vô bæ sung: 

DÞch vô ®æi tiÒn, massage, thÓ dôc thÈm mü, bÓ b¬i, b¸n hµng l­u niÖm, giÆt 

lµ,...còng nh­ trong kh«ng gian kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

4. Ph­¬ng ph¸p nghiªn cøu 

- Ph­¬ng ph¸p kh¶o s¸t thùc ®Þa 

- Ph­¬ng ph¸p xö lý th«ng tin t¹i chç, ph­¬ng ph¸p so s¸nh ®èi chiÕu 

- Ph­¬ng ph¸p m« t¶, ph©n tÝch vµ tæng hîp. 

5. Bè côc cña ®Ò tµi 

Ngoµi phÇn më ®Çu, kÕt luËn, phô lôc, tµi liÖu tham kh¶o, néi dung cña 

kho¸ luËn ®­îc chia lµm 3 ch­¬ng: 

Ch­¬ng 1: H¹ Long - Qu¶ng Ninh vµ ho¹t ®éng du lÞch ë H¹ Long Qu¶ng Ninh. 

Ch­¬ng 2: Kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long vµ yÕu tè v¨n ho¸ trong kinh doanh. 

Ch­¬ng 3: Mét vµi ®Ò xuÊt vµ kiÕn nghÞ n©ng cao yÕu tè v¨n ho¸ trong kinh 
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doanh ë kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long. 

Ch­¬ng 1 

H¹ Long qu¶ng ninh vµ ho¹t ®éng du lÞch 

ë H¹ long qu¶ng ninh 

1.1. Vµi nÐt vÒ H¹ Long - Qu¶ng Ninh 

 1.1.1. VÒ ®Þa lý c¶nh quan. 

 VÒ vÞ trÝ ®Þa lý 

NÕu nh×n trªn b¶n ®å, ®Êt n­íc ViÖt Nam xinh ®Ñp däc theo d¶i ven biÓn, 

chuyÓn tiÕp tõ ®Êt liÒn ra biÓn cña bê t©y Th¸i B×nh D­¬ng, trªn bê vÞnh B¾c Bé, 

n»m kÒ phÝa Nam Trung Quèc, næi bËt lªn mé kh«ng gian biÓn b¹c lµ mét hÖ 

thèng chi chÝt nh÷ng ®¶o xanh( gåm 1030 ®¶o cã tªn vµ h¬n 1000 ®¶o ch­a cã 

tªn) víi mËt ®é lín Ýt gÆp ë ViÖt Nam. §ã lµ vïng biÓn nèi liÒn phÇn ®Êt liÒn 

thuéc l·nh thæ tØnh Qu¶ng Ninh, ®· ®­îc c¶ thÕ giíi biÕt ®Õn víi vÞnh H¹ Long, 

vÞnh ®­îc tæ chøc V¨n Ho¸ Khoa Häc Gi¸o Dôc Liªn Hîp Quèc – UNESCO, 2 

lÇn c«ng nhËn lµ di s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi. 

Ngay tõ sù cÊu thµnh l·nh thæ vµ biÓn c¶ liÒn kÒ nh­ vËy ®· ®­a tØnh Qu¶ng 

Ninh trë thµnh mét tØnh duyªn h¶i ®éc ®¸o nhÊt n­íc ta víi 6110km2 ®Êt liÒn, 

trong ®ã 619,9km2 mÆt n­íc biÓn. Thµnh phè H¹ Long thuéc tØnh Qu¶ng Ninh 

n»m gi÷a 20º52´ ®Õn 21º00´ ®é B¾c vµ 106º58´ ®Õn 107º6´ kinh §«ng. Thµnh 

phè H¹ Long lµ d¶i ®Êt hÑp n»m ven bê biÓn vÞnh H¹ Long ®­îc bao bäc bëi 

nhiÒu ®¶o ®¸ vÒ phÝa biÓn. 

Sù héi tô gi÷a vÞ trÝ ®Þa lý vµ cÊu tróc c¶nh quan l·nh thæ c¶ trªn ®Êt liÒn vµ 

trªn biÓn cïng víi tiÒm n¨ng vèn cã, ®· ®­a H¹ Long vµo vÞ thÕ thu hót du 

kh¸ch thËp ph­¬ng vÒ ®©y ®Ó th­ëng ngo¹n, nhËn thÊy nh÷ng nÐt hÊp dÉn cña 

th¾ng c¶nh trªn mét vïng thiªn nhiªn ®éc ®¸o, ®Ó giao l­u t¹o lËp nªn nh÷ng 

mèi quan hÖ ph¸t triÓn l©u dµi. 

Thµnh phè H¹ Long chØ c¸ch thµnh phè H¶i Phßng 70 km ®­êng bé, mét 

trong ba trung t©m kinh tÕ v¨n ho¸ lín, ®­îc gäi lµ khu kinh tÕ tam gi¸c vµng 

cña miÒn B¾c, vµ chØ víi 3 giê «t« ch¹y tõ Hµ Néi lµ du kh¸ch cã thÓ ®Æt ch©n 
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tíi m¶nh ®Êt th¬ méng ®Çy n¾ng vµ giã biÓn. N»m ë vÞ trÝ giao l­u thuËn lîi víi 

c¸c tØnh trong c¶ n­íc, vµ quèc tÕ th«ng qua hÖ thèng ®­êng bé, ®­êng s¾t, 

®­êng thuû, ®©y lµ nh÷ng ®iÒu kiÖn thuËn lîi ®Ó H¹ Long trë thµnh mét ®iÓm 

®Õn hÊp dÉn. 

 VÒ khÝ hËu 

H¹ Long n»m trong vïng khÝ hËu nhiÖt ®íi giã mïa. Thêi tiÕt bèn mïa 

trong n¨m biÓu hiÖn râ rÖt. Mïa h¹ nãng Èm, m­a nhiÒu, mïa ®«ng l¹nh vµ kh«. 

Xen gi÷a mïa h¹ vµ ®«ng, mïa xu©n vµ thu diÔn ra trong thêi gian ng¾n vµ cã 

tÝnh chÊt chuyÓn tiÕp. NhiÖt ®é trung b×nh c¶ n¨m 22,8ºC, nhiÖt ®é trung b×nh 

mïa hÌ 26,4ºC, nãng nhÊt lªn ®Õn 35,7ºC. NhiÖt ®é trung b×nh mïa ®«ng 20ºC, 

nhiÖt ®é thÊp nhÊt cã khi thÊp ®Õn 4,2ºC. L­îng m­a trung b×nh trong n¨m 

2005,4 mm. Thêi gian cã m­a nhiÒu lµ tõ th¸ng 5 ®Õn th¸ng 10, tõ th¸ng 3 ®Õn 

th¸ng 8 chÞu ¶nh h­ëng cña giã mïa ®«ng Nam, mang ®Æc ®iÓm chung cña mét 

miÒn chÞu ¶nh h­ëng m¹nh cña giã mïa ®«ng B¾c, võa cã nh÷ng nÐt riªng cña 

nhiÖt ®íi khÝ hËu chÞu ¶nh h­ëng Ýt h¬n cña giã mïa ®«ng Nam víi c¸c cung khÝ 

hËu. Mïa ®«ng th­êng kÐo dµi tõ 4 ®Õn 5 th¸ng, mïa h¹ ng¾n h¬n, l­îng m­a ë 

®©y t­¬ng ®èi nhiÒu tõ th¸ng 8 ®Õn th¸ng 10 lµ mïa m­a b·o. 

Nh×n chung khÝ hËu ë ®©y thÝch hîp cho viÖc ph¸t triÓn du lÞch nhÊt lµ du 

lÞch tham quan, t¾m biÓn ph¬i n¾ng, nghØ d­ìng, thÓ thao vµ du lÞch sinh th¸i. 

Tuy nhiªn do cã mïa ®«ng l¹nh vµ nhiÒu ngµy thêi tiÕt xÊu do ¶nh h­ëng cña 

giã mïa ®«ng B¾c ®· g©y nhiÒu trë ng¹i cho ho¹t ®éng cña con ng­êi, trong ®ã 

cã ho¹t ®éng du lÞch, t¹o nªn tÝnh mïa vô cho ho¹t ®éng du lÞch ë H¹ Long. 

 VÒ ®Þa h×nh, ®Êt ®ai 

BÒ mÆt ®Þa h×nh lµ n¬i diÔn ra c¸c ho¹t ®éng kinh tÕ vµ sinh sèng cña d©n 

c­, sù ®a d¹ng, phong phó cña ®Þa h×nh t¹o ra nhiÒu phong c¶nh ®Ñp, t¹o søc hÊp 

dÉn ®èi víi du kh¸ch. §Þa h×nh lôc ®Þa vµ h¶i ®¶o cña H¹ Long ®· kh¸ phøc t¹p, 

t¹o dÊu Ên riªng. 

HÖ thèng s­ên thu n­íc: c¶ nói, thung lòng, d¶i ®åi, c¸c c¸nh cung hÑp ven 

biÓn theo s­ên thu n­íc phÝa §«ng vµ phÝa Nam võa ®­îc liªn kÕt l¹i, võa bÞ 

chia c¾t ra ®Ó nèi liÒn tõng ®o¹n l·nh thæ víi biÓn c¶ b»ng hÖ thèng s«ng, suèi 
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võa ng¾n vµ dèc. HÖ thèng mÆt n­íc võa lµ vòng, vÞnh, nh¸nh, cöa s«ng t¹o nªn 

mét ®­êng bê quanh co, khóc khuûu, võa lµ vïng n­íc b×nh yªn “néi thuû” 

®­îc che ch¾n giã ®«ng, t¹o nªn vïng n­íc, non sãng yªn, biÓn lÆng. N¬i tån t¹i 

mét hÖ sinh th¸i ®a d¹ng vµ quý hiÕm. 

 Bê biÓn, biÓn, h¶i ®¶o 

Víi chiÒu dµi 250 km bê biÓn vµ 600 km2 mÆt n­íc biÓn, tµi nguyªn biÓn 

Qu¶ng Ninh rÊt phong phó vµ ®a d¹ng lµ ­u thÕ næi tréi cho ph¸t triÓn kinh tÕ vµ 

du lÞch. 

Vïng vÞnh H¹ Long víi tæng diÖn tÝch 153km2 gåm 1969 hßn ®¶o lín nhá, 

trong ®ã cã 989 ®¶o cã tªn vµ 980 ®¶o ch­a cã tªn, vÞnh H¹ Long cã 2 d¹ng ®¶o, 

®¶o ®¸ v«i vµ ®¶o phiÕn th¹ch, tËp trung ë 2 vïng chÝnh lµ vïng phÝa §«ng Nam 

(thuéc vÞnh B¸i Tö Long) vµ vïng phÝa T©y Nam( thuéc vïng vÞnh H¹ Long) cã 

tuæi kiÕn t¹o ®Þa chÊt tõ 250 – 280 triÖu n¨m. Vïng tËp trung dµy ®Æc c¸c ®¶o ®¸ 

cã phong c¶nh ngo¹n môc vµ nhiÒu hang ®éng ®Ñp næi tiÕng lµ vïng trung t©m 

di s¶n thiªn nhiªn vÞnh H¹ long, bao gåm vÞnh H¹ Long vµ mét phÇn vÞnh B¸i 

Tö Long. 

Vïng di s¶n thiªn nhiªn ®­îc tæ chøc UNESCO c«ng nhËn cã diÖn tÝch 434 

km2 bao gåm 775 ®¶o, nh­ mét h×nh tam gi¸c víi 3 ®Ønh lµ ®¶o §Çu Gç 

(phÝaT©y), hå Ba HÇm ( phÝa Nam), ®¶o Cèng t©y (phÝa §«ng), vïng vÞnh kÕ 

bªn lµ khu vùc ®Öm vµ di tÝch danh th¾ng quèc gia ®­îc Bé V¨n Ho¸ Th«ng Tin 

xÕp h¹ng n¨m 1962. 

Vïng biÓn H¹ Long n»m trong vïng vÞnh kÝn giã, thuËn lîi cho viÖc x©y 

dùng vµ ph¸t triÓn hÖ thèng c¶ng biÓn ( c¶ng n­íc s©u C¸i L©n). Ngoµi ra hµng 

chôc v¹n ha vïng thÒm lôc ®Þa n«ng ven bê cã kh¶ n¨ng lín ®Ó nu«i trång thuû 

h¶i s¶n cã gi¸ trÞ cao nh­ ngäc trai, bµo ng­, t«m, s¸i sïng, ngao, sß huyÕt, tu 

hµi, rong c©u,...phôc vô xuÊt khÈu, lµm ®iÓm tham quan cho kh¸ch du lÞch vµ 

cung cÊp ®Æc s¶n biÓn cho nh©n d©n, cho kh¸ch du lÞch. Cã nhiÒu c¸c b·i t¾m 

®Ñp, b·i san h« ngÇm, c¶nh ®Ñp ®a d¹ng trªn c¸c ®¶o. 

1.1.2. Kinh tÕ x· héi 

 VÒ d©n sè 
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Theo c¸c nhµ nghiªn cøu gÇn ®©y ®· kh¸m ph¸ t¹i vïng vÞnh H¹ Long, cô 

thÓ lµ hang ®éng Tam Cung vµ Mª Cung thuéc vïng b¶o vÖ tuyÖt ®èi cña kú 

quan H¹ Long; Cã tõ hµng 10.000 n¨m vÒ tr­íc, ng­êi ViÖt cæ ®· c­ tró ë n¬i 

®©y, ®¸nh dÊu buæi ®Çu tiªn khai ph¸ m¶nh ®Êt nµy. Tõ ®ã ®Õn nay cïng víi lÞch 

sö, céng ®ång d©n c­  Qu¶ng Ninh còng kh«ng ngõng biÕn ®éng vµ ph¸t triÓn. 

D©n sè Qu¶ng Ninh hiÖn nay ®· vµo kho¶ng 1,1 triÖu, chiÕm kho¶ng 14% 

d©n sè c¶ n­íc, mËt dé d©n sè ph©n bè kh«ng ®ång ®Òu, tËp trung chñ yÕu ë 

nh÷ng d¶i thung lòng ven biÓn, ®ã lµ nh÷ng khu thµnh phè, thÞ x·, thÞ trÊn, th­a 

thít ë vïng miÒn nói vµ h¶i ®¶o. 

Thµnh phè H¹ Long lµ n¬i cã mËt ®é d©n c­ tËp trung ®«ng nhÊt. Tr×nh ®é 

d©n trÝ kh¸ cao, n¬i tËp trung cña c¸c khu c«ng nghiÖp, kinh tÕ x· héi, thu hót 

mét l­îng lín lao ®éng víi tr×nh ®é kh¸c nhau, nh÷ng ng­êi cã tay nghÒ, tr×nh 

®é tõ trung häc chuyªn nghiÖp, cho ®Õn cao ®¼ng vµ ®¹i häc. §©y cßn lµ n¬i tËp 

trung hÖ thèng c¸c tr­êng häc vµ ®µo t¹o nghÒ cña tØnh, thu hót sè ®«ng d©n c­ 

vÒ ®©y sinh sèng vµ c­ tró. 

 VÒ kinh tÕ 

H¹ Long cã nhiÒu lîi thÕ so víi c¸c khu vùc kh¸c cña Qu¶ng Ninh, bëi n¬i 

®©y héi tô nhiÒu yÕu tè quan träng cho qu¸ tr×nh ph¸t triÓn kinh tÕ x· héi mµ 

tr­íc tiªn ®ã lµ ®iÒu kiÖn thuËn lîi ®Ó x©y dùng c¸c khu c«ng nghiÖp, th­¬ng 

m¹i, vµ du lÞch dÞch vô g¾n víi c¶ng lín cña quèc gia, víi vÞ trÝ ®¹i lý kinh tÕ cã 

søc hÊp dÉn ®èi víi c¸c nhµ ®Çu t­. 

H¹ Long lµ thµnh phè biÓn c¶ng, lµ ®« thÞ trung t©m cña tØnh, ®Çu mèi giao 

th«ng quan träng vµ cöa chÝnh ra biÓn cña c¸c tØnh ph¸i B¾c, cã c¶ng n­íc s©u 

C¸i L©n, mét cùc t¨ng tr­ëng quan träng cña vïng kinh tÕ ®éng lùc phÝa B¾c, 

mét träng ®iÓm ph¸t triÓn kinh tÕ biÓn, mét trong nh÷ng trung t©m c«ng nghiÖp, 

th­¬ng m¹i lín cña c¶ n­íc vµ vïng trung t©m dÞch vô, du lÞch, gi¸o dôc vµ y tÕ 

cña vïng Duyªn H¶i B¾c Bé. 

Tõ nay cho ®Õn n¨m 2010 H¹ Long vÉn tiÕp tôc ®Çu t­ lín vµo ph¸t triÓn 

kinh tÕ h¹ tÇng cho c¶ng C¸i L©n, chuyÓn c¶ng than Hång Gai thµnh c¶ng du 

lÞch, c¸c khu c«ng nghiÖp C¸i L©n, c¸c së th­¬ng m¹i vµ du lÞch. Do ®ã H¹ 

Long sÏ cã nhiÒu lîi thÕ t¨ng tr­ëng kinh tÕ cao vµ æn ®Þnh. 
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Tuy nhiªn th× trong nÒn kinh tÕ cña H¹ Long th× vÉn ch­a ph¸t triÓn t­¬ng 

xøng víi tiÒm n¨ng cña nã, vÉn tån t¹i nhiÒu bÊt cËp trong vÊn ®Ò qu¶n lý ®« thÞ, 

®Çu t­ x©y dùng vµ sö dông ®Êt cßn nhiÒu thiÕu sãt, khuyÕt ®iÓm, vÊn ®Ò b¶o vÖ 

m«i tr­êng ch­a ®­îc chó träng, g©y « nhiÔm m«i tr­êng trong khu ®« thÞ vµ 

khu du lÞch quèc tÕ. 

 VÒ v¨n ho¸ gi¸o dôc, y tÕ. 

Thµnh phè ®· vµ ®ang tiÕp tôc thùc hiÖn môc tiªu x· héi ho¸ gi¸o dôc ®Ó 

tho¶ m·n nhu cÇu häc tËp, chó träng n©ng cÊp chÊt l­îng gi¸o dôc ®µo t¹o, n©ng 

cao d©n trÝ ®µo t¹o nh©n lùc vµ båi d­ìng nh©n tµi. Duy tr× kÕt qu¶ phæ cËp tiÓu 

häc vµ xo¸ mï ch÷, hoµn thµnh phæ cËp trung häc phæ th«ng c¬ së. Cñng cè c¸c 

tr­êng d¹y nghÒ, g¾n ®µo t¹o víi nhu cÇu  lao ®éng kü thuËt cho c¸c ngµnh nghÒ 

trong tØnh. 

Thµnh phè lu«n quan t©m ph¸t triÓn toµn diÖn sù nghiÖp v¨n ho¸ th«ng tin, 

h­íng vµo x©y dùng vµ n©ng cÊp ®êi sèng v¨n ho¸, chèng tÖ n¹n x· héi, x©y 

dùng c¸c x·, c¸c khu phè ®¹t tiªu chuÈn v¨n ho¸, hiÖn nay 90% x· ph­êng cã 

nhµ v¨n ho¸. 

C¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng, ®¶m b¶o ®­îc thêi l­îng vµ chÊt 

l­îng c¸c ch­¬ng tr×nh ph¸t sãng cña thµnh phè vµ quèc gia vÒ truyÒn thanh, 

truyÒn h×nh, ph¸t triÓn truyÒn h×nh c¸p. C«ng t¸c nghiªn cøu khoa häc, ph¸t 

triÓn c«ng nghÖ, n©ng cao hiÖu qu¶ nghiªn cøu, øng dông khoa häc c«ng nghÖ, 

tiÕn bé kü thuËt, tËp trung vµo mét sè lÜnh vùc träng ®iÓm, c«ng nghÖ cao, tiÕp 

cËn nÒn kinh tÕ tri thøc, g¾n nghiªn cøu khao häc – c«ng nghÖ víi s¶n xuÊt, ®êi 

sèng, ®Èy m¹nh øng dông tan jäc trong mäi lÜnh vùc kinh tÕ x· héi, nhÊt lµ 

trong qu¶n lý. 

Më réng quan hÖ hîp t¸c khoa häc c«ng nghÖ vµ m«i tr­êng trong vµ ngoµi 

n­íc ®Ó tranh thñ nguån vèn vµ tr×nh ®é khoa häc c«ng nghÖ tiªn tiÕn hiÖn ®¹i. 

Thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh t¹o viÖc lµm, th«ng qua héi chî viÖc lµm ®­îc më 

ra hµng th¸ng, ®Èy m¹nh xuÊt khÈu lao ®éng ra n­íc ngoµi. trong 5 n¨m tíi 

phÊn ®Êu gi¶i quyÕt cho tõ 10 ®Õn 15 v¹n lao ®éng cã viÖc lµm. 

Y tÕ: Cñng cè m¹ng l­íi y tÕ, chó träng ph¸t triÓn y tÕ c¬ së. T¨ng c­êng 

trang thiÕt bÞ y tÕ ®¶m b¶o yªu cÇu kh¸m ch÷a bÖnh thùc hiÖn tèt c¸c ch­¬ng 
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tr×nh y tÕ quèc gia. Chñ ®éng phßng ngõa, ng¨n chÆn kÞ thêi dÞch bÖnh nguy 

hiÓm. Qu¶n lý chÆt chÏ cã hiÖu qu¶ thÝ ch÷a vµ vÖ sinh an toµn thùc phÈm. 

1.1.3. Tµi nguyªn du lÞch ë H¹ Long 

 Tµi nguyªn du lÞch tù nhiªn 

Còng nh­ ®èi víi nhiÒu ®¹i ph­¬ng kh¸c ë n­íc ta, c¸c th¾ng c¶nh lµ ­u 

thÕ næi tréi ®Ó ph¸t triÓn du lÞch. C¸c th¾ng c¶nh ë Qu¶ng Ninh ®· vµ ®ang ®­îc 

khai th¸c ®Ó phôc vô ph¸t triÓn du lÞch rÊt phong phó ®a d¹ng. 

VÞnh H¹ Long lµ di s¶n thiªn nhiªn rÊt cã gi¸ trÞ vµ næi tiÕng thÕ giíi ®­îc 

t¹o bëi cÊu tróc h×nh thÓ, cÊu t¹o ®Þa chÊt, c¶nh quan ®Þa h×nh ®¸ v«i, ®a d¹ng 

sinh häc, cã gi¸ trÞ b¶o tån lín, cã gi¸ trÞ quèc tÕ ®Æc biÖt vÒ ph­¬ng diÖn khoa 

häc vµ b¶o tån vÎ ®¹p thiªn nhiªn. 

VÞnh H¹ Long lµ th¾ng c¶nh ®éc ®¸o, cã gi¸ trÞ lín vÒ nhiÒu mÆt, trong ®ã cã 

gi¸ trÞ thÈm mü vµ gi¸ trÞ ®Þa chÊt, ®Þa m¹o næi bËt, ngo¹i h¹ng vµ cã ý nghÜa toµn 

cÇu. Khu vùc tËp trung nh÷ng gi¸ trÞ næi bËt trong ph¹m vi 434 km2 ®­îc 

UNESCO c«ng nhËn lµ di s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi, ®¸nh gi¸ nh÷ng gi¸ trÞ cña 

vÞnh H¹ Long, héi ®ång di s¶n thÕ giíi trong b¶n thuyÕt tr×nh t¹i kho¸ häp lÇn thø 

17 ngµy 14/12/1994 t¹i Th¸i Lan ®· kh¼ng ®Þnh: “Nh÷ng ngän nói ®¸ nh« lªn tõ 

mÆt n­íc H¹ Long lµ mét c¶nh ®éc ®¸o tô nhiªn víi mét sù tuyÖt mü cña thiªn 

nhiªn ­u ®·i, ®Æc biÖt lµ c¸c di s¶n kh¶o cæ. Nã xøng ®¸ng ®­îc b¶o tån vµ ghi 

danh vµo danh môc di s¶n thÕ giíi víi tiªu chuÈn lµ mét di s¶n thiªn nhiªn”. 

Nh×n tæng quan vÞnh H¹ Long lµ t¸c phÈm nghÖ thuËt t¹o h×nh vÜ ®¹i vµ ®éc 

®¸o nhÊt, kÕt hîp tinh tÕ gi÷a ®iªu kh¾c vµ héi ho¹, gi÷a tÝnh hoµnh tr¸ng cña 

thiªn nhiªn víi sù duyªn d¸ng vµ th¬ méng. Nh­ng vÞnh H¹ Long kh«ng ph¶i lµ 

t¸c phÈm nghÖ thuËt tÜnh, mµ lu«n biÕn ®æi hµnh d¹ng, bè côc vµ mµu s¾c theo 

thêi gian, gãc nh×n kh¸c nhau, t¹o nªn gi©y phót víi nh÷ng c¶nh s¾c kh¸c 

th­êng, t¹o cho du kh¸ch nh÷ng c¶m xóc bÊt ngê vµ lý thó. 

VÞnh H¹ Long víi nh÷ng gi¸ trÞ næi bËt vÒ thiªn nhiªn vµ v¨n ho¸, víi tÝnh 

®éc ®¸o, ®a d¹ng c¸c lo¹i h×nh du lÞch, lµ ®èi t­îng du lÞch quan träng nhÊt, ®· 

t¹o ra vµ lµm t¨ng gi¸ trÞ du lÞch cña tØnh, nÕu cã sù ®Çu t­ tho¶ ®¸ng, biÕt x©y 

dùng vµ tæ chøc c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch chÊt l­îng cao. 
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VÞnh H¹ Long ®­îc xem lµ tµi s¶n v« gi¸ vµ lµ niÒm tù hµo cña Qu¶ng 

Ninh nãi riªng vµ cña ®Êt n­íc ViÖt Nam nãi chung. 

C¸c hang ®éng ë Qu¶ng Ninh rÊt phong phó, ®a d¹ng mu«n h×nh, mu«n vÎ 

vµ cã søc hÊp dÉn lín víi kh¸ch du lÞch, tiªu biÓu lµ c¸c hang §Çu Gç, hang 

Söng Sèt, hang Trinh N÷, hang Luån, ®éng Thiªn Cung, ®éng Tam Cung, ®éng 

Mª Cung,... 

H¹ Long víi hÖ sinh th¸i ®a d¹ng, nguyªn sinh víi nhiÒu gièng loµi thùc 

vËt quý hiÕm. §ã lµ c¸c hÖ sinh th¸i vïng biÓn nhiÖt ®íi vµ th¶m thùc vËt th­êng 

xanh quanh n¨m trªn c¸c ®¶o, c¸c rõng ngËp mÆn víi nhiÒu gièng loµi chim thó 

rõng. H¹ Long cã hÖ sinh th¸i san h« ®éc ®¸o víi 197 loµi san h«, chiÕm tíi 80% 

tæng sè loµi san h« ë khu vùc bê t©y Th¸i B×nh D­¬ng. San h« ë VÞnh H¹ Long 

®­îc mäc thµnh d¶i, cã ®é che phñ cao, trong ®ã cã mét loµi san h« quý hiÕm 

nh­ san h« ®á, san h« sõng ®­îc ghi trong s¸ch ®á VÖt Nam vµ thÕ giíi. 

 Tµi nguyªn nh©n v¨n 

Trªn mçi ®Þa c¶nh tù nhiªn víi vÞ trÝ ®Þa lý cña nã, khi con ng­êi b¾t ®Çu 

sinh sèng, ®Þnh c­ vµ khai th¸c, t¸c ®éng vµ sö dông th× nã trë thµnh n¬i ë vµ 

nguån sèng trong chuçi nh÷ng ho¹t ®éng sinh ho¹t, kinh tÕ vµ chiÕn ®Êu cho sù 

b×nh æn cña mçi céng ®ång. C¸c ®Þa c¶nh Êy sÏ dÇn dÇn mang nh÷ng gi¸ trÞ 

nh©n v¨n vµ gi¸ trÞ Êy còng lín dÇn lªn víi thêi gian t­¬ng øng víi tÇm v¨n ho¸ 

cña céng ®ång ng­êi theo dßng ch¶y cña nh÷ng triÒu ®¹i cïng nh÷ng thµnh tùu 

v¨n minh cña  nã t¹o nªn. Tæng thÓ nh÷ng gi¸ trÞ ®ã lµ nguån tiÒm n¨ng nh©n 

v¨n tæng hîp cho mçi ®Þa bµn lµ hÖ thèng l·nh thæ du lÞch. 

DÊu vÕt cña thêi tiÒn sö: Hµng lo¹t nh÷ng di vËt t×m thÊy tõ n¨m 1967 ë 

hang Soi Nhô, huyÖn V©n §ån nh­ nh÷ng gèm th« non, bµn mµi, r×u ®¸ cã vai, 

x­¬ng chi bß rõng, ®acù biÖt lµ nh÷ng hiÖn vËt di cèt ng­êi cña hai nam, ba n÷ 

víi m¶nh sä, hµm r¨ng, x­¬ng chi,... cïng víi nhòng m¸i ®¸, c¸c di vËt ë hang 

Ha Lïng, hang D¬i (x· Thèng NhÊt, huyÖn Hoµnh Bå),...®éng Tiªn ¤ng (thµnh 

phè H¹ Long), ®· cho phÐp c¸c chuyªn gia kh¶o cæ kh¼ng ®Þnh vÒ cuéc sèng 

cña con ng­êi trªn ®¶o vµ d¶i ven biÓn Qu¶ng Ninh tõ trung kú ®å ®· míi – 

c¸ch ngµy nay 5 ®Õn 6 ngµn n¨m ®Õn trªn d­íi mét v¹n n¨m, cã nghÜa trªn vïng 

®Êt, vïng biÓn Qu¶ng Ninh ®· cã ng­êi ViÖt cæ sinh sèng tõ rÊt sín víi nÒn “ 
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v¨n ho¸ Soi Nhô” hay “ v¨n ho¸ tiÒn H¹ Long”. 

§©y cßn lµ m¶nh ®Êt ghi dÊu tÝch cña c¸c anh hïng d©n téc, nh­ TrÇn H­ng 

§¹o trong cuéc kh¸ng chiÕn chèng qu©n Nguyªn M«ng, vÉn cßn ghi dÊu tÝch 

cho ®Õn ngµy h«m nay t¹i hang §Çu Gç. Ngµy nay du kh¸ch ®Õn th¨m TuÇn 

Ch©u cã thÓ ®Õn th¨m ng«i nhµ ®¬n s¬ mµ nh©n d©n Qu¶ng Ninh lµm ®Ó chñ 

tÞch Hå ChÝ Minh nghØ ng¬i mçi lÇn vÒ th¨m vÞnh. Vua Lª Th¸nh T«ng c¶m xóc 

tr­íc c¶nh non n­íc tuyÖt mü, «ng ®· lµm mét chïm th¬ vÞnh vµ truyÒn lÖnh 

kh¾c vµo v¸ch nói vµ tõ ®ã nói cã tªn lµ “ Bµi Th¬”. 

1.2. Ho¹t ®éng dÞch vô du lÞch ë H¹ Long 

Nh­ ®· tr×nh bµy, H¹ Long lµ mét vïng ®Êt giµu tiÒm n¨ng vÒ du lÞch, ®· 

®­îc tæ chøc thÕ giíi c«ng nhËn, næi tiÕng vµ hÊp dÉn du kh¸ch kh«ng chØ ë 

trong n­íc vµ n­íc ngoµi. §©y qu¶ thùc lµ mét thÕ m¹nh mµ thiªn nhiªn ®· ban 

tÆng riªng cho vïng ®Êt nµy. 

Trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y du lÞch ®­îc x¸c ®Þnh lµ ngµnh kinh tÕ mòi nhän 

cña c¶ tØnh. Trong quy ho¹ch ph¸t triÓn du lÞch Qu¶ng Ninh n¨m 2001- 2010 ®· 

x¸c ®Þnh: Qu¶ng Ninh cïng víi Hµ Néi, H¶i Phßng t¹o thµnh mét tam gi¸c ®éng 

lùc t¨ng tr­ëng du lÞch quan träng kh«ng nh÷ng cña vïng du lÞch B¾c Bé mµ 

cßn ®èi víi du lÞch c¶ n­íc. Thùc hiÖn môc tiªu ®ã ®ßi hái sù cè g¾ng nç lùc 

cña c¸c cÊp ban ngµnh trong toµn c¶nh. 

1.2.1. Thùc tr¹ng ph¸t triÓn du lÞch trªn ®Þa bµn tØnh Qu¶ng Ninh 

 HÖ thèng tæ chøc kinh doanh 

HÖ thèng tæ chøc kinh doanh du lÞch cña Qu¶ng Ninh hiÖn nay cã sù tham 

gia cña nhiÒu thµnh phÇn kinh tÕ, víi nhiÒu lo¹i h×nh kinh doanh kh¸c nhau, 

trong ®ã vai trß chñ ®¹o lµ c¸c doanh nghiÖp nhµ n­íc. 

HÖ thèng tæ chøc kinh doanh trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y ®· cã sù ph¸t triÓn, 

®­îc s¾p xÕp tæ chøc l¹i ngµy cµng hoµn thiÖn h¬n. NÕu nh­ n¨m 1995 trªn ®Þa 

bµn tØnh cã : 

- 4 doanh nghiÖp nhµ n­íc 

- 2 Doanh nghiÖp ®oµn thÓ 

- 26 kh¸ch s¹n cña c¸c Bé, Ban, Ngµnh Trung ¦¬ng vµ ®Þa ph­¬ng 

- 3 C«ng ty tr¸ch nhiÖm h÷u h¹n 
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- 24 Doanh nghiÖp t­ nh©n  

Th× ®Õn n¨m 2000, hÖ thèng tæ chøc kinh doanh du lÞch cña tØnh ®­îc chia 

thµnh 4 nhãm. 

- Nhãm doanh nghiÖp nhµ n­íc cã 7 c«ng ty ®éc lËp 

- Nhãm doanh nghiÖp c«ng ty cæ phÇn, c«ng ty tr¸ch nhiÖm h÷u h¹n cã 18 

c«ng ty. 

- Nhãm doanh nghiÖp liªn doanh víi n­íc ngoµi cã 5 doanh nghiÖp. 

- Nhãm hé kinh doanh c¸ thÓ víi 190 hé. 

Cho ®Õn nay con sè nµy ®· cã nhiÒu sù thay ®æi vÒ sè l­îng, tuy nhiªn vÉn 

n»m trong nh÷ng h×nh thøc doanh nghiÖp nh­  trªn. 

 C¸c c¬ së l­u tró 

C¬ së l­u tró lµ ®iÒu kiÖn thiÕt yÕu kh«ng thÓ thiÕu ®Ó ®¶m b¶o cho ho¹t 

®éng vµ ph¸t triÓn du lÞch. Sù gia t¨ng ®¸ng kÓ cña kh¸ch du lÞch ë Qu¶ng Ninh 

®· th«i thóc sù ph¸t triÓn cña c¸c c¬ së l­u tró. Trong nh÷ng n¨m trë l¹i ®©y, 

hµng lo¹t c¸c kh¸ch s¹n, nhµ nghØ, nhµ kh¸ch, nhµ trä cña c¸c thµnh phÇn kinh 

tÕ, c¸c c¬ quan, tæ chøc vµ t­ nh©n lÇn l­ît ra ®êi. §¸ng kÓ nhÊt lµ c¸c kh¸ch 

s¹n mini, c¸c c¬ së l­u tró nµy ®· ®¸p øng ®­îc yªu cÇu chç nghØ cho kh¸ch du 

lÞch nhÊt lµ vµo thêi kú cao ®iÓm, song tÊt yÕu sÏ dÉn ®Õn t×nh tr¹ng d­ thõa vµo 

thêi kú v¾ng kh¸ch. V× thÕ c«ng suÊt sö dông phßng trung b×nh c¶ n¨m th­êng 

kh«ng cao. Theo sè liÖu ®iÒu tra c«ng suÊt sö dông phßng trung b×nh c¶ n¨m ë 

Qu¶ng  Ninh n¨m 1994 lµ 35%, n¨m 1997 lµ 40% , n¨m 2000 lµ 57% vµ ®Õn 

n¨m 2005 c«ng suÊt ®¹t thÊp lµ 28% trong ®ã khu vùc thµnh phè H¹ Long 

chiÕm 24% . N¨m 2006 ho¹t ®éng cña khèi kh¸ch s¹n cã nhiÒu nÐt míi, kh¸ch 

du lÞch ®Õn Qu¶ng Ninh ngµy cµng cao nhu cÇu sö dông dÞch vô chÊt l­îng cao, 

c¸c kh¸ch s¹n tõ 3 sao trë lªn co c«ng suÊt sö dông phßng cao h¬n, c«ng suÊt sö 

dông phßng cao: kh¸ch s¹n H¹ Long I, II, III vµ H¹ Long Bay lµ 72,1% kh¸ch 

s¹n sµi gßn H¹ Long 75%, kh¸ch s¹n H¹ Long- Plaza73%, kh¸ch s¹n B¹ch 

§»ng 76% , kh¸ch s¹n C«ng §oµn 72%, kh¸ch s¹n V­ên §µo lµ 70% ... 

Trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y, tæng sè kh¸ch s¹n vµ sè phßng ®¹t tiªu chuÈn 

quèc tÕ kh«ng ngõng t¨ng lªn, n¨m 1997, Qu¶ng Ninh míi cã 83 kh¸ch s¹n, 

nhµ nghØ, nhµ kh¸ch, n¨m 1998 cã 138 kh¸ch s¹n, n¨m 2000 Qu¶ng Ninh ®· cã 
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224 kh¸ch s¹n víi 2982 phßng (5043 gi­êng, trong ®ã 10 kh¸ch s¹n ®­îc sÕp 

h¹ng sao víi 743 phßng(1375 gi­êng), vµ ®Õn n¨m 2004 toµn tØnh cã 683 kh¸ch 

s¹n, sè phßng 9907, cã 54 kh¸ch s¹n ®­îc sÕp h¹ng tõ 1 ®Õn 4 sao, sè phßng 

3612, theo sè liÖu 2006 sè kh¸ch s¹n lªn tíi 812, víi 11700 phßng. 

Theo sè liÖu trªn chØ trong vßng 9 n¨m(1997- 2006) sè l­îng kh¸ch s¹n ®· 

t¨ng mét c¸ch nhanh chãng tõ 83 lªn 812, t¨ng h¬n 9 lÇn. Cho thÊy sù t¨ng 

tr­ëng m¹nh cña ngµnh kinh doanh dÞch vô l­u tró t¹i Qu¶ng Ninh. Sè l­îng 

kh¸ch s¹n ®­îc xÕp h¹ng sao tõ (2 sao ®Õn 4 sao), nhµ nghØ tËp trung ®Õn 90% 

lµ ë thµnh phè H¹ Long, n¬i cã vÞnh H¹ Long di s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi. 

 C¸c c¬ së ¨n uèng 

C¸c c¬ së ¨n uèng ë Qu¶ng Ninh rÊt ®a d¹ng, hÇu hÕt c¸c kh¸ch s¹n, nhµ 

nghØ, nhµ kh¸ch ®Òu phôc vô ¨n uèng. Ngoµi ra cßn cã c¸c nhµ hµng, qu¸n ¨n, 

qu¸n gi¶i kh¸t, qu¸n bar, cafe cña c¸c thµnh phÇn kinh tÕ, phÇn lín cña t­ thôc 

phôc vô kh¸ch du lÞch vµ nh©n d©n ®Þa ph­¬ng c¶ ngµy vµ ®ªm, vÊn ®Ò cÇn ®­îc 

quan t©m ®èi víi kh¸ch du lÞch vµ c¸c nhµ qu¶n lý lµ vÖ sinh an toµn thùc phÈm, 

chÊt l­îng phôc vô, gi¸ c¶. 

 C¸c ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn 

Hai lo¹i ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn du lÞch chñ yÕu hiÖn nay lµ «t« vµ tµu 

thuyÒn du lÞch. HiÖn nay sè l­îng xe du lÞch ë Qu¶ng Ninh cã kho¶ng trªn 50 

chiÕc vµ trªn 250 tµu thuyÒn du lÞch. Riªng sè l­îng tµu vËn chuyÓn kh¸ch tham 

quan vÞnh H¹ Long cã 98 tµu lo¹i 1, 102 tµu lo¹i 2 vµ mét sè tµu lo¹i 3. Trong 

®ã cã 87 tµu du lÞch ®­îc cÊp phÐp l­u tró trªn vÞnh víi trªn 800 phßng nghØ. 

Nh×n chung c¸c ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn ®Òu tËp trung ë thµnh phè H¹ 

Long, chÊt l­îng tèt, ®ång nhÊt vÒ kiÓu d¸ng vµ, mÉu m·, tµu thuyÒn ®Òu mang 

h×nh c¸nh buåm, mµu s¾c hµi hoµ, mçi tµu ®Òu cã tªn riªng, H¶i ¢u, H¶i Long, 

Bµi Th¬, Hoa Sen, N÷ Hoµng,... 

Tuy nhiªn nhu cÇu vËn chuyÓn ®èi víi kh¸ch du lÞch cña Qu¶ng Ninh lµ rÊt 

lín vµ ®ßi hái chÊt l­îng phôc vô cao h¬n, tiÖn nghi h¬n v× Qu¶ng ninh rÊt cÇn 

thiÕt ph¶i khai th¸c nh÷ng tiÒm n¨ng to lín cña du lÞch biÓn vµ c¸c ®¶o, quÇn 

®¶o, còng nh­ phèi hîp triÓn khai ho¹t ®éng du lÞch trong n­íc vµ quèc tÕ. §iÒu 
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nµy hiÖn nay cßn lµ khã kh¨n lín ®èi víi ngµnh du lÞch cña tØnh. 

 Thùc tr¹ng lao ®éng cña ngµnh du lÞch 

Sè l­îng lao ®éng trùc tiÕp phôc vô trong c¸c doanh nghiÖp du lÞch nhµ 

n­íc qu¶n lý kh«ng nhiÒu vµ ®­îc t¨ng lªn trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y. N¨m 

1994 cã 987 lao ®éng trùc tiÕp phôc vô trong c¸c c¬ së du lÞch nhµ n­íc, ®Õn 

n¨m 2000 sè lao ®éng nµy t¨ng lªn 2790 ng­êi. Thùc tÕ sè lao ®éng trùc tiÕp 

trong ngµnh du lÞch cã thÓ tíi 5500 ng­êi. Tuy nhiªn nÕu tÝnh chung c¶ sè lao 

®éng gi¸n tiÕp cña c¸c thµnh phÇn kinh tÕ cã tham gia ho¹t ®éng kinh doanh du 

lÞch ë Qu¶ng Ninh th× cã thÓ lªn tíi hµng chôc ngh×n ng­êi (n¨m 1992 lµ 9,61 

ngh×n, n¨m 1995 lµ 15 ngh×n). 

Trong sè lao ®éng trùc tiÕp phôc vô trong ngµnh du lÞch Qu¶ng Ninh chØ cã 

kho¶ng 1/3 lµ ®­îc ®µo t¹o tõ tr×nh ®é trung cÊp trë lªn, cßn l¹i trªn 2/3 chØ lµ 

lao ®éng phæ th«ng ch­a ®­îc qua ®µo t¹o c¬ b¶n chuyªn ngµnh du lÞch. N¨m 

1998 sè lao ®éng cã tr×nh ®é ®¹i häc vµ trªn ®¹i häc chiÕm 11,9%, sè cßn l¹i 

68,2% lµ lao ®éng phæ th«ng vÉn chiÕm 70,9%, sè lao ®éng cã tr×nh ®é cao 

®¼ng vµ trung cÊp chiÕm 16,9%, sè lao ®éng cã tr×nh ®é cao ®¼ng vµ ®¹i häc chØ 

chiÕm 12,2%. 

B¶ng 01: HiÖn tr¹ng sè lao ®éng trùc tiÕp ngµnh du lÞch ë Qu¶ng Ninh vµ 

c¶ n­íc giai ®o¹n tõ (1994-2000). 

Tr×nh ®é ®µo t¹o 
N¨m 

1994 

N¨m 

1995 

N¨m 

1996 

N¨m 

1997 

N¨m 

1998 

N¨m 

1999 

N¨m 

2000 

§¹i häc vµ trªn 

®¹i häc 

127 138 180 227 254 300 340 

Cao ®¼ng vµ 

trung häc 

348 367 390 408 424 450 470 

Lao ®éng phæ 

th«ng kh¸c 

512 545 913 1333 1448 1783 1973 

Tæng sè 987 1050 1483 1968 2126 2533 2783 

Tæng sè 51510 81760 98700 130000 1320000 150000 - 

% Qu¶ng Ninh so 1,19 1,28 1,5 1,51 1,63 1,68 - 
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víi c¶ n­íc 

                                                           Nguån : Së du lÞch Qu¶ng Ninh 

ViÖc n©ng cao chÊt l­îng ®éi ngò lao ®éng phôc vô du lÞch lµ vÊn ®Ò rÊt 

®¸ng quan t©m v× nã sÏ quyÕt ®Þnh chÊt l­îng phôc vô, chÊt l­îng s¶n phÈm du 

lÞch vµ hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng du lÞch. N¨m 2005 së Du lÞch ®· phèi hîp víi 

c¸c nhµng tiÕp tôc tæ chøc hai líp tiÕng NhËt vµ tiÕng Hµn Quèc cho c¸n bé 

c«ng nh©n viªn ngµnh du lÞch Qu¶ng Ninh më c¸c líp ®µo t¹o du lÞch. 

 Kinh doanh l÷ hµnh. 

C«ng t¸c l÷ hµnh nh÷ng n¨m gÇn ®©y cã sù ®ét ph¸, th«ng qua viÖc tæ chøc 

®ãn kh¸ch du lÞch tµu biÓn Trung Quèc. HiÖn nay së du lÞch kÕt hîp víi UBND 

tØnh vµ tæng côc Du lÞch ViÖt Nam ¸p dông m« h×nh thÝ ®iÓm tæ chøc l¹i ®Çu 

mèi kinh doanh l÷ hµnh tuyÕn du lÞch ®­êng biÓn Trung Quèc. Víi sù vµo cuéc 

tÝch cùc cña c¸c c¬ quan qu¶n lý, m« h×nh thÝ ®iÓm ®· cã kÕt qu¶ tèt. 

C¸c doanh nghiÖp chó träng khai th¸c thÞ tr­êng kh¸ch quèc tÕ cã kh¶ n¨ng 

thanh to¸n cao nh­ Ch©u ¢u, kh¸ch NhËt, Hµn Quèc, Trung Quèc. 

 KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh 

Trong nh÷ng n¨m 2005- 2007 t×nh h×nh kinhd oanh du lÞch ë Qu¶ng Ninh 

®¹t ®­îc nh÷ng kÕt qu¶ ®¸ng kÓ vµ lu«n ë møc æn ®Þnh. Cô thÓ sè l­îng kh¸ch 

quèc tÕ ®Õn Qu¶ng Ninh t¨ng 1,16 lÇn, tõ 2.675.000 t¨ng thµnh 3.110.000 l­ît 

kh¸ch, sè kh¸ch quèc tÕ t¨ng tõ 1.046.00 lªn 1.150.000 l­ît kh¸ch. Cïng víi sù 

gia t¨ng vÒ sè l­îng kh¸ch du lÞch lµ sù gia t¨ng vÒ doanh thu du lÞch, gãp phÇn 

®¸ng kÓ vµo sù ph¸t triÓn kinh tÕ chung cña c¶ tØnh. 

N¨m 2005 tæng kh¸ch du lÞch ®Õn Qu¶ng Ninh ®¹t 2.675.000 l­ît kh¸ch, 

t¨ng 7% víi n¨m 2004, trong ®ã kh¸ch quèc tÕ ®¹t 1.046.000 l­ît kh¸ch, b»ng 

96% so víi n¨m 2004. 

N¨m 2006, tæng kh¸ch du lÞch ®Õn Qu¶ng Ninh ®¹t 2.458.500 l­ît kh¸ch, 

b»ng 92% so víi n¨m 2005. Trong ®ã kh¸ch quèc tÕ ®¹t 1.005.800 l­ît kh¸ch, 

b»ng 965 so víi n¨m 2005. 

N¨m 2007 tæng kh¸ch du lÞch ®Õn Qu¶ng Ninh ®¹t 3.110.000 kh¸ch, t¨ng 

265 so víi n¨m 2006. Trong ®ã kh¸ch quèc tÕ ®¹t 1.150.000 l­ît kh¸ch, t¨ng 
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155 so víi n¨m 2006. 
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B¶ng 02: ChØ tiªu doanh thu du lÞch Qu¶ng Ninh n¨m 2005- 2007. 

                                                                                                   ®¬n vÞ: VN§ 

N¨m 2005 2006 2007 

Tæng KDL 1060000 1034000 1265000 

Kh¸ch Quèc  882600 975350 1182070 

 
N¨m 2005, tæng doanh thu ®¹t 1.060.000 triÖu ®ång, t¨ng 21% so víi n¨m 

2004, trong ®ã doanh thu trùc tiÕp tõ c¸c ®¬n vÞ du lÞch ®¹t 882.600 triÖu ®ång, 

t¨ng 24% so víi n¨m 2004. 

N¨m 2006, tæng doanh thu ®¹t 1.034.000 triÖu ®ång, b»ng 985 so víi n¨m 

2005, trong ®ã doanh thu trùc tiÕp tõ c¸c ®¬n vÞ du lÞch ®¹t 975.350 triÖu ®ång, 

t¨ng 11% so víi n¨m 2005. 

N¨m 2007, tæng doanh thu ®¹t 1.265.000 triÖu ®ång, b»ng 23% so víi n¨m 

2006, trong ®ã doanh thu trùc tiÕp tõ c¸c ®¬n vÞ du lÞch ®¹t 1.182.070 triÖu ®ång 

t¨ng 22% so víi n¨m 2006. 

1.2.2. Nh÷ng tån t¹i cña du lÞch Qu¶ng Ninh 

- Ho¹t ®éng du lÞch cña ngµnh du lÞch Qu¶ng Ninh nãi riªng vµ ViÖt Nam 

nãi chung hiÖn nay diÔn ra trong bèi c¶nh khã kh¨n, do chÞu ¶nh h­ëng lín cña 

cuéc khñng ho¶ng tµi chÝnh toµn cÇu, x¶y ra râ nhÊt vµo n¨m 2008. §©y chÝnh 

lµ nh÷ng thö th¸ch vµ khã kh¨n cho ngµnh du lÞch ViÖt Nam, ®Æc biÖt lµ nh÷ng 

trung t©m du lÞch lín nh­ Qu¶ng Ninh. 

- Tõ ®Çu n¨m 2007, khi ViÖt Nam chÝnh thøc gia nhËp WTO, héi nhËp víi 

nÒn kinh tÕ thÕ giíi ®· ®Æt ra cho ngµnh du lÞch thªm nhiÒu c¬ héi ph¸t triÓn, 

®ång thêi nhiÒu khã kh¨n trong vÊn ®Ò chÊt l­îng vµ c¹nh tranh h¬n n÷a. 

- Khã kh¨n hiÖn nay cña ngµnh du lÞch tØnh Qu¶ng Ninh lµ sù mÊt c©n ®èi 

gi÷a nhu cÇu ph¸t triÓn vµ kh¶ n¨ng huy ®éng vèn ®Çu t­, kÓ c¶ vèn ®Çu t­ trong 

n­íc vµ vèn ®Çu t­ n­íc ngoµi. Trong khi ng©n s¸ch cña tØnh cßn h¹n chÕ. Nhµ 

n­íc cßn thiÕu chÝnh s¸ch tµi chÝnh vµ chÝnh s¸ch ®Çu t­ nh»m khuyÕn khÝch 

ph¸t triÓn du lÞch. C¸c doanh nghiÖp nhµ n­íc ®¹t hiÖu qu¶ ch­a cao, c¸c thµnh 

phÇn kinh tÕ kh¸ch ch­a thùc sù ph¸t huy t¸c dông do c¬ cÊu ngµnh nghÒ kinh 

doanh du lÞch ch­a hîp lý, do cã quy m« nhá vµ n¨ng lùc tµi chÝnh cã h¹n. 
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 - KÕt cÊu h¹ tÇng vµ c¬ së vËt chÊt kü thuËt du lÞch, tµi nguyªn m«i tr­êng 

du lÞch ë Qu¶ng Ninh tuy ®· ®­îc ®Çu t­ vµ c¶i thiÖn nh­ng vÉn ch­a ®¸p øng 

®­îc nhu cÇu ph¸t triÓn du lÞch vµ t­¬ng xøng víi mét khu du lÞch cã tÇm cì 

trong n­íc vµ khu vùc. 

- Sù phèi hîp gi÷a c¸c cÊp c¸c ngµnh ch­a ®ång bé, cßn v­íng m¾c trong 

c¬ chÕ nh­ thuÕ, lÖ phÝ, chÝnh s¸ch cho vay vèn ®Çu t­, thñ tôc h¶i quan cöa 

khÈu Mãng C¸i, c¸c chÝnh s¸ch ®èi víi kh¸ch du lÞch quèc tÕ. 

- C«ng t¸c qu¶n lý nhµ n­íc cßn nhiÒu h¹n chÕ, bÊt cËp ch­a t­¬ng xøng vµ 

®¸p øng ®­îc c¸c yªu cÇu ph¸t triÓn. 

- N¨ng lùc chuyªn m«n vµ chÊt l­îng phôc vô cña ®éi ngò c¸n bé, nh©n 

viªn còng cßn nhiÒu h¹n chÕ bÊt cËp. 

- C¸c s¶n phÈm du lÞch ch­a ®­îc c¶i thiÖn, cßn nhiÒu h¹n chÕ, ®¬n ®iÖu vµ 

chÊt l­îng thÊp nªn ch­a t¹o søc hÊp dÉn vµ kh¶ n¨ng thu hót kh¸ch. 

- Ho¹t ®éng tuyªn truyÒn qu¶ng b¸, qu¶ng c¸o du lÞch cßn mê nh¹t, hiÖu 

qu¶ thÊp. 

1.2.3. ChØ tiªu ph¸t triÓn kinh doanh du lÞch giai ®o¹n 2007- 2010. 

§Ó du lÞch thùc sù trë thµnh ngµnh kinh tÕ mòi nhän trong ph¸t triÓn kinh 

tÕ, lµ trung t©m du lÞch cña vïng du lÞch B¾c Bé, Qu¶ng Ninh cÇn cã nh÷ng chÝnh 

s¸ch ®Çu t­, quy ho¹ch, khai th¸c tiÒm n¨ng vµ qu¶ng b¸ du lÞch kÞp thêi hîp. 

YÕu tè quan träng ®Ó Qu¶ng Ninh ph¸t triÓn lµ ho¹t ®éng qu¶ng b¸, khai th¸c. 

Më réng ®a d¹ng ho¸ c¸c ho¹t ®éng du lÞch g¾n du lÞch víi lÞch sö v¨n ho¸ 

truyÒn thèng, ph¸t triÓn  du lÞch sinh th¸i biÓn. Khai th¸c tèt c¸c tuyÕn du lÞch 

®· cã vµ më thªm mét sè tuyÕn míi. X©y dùng nh÷ng c¬ chÕ chÝnh s¸ch ®Ó thu 

hót hÊp dÉn kh¸ch du lÞch. Thµnh phè ®· cã nh÷ng c¬ chÕ ­u ®·i khuyÕn khÝch 

®Çu t­  du lÞch ®Ó thu hót c¸c dù ¸n cã quy m« lín, t¹o ra nh÷ng s¶n phÈm míi. 

Ph¸t triÓn du lÞch theo tiÕn tr×nh héi nhËp. Qu¶ng Ninh phÊn ®Êu ®­a “Ngµnh 

c«ng nghiÖp kh«ng khãi” trë thµnh mét ngµnh kinh tÕ quan träng trong chiÕn 

l­îc c«ng nghiÖp ho¸, hiÖn ®¹i ho¸ vµ cã t¸c ®éng m¹nh tíi c¸c ngµnh kinh tÕ 

kh¸c cïng ph¸t triÓn, thu hót nhiÒu thµnh phÇn kinh tÕ tham gia. 
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TiÓu kÕt ch­¬ng 1 

 

Nh×n chung du lÞch Qu¶ng Ninh ®ang trªn ®µ ph¸t triÓn, tuy nhiªn sù ph¸t 

triÓn ch­a t­¬ng xøng víi vÞ trÝ vµ tiÒm n¨ng cña m×nh trong chiÕn l­îc ph¸t 

triÓn du lÞch chung cña vïng du lÞch B¾c Bé vµ du lÞch c¶ n­íc còng nh­ chiÕn 

l­îc ph¸t triÓn kinh tÕ x· héi cña tØnh vµ du lÞch ph¶i v­¬n lªn, trë thµnh ngµnh 

kinh tÕ mòi nhän cña Qu¶ng Ninh. 

TiÒm n¨ng tµi nguyªn du lÞch Qu¶ng Ninh kh¸ ®a d¹ng: Cã biÓn, h¶i ®¶o, 

nói, hang ®éng, suèi n­íc nãng, c¸c di tÝch lÞch sö v¨n ho¸,...§©y lµ ®iÒu kiÖn 

thuËn lîi ®Ó ®Èy m¹nh ph¸t triÓn ngµnh du lÞch. Ho¹t ®éng du lÞch ë Qu¶ng 

Ninh, ®Æc biÖt lµ ë H¹ Long nh×n chung lµ æn ®Þnh vµ ph¸t triÓn lµ ch­a nhanh 

vµ cßn nhiÒu bÊt cËp. 
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Ch­¬ng 2 

Kh¸ch s¹n sµi gßn h¹ long vµ yÕu tè  

v¨n ho¸ trong kinh doanh 

  2.1. Sù ra ®êi vµ ho¹t déng cña kh¸ch s¹n 

2.1.1. LÞch sö h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long  

Tªn doanh nghiÖp : C«ng ty cæ phÇn du lÞch kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long 

Tªn tiÕng anh :   Saigon Halong Hotel Joint Stock Company 

Tªn viÕt t¾t :   SaHa Hotel 

®¨ng ký kinh doanh: GiÊy chøng nhËn sè : 056083 do së kÕ ho¹ch vµ ®Çu t­ 

tØnh Qu¶ng Ninh cÊp ngµy 03 th¸ng 03 n¨m 2007. 

M· sè thuÕ:   5700101122-1 

Trô së chÝnh:  168 ®­êng H¹ Long, ph­êng B·i Ch¸y, TP H¹ Long, 

Qu¶ng Ninh. 

§iÖn tho¹i:   033. 3845845/48 – 844802/05 

Fax:     84.33.845849 - 844806   

Email: info@saigonhalonghotel.com & sahahotel@hn.vnn.vn  

Website: www.saigonhalonghotel.com 

V¨n phßng ®¹i diÖn: Phßng 503 A, toµ nhµ Vinatex, 25 ®­êng 

Bµ TriÖu, quËn Hoµn KiÕm, Hµ néi , ViÖt Nam 

Tel/Fax: 84 4 9361324 

Email: saigonhalonghotelhn@fmail.vnn.vn 

Kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long n»m bªn bê vÞnh H¹ Long th¬ méng vµ léng 

giã, mét di s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi, víi tÇm nh×n h­íng ra vÞnh H¹ Long, n»m 

ngay trong trung t©m thµnh phè, trªn ®­êng H¹ Long ®èi diÖn víi c«ng viªn 

quèc tÕ Hoµng Gia, c¸ch chî trung t©m 3 km, b­u ®iÖn trung t©m 2km, bÕn tµu 

th¨m vÞnh 800m, lµ ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

  Kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®­îc x©y dùng n¨m 1994, theo thiÕt kÕ cña 

c¸c kü s­ ng­êi ViÖt Nam theo tr­êng ph¸i cæ ®iÓn víi 5 biÖt thù riªng biÖt vµ 

23 phßng ngñ n»m trªn mét ®åi th«ng th¬ méng bªn bê vÞnh H¹ Long xinh ®Ñp. 

N»m trong hÖ thèng kh¸ch s¹n cña c«ng ty du lÞch Sµi Gßn Tourist, mét tæng 

mailto:info@saigonhalonghotel.com
mailto:sahahotel@hn.vnn.vn
http://www.saigonhalonghotel.com/
mailto:saigonhalonghotelhn@fmail.vnn.vn
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c«ng ty hµng ®Çu cña ngµnh du lÞch ViÖt nam, trong lÜnh vùc kinh doanh nhµ 

hµng, kh¸ch s¹n vµ c¸c dÞch vô du lÞch trong vµ ngoµi n­íc. To¹ l¹c trong trung 

t©m thµnh phè, ¸n ng÷ ë vÞ trÝ thuËn lîi ng¾m nh×n toµn c¶nh thµnh phè H¹ 

Long, Sµi Gßn H¹ Long lµ kh¸ch s¹n tiªu chuÈn 4 sao tèt nhÊt t¹i H¹ Long. 

VÞnh H¹ Long lµ mét di s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi ®· 2 lÇn ®­îc UNESCO c«ng 

nhËn, n¾m b¾t ®­îc nhu cÇu ®Õn H¹ Long ngµy mét t¨ng cña du kh¸ch trong vµ 

ngaßi n­íc. Tæng c«ng ty du lÞch Sµi Gßn cïng c¸c cæ ®«ng kh¸ch ®· thµnh lËp 

nªn c«ng ty cæ phÇn du lÞch kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long, ngµy 27 th¸ng 10 n¨m 

2002, kh¸ch s¹n chÝnh thøc ®­îc khai tr­¬ng ®ång thêi kh¸nh thµnh toµ nhµ cao 

15 tÇng, vinh dù ®­îc ®ãn nhËn lÔ g¾n h¹ng 4 sao, ®©y lµ kh¸ch s¹n mang tªn 

Sµi Gßn thø 10 cña hÖ thèng tæng c«ng ty du lÞch Sµi Gßn t¹i c¸c ®Þa ph­¬ng 

träng ®iÓm vÒ du lÞch cña ViÖt Nam. 

    C«ng ty cæ phÇn du lÞch kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®­îc thµnh lËp theo  

quyÕt ®Þnh sè 187- Q§UB  ngµy 20 th¸ng 11 n¨m 1998 cña uû ban nh©n d©n 

tØnh Qu¶ng Ninh. Kh¸ch s¹n ra ®êi víi 7 ®¬n vÞ s¸ng lËp, bao gåm: Tæng c«ng 

ty du lÞch Sµi Gßn tourist, tæng c«ng ty b¶o hiÓm thµnh phè Hå CHÝ Minh( B¶o 

Minh), c«ng ty t¸i b¶o hiÓm quèc gia, ng©n hµng c«ng th­¬ng Sµi Gßn, c«ng ty 

x©y l¾p III §µ N½ng( Bé Th­¬ng M¹i), c«ng ty liªn doanh Hång Hµ, du lÞch 

®­êng s¾t vµ Sµi Gßn tourist t¹i Hµ Néi. Ngµnh nghÒ kinh doanh chÝnh cña 

kh¸ch s¹n lµ: kh¸ch s¹n du lÞch quèc tÕ, kinh doanh l÷ hµnh quèc tÕ, xÊt nhËp 

khÈu vµ x©y dùng c¬ b¶n. Sau mét qu¸ tr×nh x©y dùng kh¸ dµi, kh¸ch s¹n Sµi 

Gßn H¹ Long míi më cöa ®ãn kh¸ch vµo ®Çu n¨m 2002 víi tæng sè 228 phßng 

ngñ ®¹t tiªu chuÈn quèc tÕ cho tõng thø h¹ng. Kh¸ch s¹n bao gåm 5 phßng héi 

nghÞ, 3 nhµ hµng, 6 quÇy bar, khu vui ch¬i gi¶i trÝ, s©n tennis, phßng massage, 

phßng karaoke, bÓ b¬i, phßng thÓ dôc thÈm mü, dÞch vô spa,...   

    Kh¸ch s¹n ®­îc thiÕt kÕ x©y dùng víi c¸c chÊt liÖu d©n téc, hµi hoµ víi 

c¶nh quan, ®ã lµ nh÷ng nguyªn liÖu cña ®Þa ph­¬ng, chñ yÕu lµ ®å gç vµ m©y tre 

®an. Bªn c¹nh lµ mét hå b¬i hiÖn ®¹i cã thiÕt kÕ l­în sãng ®¸p øng nhu cÇu ®a 

d¹ng cña du kh¸ch, lªn cao mét chót Èn hiÖn sau nh÷ng t¸n l¸ ta b¾t gÆp nh÷ng 

ng«i biÖt thù vµ toµ nhµ lín cña kh¸ch s¹n trong mét kh«ng gian réng, tho¸ng 

®¹t. N»m trªn ®åi th«ng xanh kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long cã kh«ng gian xanh 
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mang ®Æc tr­ng cña mét nÒn khÝ hËu nhiÖt ®íi céng thªm víi kh«ng gian biÓn 

tr­íc mÆt, v× vËy kh«ng khÝ ë ®©y quanh n¨m m¸t mÎ, trong lµnh, c©y cèi xanh 

t­¬i, ®©y thùc sù lµ n¬i nghØ ng¬i lý t­ëng. 

   §éi ngò nh©n viªn cã 235 ng­êi giái vÒ chuyªn m«n nghiÖp vô, hiÕu 

kh¸ch, phôc vô tËn t×nh chu ®¸o d­íi sù chØ ®¹o cña tæng gi¸m ®èc ®iÒu hµnh Lª 

H÷u §øc, víi chØ tiªu t¨ng doanh thu lîi n¨m nay lu«n cao h¬n so víi n¨m 

tr­íc, lu«n t¹o uy tÝn lín vµ sù hµi lßng cho kh¸ch hµng. 

2.1.2.C¬ cÊu vµ bé m¸y tæ chøc cña kh¸ch s¹n. 

C¬ cÊu tæ chøc bao gåm:  

 Héi ®ång qu¶n trÞ 

 Ban l·nh ®¹o: gi¸m ®èc, phã gi¸m ®èc 

 C¸c phßng ban chøc n¨ng, d­íi c¸c phßng ban lµ c¸c bé phËn chia thµnh 

c¸c tæ chøc lµm viÖc theo ca. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

S¬ ®å c¬ cÊu tæ chøc: 
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2.1.3.Chøc n¨ng nhiÖm vô cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long. 

Chøc n¨mg cña c«ng ty: 

C«ng ty cæ phÇn du lÞch Sµi Gßn H¹ Long trùc thuéc Sµi Gßn tourist, 

kinh doanh dÞch vô du lÞch nh»m t¹o ra lîi nhuËn ®Ó duy tr× ho¹t ®éng vµ ®ãng 

gãp cho nhµ n­íc, t¹o c«ng an viÖc lµm cho nh©n viªn kh¸ch s¹n vµ c¸c c¸ nh©n 

cã liªn quan, t¹o nÐt cæ ®iÓn cho thµnh phè, ®¸p øng nhu cÇu nghØ ng¬i, gi¶i trÝ 

vµ di chuyÓn. 

NhiÖm vô cña c«ng ty: 

      Kinh doanh kh¸ch s¹n vµ c¸c dÞch vô, s¶m phÈm du lÞch: Phßng ngñ, 

héi häp, v¨n phßng ®¹i diÖn. 

      Kinh doanh l÷ hµnh néi ®Þa vµ quèc tÕ 

      XuÊt nhËp khÈu c¸c s¶n phÈm du lÞch. 

NhiÖm vô cô thÓ cña c¬ cÊu tæ chøc c«ng ty : 

Héi ®ång qu¶n trÞ: §øng ®Çu lµ lµ chñ tÞch héi ®ång qu¶n trÞ, lµ cÊp l·nh 

®¹o cao nhÊt cña c«ng ty . 

Ban kiÓm so¸t: Gi¸m s¸t ho¹t ®éng chung cña c«ng ty, t×nh h×nh kinh 

doanh vµ t×nh h×nh tµi chÝnh. 

Gi¸m ®èc: Lµ ng­êi chÞu tr¸ch nhiÖm, ph¸p nh©n cña doanh nghiÖp, 

nghiªm tóc chÊp hµnh c¸c ph­¬ng ch©m chÝnh s¸ch ph¸p luËt vµ c¸c quy ®Þnh 

cña nhµ n­íc, v¹ch ra vµ tæ chøc thùc hiÖn ph­¬ng ch©m, s¸ch l­îc kinh doanh 

vÒ kÕ ho¹ch ho¹t ®éng cña kh¸ch s¹n, kh«ng ngõng n©ng cao hiÖu qu¶ kinh tÕ 

vµ hiÖu qu¶ x· héi cho kh¸ch s¹n, gi¸m ®èc c«ng ty chÞu tr¸ch nhiÖm chung 

thùc hiÖn c«ng t¸c ®èi néi vµ ®èi ngo¹i, tæ chøc c¸n bé, l·nh ®¹o kÕ ho¹ch tiÒn 

l­¬ng, phô tr¸ch tuyÓn dông nh©n viªn, kiÓm tra th¨ng chøc, c¸ch chøc vµ 

th­ëng, ph¹t c¸n bé qu¶n lý, v¹ch ra kÕ ho¹ch tµi vô vµ kÕ ho¹ch ho¸ tµi chÝnh 

sinh ho¹t víi phßng kÕ to¸n tµi chÝnh sinh ho¹t víi phßng thèng kª, kÕ to¸n. 

Phã gi¸m ®èc: Lµ ng­êi hç trî cho gi¸m ®èc, bµn luËn c«ng viÖc víi gi¸m 

®èc vµ thay mÆt cho gi¸m ®èc gi¶i quyÕt c¸c c«ng viÖc khi gi¸m ®èc v¾ng mÆt. 

Phßng tæ chøc hµnh chÝnh: Lµm c«ng t¸c lao ®éng tiÒn l­¬ng, qu¶n lý hµnh 

chÝnh, lµm c«ng t¸c qu¶n lý c¸n bé c«ng nh©n viªn, qu¶n lý hå s¬, ®¸nh gi¸ 
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khen th­ëng, kû luËt, tuyÓn dông lao ®éng theo yªu cÇu cña c¸c phßng ban, c¸c 

bé phËn c«ng ty. 

Phßng kÕ ho¹ch tµi chÝnh: Chøc n¨ng cña phßng qu¶n lý lµ thèng nhÊt vèn( 

vèn l­u ®éng vµ vèn cè ®Þnh). Môc ®Ých lµ b¶o qu¶n sö dông vµ ph¸t triÓn 

nguån vèn ®ã. Hµng n¨m tÝnh khÊu hao vµ xem xÐt lîi nhuËn ®Ó ®­a vµo c¸c 

quü cña c«ng ty. Bé phËn nµy bao gåm: KÕ to¸n, kÕ to¸n tµi chÝnh, thèng kª, 

l­¬ng, thu mua, kho.  

Phßng kinh doanh tiÕp thÞ: Chøc n¨ng chÝnh lµ tham m­u cho gi¸m ®èc 

c«ng ty vÒ c«ng t¸c thÞ tr­êng du lÞch, chÝnh s¸ch khuyÕn khÝch kinh doanh vµ 

c¸c biÖn ph¸p thu hót kh¸ch. Nghiªn cøu ®Ò xuÊt víi gi¸m ®èc c«ng ty vÒ chiÕn 

l­îc, s¸ch l­îc kinh doanh cña c«ng ty, trong mçi giai ®o¹n kh¸c nhau. Thùc 

hiÖn viÖc t×m hiÓu thÞ tr­êng, tuyªn truyÒn qu¶ng b¸ vµ giíi thiÖu s¶n phÈm cña 

c«ng ty víi c¸c ®¹i lý l÷ hµnh trong vµ ngoµi n­íc. Nh»m môc ®Ých thu hót ®­îc 

nhiÒu kh¸ch, tèi ®a ho¸ doanh thu phßng vµ b¸n c¸c s¶n phÈm dÞch vô du lÞch 

kh¸c cña c«ng ty. 

Bé phËn b¶o vÖ: ChÞu tr¸ch nhiÖm vÒ an ninh trËt tù, an toµn trong toµn bé 

kh¸ch s¹n, ng¨n chÆn c¸c tÖ n¹n x· héi, kh«ng cho c¸c phÇn tö xÊu vµo kh¸ch 

s¹n, kiÓm tra giê giÊc lµm viÖc cho nh©n viªn, ®¶m b¶o an toµn cho tµi s¶n cña 

kh¸ch vµ cña kh¸ch s¹n, gi÷ xe cho kh¸ch ra vµo kh¸ch s¹n. 

Phßng l÷ hµnh: T×m hiÓu thÞ tr­êng vµ tæ chøc b¸n c¸c tour du lÞch trong vµ 

ngoµi n­íc cho kh¸ch, tæ chøc ký kÕt hîp ®ång ®­a ®ãn h­íng dÉn kh¸ch tham 

quan c¸c tuyÕn ®iÓm du lÞch. 

2.1.4. §Æc ®iÓm c¬ së vËt chÊt, chøc n¨ng nhiÖm vô cña tõng bé phËn trong 

kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long 

 C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña bé phËn lÔ t©n 

Khu vùc s¶nh vµ quÇy lÔ t©n lµ n¬i ®Çu tiªn kh¸ch tiÕp xóc víi kh¸ch s¹n, 

nã g©y Ên t­îng ban ®Çu cña kh¸ch ®èi víi kh¸ch s¹n, khu vùc nµy cã diÖn tÝch: 

70 m2 ®­îc trang bÞ: 

- 4 m¸y tÝnh nèi m¹ng liªn kÕt víi c¸c bé phËn kh¸c, t¹o ®iÒu kiÖn nhanh 

chãng tæng hîp c¸c th«ng tin. 
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- §iÒu hoµ nhiÖt ®é 2 chiÒu. 

- §iÖn tho¹i gióp nh©n viªn lÔ t©n liªn l¹c víi c¸c phßng ban, cã thÓ trùc 

tiÕp ra n­íc ngoµi. 

- QuÇy ®æi tiÒn 

- M¸y photocopy 

- §ång hå treo t­êng giê mét sè n­íc trªn thÕ giíi 

- Mét tivi 29 inchs b¾t ®­îc kªnh n­íc ngoµi. 

- Bªn c¹nh quÇy lÔ t©n lµ quÇy bar “ Impresion Lobby bar” gióp kh¸ch th­ 

gi·n khi kh¸ch võa tíi kh¸ch s¹n, bªn c¹nh ®ã lµ khu b¸n ®å l­u niÖm cho du 

kh¸ch. Ngoµi ra ®Ó t¹o sù tho¶i m¸i cho kh¸ch, khu lÔ t©n cßn ®­îc trang trÝ 

nhiÒu c©y c¶nh t¹o nªn kh«ng khÝ trong lµnh. 

 C¬ së vËt chÊt trong l­u tró: 

 Kinh doanh l­u tró lµ mét ho¹t ®éng kinh doanh chÝnh cña kh¸ch s¹n, gåm 

hai khu vùc: khu Villa vµ mét toµ nhµ cao 15 tÇng, cã 228 phßng ngñ lÞch sù víi 

trang thiÕt bÞ hµi hoµ vµ tiÖn nghi hiÖn ®¹i, cã 21 phßng Villa superior, 02 phßng 

Villa suite, 88 phßng Superior, 104 phßng Duluxe, 12 phßng Executive Suite, 01 

phßng Presidential Suite, ®Æc biÖt víi tieu chuÈn phßng Suite, quý kh¸ch ®­îc 

tÆng 01 chai Champagne vµ ræ tr¸i c©y miÔn phÝ t¹i phßng. 

  C¸c phßng trong kh¸ch s¹n ®Òu ®­îc c¸ch ©m tèt, kh«ng cã tiÕng ®éng 

bªn ngoµi vµo, ®¶m b¶o cho du kh¸ch cã kh«ng gian nghØ ng¬i, th­ gi·n yªn 

tÜnh. Trong ®ã, phßng President : 164m2, gi­êng Double 2mx2m, cã bån t¾m 

®øng ®a chøc n¨ng, bån t¾m n»m t¹o sãng, bÖ ®i tiÓu ®øng tù ®éng, cã ®iÒu hoµ 

c¸ nh©n, ban c«ng réng vµ riªng, phï hîp víi c¸c quan chøc cÊp cao, c¸c th­¬ng 

nh©n. Phßng Suite cã diÖn tÝch 82m2, gi­êng double, cã bån t¾m ®øng, kh«ng cã 

®iÒu hoµ c¸ nh©n( trõ phßng 903 vµ 923), phï hîp cho kh¸ch du lÞch lµ ng­êi 

Ch©u ¢u. Phßng Duluxe cã diÖn tÝch 41m2, gi­êng 1,4mx2m, cã bån t¾m, hÇu 

hÕt lµ phßng Twin. Phßng Superior cã diÖn tÝch 38 m2, gi­êng 1,2mx2m, cã bån 

t¾m, tÊt c¶ lµ phßng Twin. 

   TÊt c¶ c¸c phßng trong kh¸ch s¹n ®Òu ®­îc thiÕt kÕ nh×n ra biÓn, c¸c 

trang thiÕt bÞ trong phßng ngñ ®¶m b¶o kh«ng lçi thêi, hiÖn ®¹i ®Òu ®­îc nhËp 

tõ ­íc ngoµi ®¸p øng ®­îc chÊt l­îng cña mét kh¸ch s¹n ®¹t tiªu chuÈn 4 sao, 
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sù ®ång bé vµ hµi hoµ gi÷a mµu s¾c vµ trang thiÕt bÞ t¹o kh«ng gian Êm cóng vµ 

tho¸ng ®·ng cho c¨n phßng, gam mµu chñ ®¹o cho c¨n phßng ®ã lµ mµu vµng 

nh¹t, trong mçi phßng ®Òu ®Æt lä hoa, treo tranh phong c¶nh vµ con ng­êi mang 

dÊu Ên ViÖt Nam. 

 HÖ thèng quÇy bar vµ nhµ hµng: 

STT QuÇy bar vµ nhµ hµng VÞ trÝ 
Søc chøa    

(kh¸ch) 
Giê ho¹t ®éng 

1 Imprersion Lobby bar TÇng trÖt 50 - 70 3.00 pm - 23.00 

2 Elegant restaurant TÇng trÖt 150 - 200 24.00 - 24.00 

3 Relex Cafe TÇng 1 60 - 80 3.00 pm - 23.00 

4 Panorama restaurant TÇng 14 300 - 350 6.00 am - 22.00 

5 Hå b¬i Ngoµi trêi 2000m2 6.00 am - 21.00 

6 Villa restaurant khu Villa 70 - 100 6.00 am – 22.00 

                

 C¬ së vËt chÊt kü thuËt ¨n uèng: 

Phôc vô ¨n uèng t¹i kh¸ch s¹n lµ mét kh©u v« cïng quan träng v× nã phôc 

vô nhu cÇu cÇn thiÕt cña con ng­êi, t¹o Ên t­îng trong lßng du kh¸ch, kh¸ch s¹n 

Sµi Gßn H¹ Long cã 4 nhµ hµng phôc vô ¨n uèng ®ã lµ: Elegant restaurant, 

Panorama restaurant, Villa restaurant, Rõng Th«ng restaurant. 

  Nhµ hµng Elegant cã vÞ trÝ thÝch hîp ®Ó phôc vô kh¸ch du lÞch trong vµ 

ngoµi kh¸ch s¹n, cã thÓ phôc vô tèi ®a 200 kh¸ch. 

  Nhµ hµng Panorama n»m trªn tÇng 14 cã søc chøa tèi ®a 350 kh¸ch, tõ 

trªn nhµ hµng cã thÓ bao qu¸t toµn bé phong c¶nh cña thµnh phè bªn bê vÞnh H¹ 

Long, do ®ã nhµ hµng thu hót rÊt nhiÒu kh¸ch héi nghÞ vµ ®¸m c­íi. 

  Nhµ hµng Villa n»m trªn ®åi th«ng th¬ méng, yªn tÜnh, do ®ã kh¸ch ¨n ë 

nhµ hµng chñ yÕu lµ kh¸ch nghØ d­ìng, hä muèn th­ëng thøc nh÷ng mãn ¨n n¬i 

hä ë vµ an d­ìng trong khung c¶nh th¬ méng, víi mµu xanh m¸t cña rõng 

th«ng. 

Nhµ hµng Rõng Th«ng n»m ngay s¸t hå b¬i, phôc vô nh÷ng nãm ¨n nhÑ, 

®å uèng. 

  C¸ch bµy trÝ trong c¸c nhµ hµng võa mang phong c¸ch d©n gian ViÖt 
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Nam, nh­ng vÉn thÓ hiÖn ®­îc sù sang träng hiÖn ®¹i, gi¶n dÞ víi nh÷ng bøc 

tranh quª, hay nh÷ng chÊt liÖu tre nøa, ®­îc sö dông ®Ó bµy ®Æt bµn ¨n, quÇy 

phá, nh÷ng lä hoa, giá hoa. Sang träng ë c¸c trang thiÕt bÞ phôc vô ¨n uèngtõ 

bµn ghÕ, b¸t dÜa, dao dÜa, hÖ thèng cöa ra vµo, hÖ thèng ®Ìn chiÕu s¸ng ®¶m b¶o, 

c¸c c©y xanh ®­îc bµy ®Æt hîp lý ®¸p øng yªu cÇu vÒ th«ng giã vµ ¸nh s¸ng tõ 

bªn ngoµi vµo, tÊt c¶ t¹o nªn kh«ng gian Êm cóng cho b÷a ¨n, b÷a tiÖc sang 

träng, lÞch sù. 

 C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña bé phËn bÕp 

  Do kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long chia ra lµm 3 nhµ hµng nªn còng cã 3 khu 

vùc bÕp. Khu vùc bÕp nhµ hµng Villa víi 830 m2 ®­îc trang bÞ c¸c vËt dông : 2 

bÕp ga, 1 tñ l¹nh b¶o qu¶n thùc phÈm, qu¹t th«ng giã, mét bµn ®ùng nguyªn vËt 

liÖu chÕ biÕn. 

  Khu vùc bÕp nhµ hµng Panorama vµ nhµ hµng Elegant ®­îc trang bÞ nh­ 

nhµ hµng Villa nh­ng ®Çy ®ñ tiÖn nghi h¬n 5 bÕp ga c«ng nghiÖp, 2 bÕp than, 2 

tñ ®«ng l¹nh ®Ó dù tr÷ nguyªn liÖu, b¶o qu¶n thùc phÈm, 2 bµn ®Æt nguyªn liÖu 

chÕ biÕn, qu¹t giã, nhµ kho ®Ó ®å kh« vµ gia vÞ, t­êng bÕp ®­îc l¸t g¹ch men 

tr¾ng. 

 C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña bé phËn dÞch vô bæ sung: 

Ngoµi viÖc phôc vô nh÷ng nhu cÇu cÇn thiÕt cña kh¸ch du lÞch, th× nh÷ng 

dÞch vô bæ sung sÏ gióp cho kh¸ch cã thÓ tho¶i m¸i h¬n trong thêi gian l­u tró 

t¹i kh¸ch s¹n vµ nh­ vËy chÊt l­îng phôc vô míi cã thÓ n©ng cao ®­îc, c¬ së 

vËt chÊt kü thuËt cña bé phËn nµy bao gåm: Mét tæng ®µi ®iÖn tho¹i vµ mét tæng 

®µi b­u ®iÖn víi hÖ thèng d©y ®iÖn tho¹i tíi c¸c phßng ban vµ c¸c phßng kh¸ch 

®¸p øng nhu cÇu liªn l¹c, lóc nµo còng th«ng suèt. 

  Phßng t¾m h¬i, massage víi c¸c thiÕt bÞ hiÖn ®¹i nh»m phôc héi søc khoÎ 

b»ng ph­¬ng ph¸p vËt lý trÞ liÖu. Mét s©n tennis phôc vô kh¸ch trong vµ ngoµi 

kh¸ch s¹n. Mét bÓ b¬i x©y dùng ®Çu n¨m 2002. Khu giÆt lµ, quÇy l­u niÖm, c¸c 

ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn ®¸p øng nhu cÇu thuª xe cña du kh¸ch, phßng karaoke 

vµ vò tr­êng. 

    Phßng héi nghÞ vµ tæ chøc tiÖc, cã 6 phßng, Phßng Sµi Gßn H¹ Long víi 
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søc chøa lín nhÊt, lµ mét phßng häp lín vµ ®Ñp nhÊt t¹i H¹ Long hiÖn nay, víi 

søc chøa 500 kh¸ch, phßng cã thÓ ng¨n ®«i thµnh 2 phßng riªng biÖt, víi hÖ 

thèng c¬ ë vËt chÊt kü thuËt hiÖn ®¹i, phôc vô c¸c héi th¶o, héi nghÞ trong n­íc 

vµ quèc tÕ, ngoµi ra cßn cã c¸c phßng Nha Trang, Héi An, HuÕ, §µ N½ng, SaPa, 

Phßng HuÕ vµ §µ N½ng th«ng víi nhau, cã thÓ më v¸ch ng¨n thµnh mét phßng 

häp lín víi søc chøa 300 kh¸ch. 

2.1.5. KÕt qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n thêi gian qua 

B¶ng: Tæng doanh thu cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long qua c¸c n¨m 2006, 

2007, 2008 

                                                                 §¬n vÞ tÝnh : VN§ 

N¨m Tæng doanh thu 

2006 47.754.2635.000 

2007 49.235.983.000 

2008 53.472.861.000 

                                             Nguån :( Phßng kÕ to¸n c«ng ty) 

  Dùa trªn b¶ng sè liÖu vÒ kÕt qu¶ tæng doanh thu cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn 

H¹ Long, tõ n¨m 2006, 2007, ®Õn 2008, cã nh÷ng dÊu hiÖu ph¸t triÓn râ rÖt vµ 

®¸ng mõng, n¨m h¬n lu«n ®¹t doanh thu cao h¬n trong n¨m tr­íc, doanh thu 

chñ yÕu lµ do kinh doanh phßng vµ nhµ hµng ®em l¹i. n¨m 2007 t¨ng so víi n¨m 

2006 lµ kho¶ng 2 tû ®ång, n¨m 2008 t¨ng so víi n¨m 2007 lµ 3 tû ®ång. ®ã lµ 

nh÷ng con sè hÕt søc ý nghÜa, ®ang dÇn kh¼ng ®Þnh søc m¹nh cña kh¸ch s¹n, 

t¨ng doanh thu còng ®ång thêi víi viÖc t¨ng vÞ thÕ vµ h×nh ¶nh cña kh¸ch s¹n. 

ChÝnh nh÷ng chÝnh s¸ch kinh doanh vµ chÊt l­îng phôc vô cña m×nh, ®· qu¶ng 

b¸ th­¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n víi kh¸ch hµng vµ c¸c thÞ tr­êng du lÞch, nh»m 

thu hót l­îng kh¸ch lín ®Õn kh¸ch s¹n, t¨ng doanh thu cña kh¸ch s¹n, lu«n ®Æt 

ra kÕ ho¹ch ph¸t triÓn n¨m sau cao h¬n n¨m tr­íc. 

2.1.6. ThÞ tr­êng kh¸ch 

Trong ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n, kh¸ch lµ nh©n tè v« cïng quan 

träng trong viÖc quyÕt ®Þnh sù tån t¹i cña kh¸ch s¹n. ChÝnh v× vËy kh¸ch s¹n Sµi 

Gßn H¹ Long lu«n chó träng ®Õn viÖc n©ng cao chÊt l­îng, trang bÞ c¸c trang 



V¨n hãa kinh doanh trong ho¹t ®éng kh¸ch s¹n Sµi Gßn - H¹ Long 

 

Vò ThÞ Khuyªn - Líp VHL101 28 

thiÕt bÞ hoµn thiÖn vµ c¬ cÊu s¶n phÈm,... t¹o Ên t­îng tèt thu hót ngµy cµng 

nhiÒu l­îng kh¸ch ®Õn vµ quay trë l¹i nh÷ng lÇn tiÕp theo. 

  HiÖn t¹i thÞ tr­êng chñ yÕu cña kh¸ch s¹n lµ kh¸ch quèc tÕ chiÕm gÇn 

80%, cßn l¹i lµ kh¸ch néi ®Þa. §¸ng chó ý lµ l­îng kh¸ch tham dù héi nghÞ vµ 

héi th¶o t¹i kh¸ch s¹n chiÕm sè l­îng lín, kh¸ch tham dù héi nghÞ, héi th¶o 

trong n­íc vµ quèc tÕ, th­êng kÕt hîp héi häp vµ tham quan du lÞch t¹i H¹ 

Long. Nhê vÞ thÕ vµ uy tÝn cña m×nh, kh¸ch s¹n ®· ®ãn tiÕp rÊt nhiÒu c¸c ®oµn 

kh¸ch cÊp cao trong vµ ngoµi n­íc. Kh¸ch s¹n ®· vinh dù ®ãn tiÕp chñ tÞch TrÇn 

§øc L­¬ng, cïng c¸c c¸n bé cao cÊp nhµ n­íc, phã tæng th­ ký liªn hîp quèc 

®· l­u tró t¹i kh¸ch s¹n trong chuyÕn ®i th¨m vµ lµm viÖc t¹i ViÖt Nam, ®Æc biÖt 

kh¸ch s¹n ®· phôc vô héi nghÞ bé tr­ëng c¸c n­íc thµnh viªn ASEAN, ®Çy ®ñ 

c¸c bé tr­ëng ngo¹i giao c¸c n­íc thµnh viªn ASEAN n¨m 2004, ngoµi ra 

kh¸ch s¹n cßn ®ãp tiÕp vµ phôc vô nhiÒu chÝnh trÞ gia cña c¸c n­íc kh¸c trªn thÕ 

giíi. Chøng tá vÞ thÕ vµ uy tÝn cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long rÊt lín, lu«n lµ 

kh¸ch s¹n ®­îc lùa chän ®Ó ®¨ng cai, tæ chøc c¸c ch­¬ng tr×nh héi nghÞ, l­u tró. 

   Kh¸ch néi ®Þa: Kh¸ch c«ng vô chiÕm tØ lÖ 30% c¬ cÊu kh¸ch néi ®Þa. Hä 

chØ xuèng H¹ Long c«ng t¸c hoÆc tham gia héi nghÞ, héi th¶o, du lÞch. Trong 

nh÷ng n¨m qua kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long cã ®­îc sù tÝn nhiÖm ®ã lµ nh÷ng 

n¨m qua kh¸ch s¹n ®· chó ý tíi viÖc thiÕt lËp tèt víi c¸c kh¸ch hµng lín vµ l©u 

n¨m nh­ : C¬ quan, ban ngµnh ë c¸c tØnh, thµnh phè trªn c¶ n­íc, mét l­îng 

kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n ®ã lµ nhê th­¬ng hiÖu næi tiÕng cña m×nh vµ cã dßng 

kh¸ch æn ®Þnh do c«ng ty l÷ hµnh Sµi Gßn tourist cung cÊp, ngoµi ra cßn do mét 

sè c«ng ty l÷ hµnh lín trong n­íc cung cÊp l­îng kh¸ch lín. 

   Kh¸ch quèc tÕ: C¬ cÊu kh¸ch nµy ®i víi môc ®Ých du lÞch chiÕm tíi 70%, 

chñ yÕu lµ kh¸ch Ph¸p, NhËt, Hµn Quèc, §µi Loan,... Nh÷ng kh¸ch nµy th­êng 

kh«ng h¹n chÕ vÒ thêi gian khi l­u tró t¹i kh¸ch s¹n nªn c¸c dÞch vô bæ sung dÔ 

l«i cuèn hä h¬n c¸c kh¸ch c«ng vô. C¸c kh¸ch Ch©u ¢u th­¬ng l­u tró t¹i 

kh¸ch s¹n vµo nhuÏng dÞp cuèi n¨m vµ ®Çu n¨m nhiÒu h¬n, cßn sau ®ã kho¶ng 

tõ th¸ng 2 ®Õn th¸ng 3 th× kh¸ch Hµn Quèc, Trung Quèc vµ mét sè c¸c n­íc 

trong khu vùc l­u tró t¹i kh¸ch s¹n nhiÒu h¬n. 
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 B¶ng. C¬ cÊu nguån kh¸ch cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long n¨m 2007 - 2008. 

   STT Lo¹i kh¸ch Tû lÖ 

1 Ph¸p, Hµn Quèc, NhËt, §µi Loan 70% 

2 ViÖt Nam, ViÖt kiÒu, Kh¸ch lÎ,... 23% 

3 Mü, Canada, C¸c n­íc §«ng Nam ¸ kh¸c 7% 

                                                ( Nguån : Phßng kÕ to¸n c«ng ty) 

Trong thêi gian tíi môc tiªu cña kh¸ch s¹n lµ nghiªn cøu kü nguån kh¸ch, 

môc tiªu kh¸ch Ch©u ¢u, Hµn Quèc, §µi Loan vÒ së thÝch, thãi quen tiªu dïng, 

nhu cÇu ¨n uèng cña hä ®Ó ®­a ra c¸c s¶n phÈm cã chÊt l­îng cao ®¹t ®óng tiªu 

chuÈn quèc tÕ, ®em l¹i sù hµi lßng cho du kh¸ch, ®Æc biÖt dßng kh¸ch trong 

n­íc còng cÇn chó träng, ®©y còng chÝnh lµ nguån kh¸ch ra t¨ng trong thêi gian 

tíi, môc tiªu t¨ng thÞ tr­êng kh¸ch bªn c¹nh viÖc cung cÊp nh÷ng dÞch vô hoµn 

h¶o, víi phong c¸ch phôc vô cña ®éi ngò nh©n viªn cã tr×nh ®é chuyªn m«n 

nghiÖp vô sÏ chÝnh lµ tiÒm lùc ®Ó thu hót ngµy cµng nhiÒu kh¸ch ®Õn víi kh¸ch 

s¹n, gãp phÇn n©ng cao th­¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n vµ t¨ng nguån doanh thu. 

2.2. V¨n ho¸ kinh doanh kh¸ch s¹n vµ v¨n ho¸ kinh doanh trong kh¸ch s¹n 

Sµi Gßn H¹ Long. 

 2.2.1. Kh¸i niÖm 

 V¨n ho¸ kinh doanh:  

V¨n ho¸ kinh doanh vµ viÖc x©y dùng v¨n ho¸ kinh doanh lµ nh÷ng vÊn ®Ò 

cßn rÊt míi vµ phøc t¹p c¶ ë ViÖt Nam vµ trªn thÕ giíi. Trªn thÕ giíi ®· cã nhiÒu 

nhµ nghiªn cøu vÒ vai trß cña v¨n ho¸ trong kinh doanh, v¨n ho¸ doanh nghiÖp, 

®¹o ®øc kinh doanh nh­: Hofsfede( Mü), Fons Trompenaars( Hµ Lan), Usnier( 

Ph¸p),...ë ViÖt Nam, nh÷ng vÊn ®Ò nµy míi chØ ®­îc bµn ®Õn trong mét sè héi 

th¶o mang tÝnh chÊt ngo¹i më vÊn ®Ò. V× thÕ cã rÊt nhiÒu c¸ch hiÓu kh¸c nhau 

vÒ v¨n ho¸ kinh doanh, vµ ch­a cã mét kh¸i niÖm nµo lµm chuÈn mùc. Trong ®Ò 

tµi nghiªn cøu nµy, t«i xin phÐp trÝch dÉn mét sè quan ®iÓm vÒ v¨n ho¸ kinh 

doanh nªu trªn. 

Theo häc gi¶ §ç Minh C­¬ng: “V¨n  ho¸ kinh doanh lµ viÖc sö dông c¸c 

nh©n tè v¨n ho¸ vµo trong ho¹t ®éng kinh doanh cña chñ thÓ, lµ c¸c v¨n ho¸ mµ 
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chñ thÓ kinh doanh t¹o ra trong qu¸ tr×nh kinh doanh, h×nh thµnh lªn nh÷ng kiÓu 

kinh doanh æn ®Þnh vµ ®Æc thï cña hä”.(1,53) 

Hay theo PGS – TS D­¬ng ThÞ LiÔu ( chñ biªn): “V¨n ho¸ kinh doanh lµ 

toµn bé c¸c nh©n tè v¨n ho¸ ®­îc chñ thÓ kinh doanh chän läc, t¹o ra, sö dông 

vµ biÓu hiÖn trong ho¹t ®éng kinh doanh t¹o lªn b¶n s¾c kinh doanh cña chñ thÓ 

®ã”.(2,32). 

Ngµy nay con ng­êi cµng nhËn thÊy r»ng v¨n ho¸ tham gia vµo mäi qu¸ 

tr×nh ho¹t ®éng cña con ng­êi vµ sù tham gia ®ã cµng ®­îc thÓ hiÖn râ nÐt t¹o 

thµnh c¸c lÜnh vùc v¨n ho¸ ®Æc thï nh­: V¨n ho¸ chÝnh trÞ, v¨n ho¸ ph¸p luËt, 

v¨n ho¸ gi¸o dôc, v¨n ho¸ gia ®×nh,...vµ v¨n ho¸ kinh doanh. 

Dï xÐt ë gãc ®é nµo th× môc ®Ých chÝnh cña kinh doanh lµ ®em l¹i lîi 

nhuËn cho chñ ®Ò kinh doanh. Nªn b¶n chÊt cña kinh doanh lµ kiÕm lêi trong 

nÒn kinh tÕ thÞ tr­êng, kinh doanh lµ mét nghÒ chÝnh xuÊt ph¸t tõ nhu cÇu ph¸t 

triÓn cña x· héi, do sù ph©n c«ng x· héi t¹o ra. Cßn viÑc kinh doanh nh­ thÕ 

nµo, kinh doanh ®em l¹i lîi Ých gi¸ trÞ cho ai th× ®ã chÝnh lµ vÊn ®Ò cña v¨n ho¸ 

kinh doanh. 

Trong kinh doanh, th× nh÷ng s¾c th¸i v¨n ho¸ cã mÆt trong toµn bé qu¸ 

tr×nh tæ chøc vµ ho¹t ®éng kinh doanh, ®­îc thÓ hiÖn ë c¸ch chän vµ c¸ch bè trÝ 

m¸y mãc vµ d©y chuyÒn c«ng nghÖ, tõ c¸ch tæ chøc bé m¸y vÒ nh©n sù vµ h×nh 

thµnh quan hÖ giao tiÕp øng xö gi÷a c¸c thµnh viªn trong tæ chøc cho ®Õn nh÷ng 

ph­¬ng thøc qu¶n lý kinh doanh mµ chñ thÓ kinh doanh ¸p dông cho cã hiÖu 

qu¶ nhÊt. Ho¹t ®éng kinh doanh cè nhiªn kh«ng lÊy c¸c gi¸ trÞ cña v¨n ho¸ lµ 

môc ®Ých trùc tiÕp, song nghÖ thËt kind doanh tõ viÖc t¹o vèn ban ®Çu, t×m ®Þa 

bµn kinh doanh, tiÕp thÞ s¶n phÈm, dÞch vô vµ b¶o hµnh sau b¸n ®­îc “th¨ng 

hoa” lªn víi nh÷ng biÓu hiÖn vµ gi¸ trÞ tèt ®Ñp th× kinh doanh còng lµ biÓu hiÖn 

sinh ®éng v¨n ho¸ con ng­êi.  

 V¨n ho¸ kinh doanh kh¸ch s¹n 

“Kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ho¹t ®éng kinh doanh trªn c¬ së cung cÊp c¸c 

dÞch vô l­u tró, ¨n uèng vµ c¸c dÞch vô bæ sung cho kh¸ch nh»m ®¸p øng nh÷ng 

nhu cÇu an nghØ vµ gi¶i trÝ cña hä t¹i c¸c diÓm du lÞch nh»m môc ®Ých cã 

l·i”.(6,15). 
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Nh­ vËy, kh¸ch s¹n lµ mét ®¬n vÞ kinh doanh mµ môc ®Ých cuèi cïng cña 

ho¹t ®éng kinh doanh lµ lîi nhuËn. Nh­ng kinh doanh chØ cã thÓ ®¹t hiÖu qu¶ vµ 

bÒn v÷ng khi chÊt l­îng s¶n phÈm, tr×nh ®é phôc vô tho¶ m·n ®­îc nhu cÇu ®a 

d¹ng cña du kh¸ch, ®«ngg thêi ®¸p øng tèt nhÊt c¸c yªu cÇu cña x· héi (VÒ kinh 

tÕ, v¨n ho¸, chÝnh trÞ, x· héi). 

Trong ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n, ®· cã nhiÌu tªn tuæi næi tiÕng, hä ®· 

trë thµnh nh÷ng tËp ®oµn kh¸ch s¹n xuyªn quèc gia víi hÖ thèng kh¸ch s¹n 

thµnh viªn trªn toµn thÕ giíi: Accor (Ph¸p), Hilton (Mü, Anh hîp t¸c), Sheration 

Sangrila( Ch©u ¸),...Bëi vËy hä lµ nh÷ng nhµ kinh doanh t¹o ®­îc sù tÝn nhiÖm 

tõ phÝa du kh¸ch. Bªn c¹nh ®ã mét sè tËp ®oµn kh¸ch s¹n còng ngang tÇm vÒ 

h¹ng sao nh­ng ch­a ph¸t triÓn t­¬ng xøng víi tiÒm n¨ng ®ã, lµ do hä ch­a chó 

träng tíi yÕu tè “V¨n ho¸”.  

V¨n ho¸ kinh doanh kh¸ch s¹n lµ mét kh¸i niÖm rÊt réng, ®èi víi mçi mét 

chñ thÓ khi t×m hiÓu nghiªn cøu v¨n ho¸ kinh doanh kh¸ch s¹n l¹i nh×n nhËn ë 

gãc ®é kh¸c nhau. V× vËy trong ®Ò tµi nµy ch­a ®­a ra d­îc mét kh¸i niÖm cô 

thÓ vÒ v¨n ho¸ kinh doanh trong kh¸ch s¹n. Tuy nhiªn cã thÓ hiÓu dùa trªn kh¸i 

niÖm kinh doanh kh¸ch s¹n nh­ sau: V¨n ho¸ kinh doanh kh¸ch s¹n lµ nh÷ng 

gi¸ trÞ v¨n ho¸ g¾n liÒn víi c¸c ho¹t ®éng kinh doanh, c¸c dÞch vô l­u tró, ¨n 

uèng, vµ c¸c dÞch vô bæ sung trong kh¸ch s¹n nh»m ®¸p øng tèt nhÊt c¸c nhu 

cÇu ¨n, nghØ vµ g¶i trÝ cña kh¸ch nh»m môc ®Ých cã l·i. 

 Môc ®Ých v¨n ho¸ kinh doanh trong kh¸ch s¹n 

Ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n ®·, ®ang vµ sÏ cßn ph¸t triÓn m¹nh trong 

t­¬ng lai, song ®iÒu ®ã còng cã nghÜa lµ cuéc ®Êu tranh, c¹nh tranh trªn thÞ 

tr­êng ngµy cµng trë lªn khèc liÖt vµ s©u s¾c. Kh¸ch s¹n nµo cµng x©y dùng 

®­îc nhiÒu nÐt v¨n ho¸ riªng ®éc ®¸o cµng cã kh¶ n¨ng gi÷ ch©n c¸c kh¸ch 

hµng cò, t¹o nhiÒu kh¸ch hµng thuû chung vµ thu hót thªm nhiÒu kh¸ch hµng 

míi. C¹nh tranh trong lÜnh vùc kinh doanh kh¸ch s¹n, xÐt tËn cïng lµ lÜnh vùc 

c¹nh tranh vÒ chÊt l­îng v¨n ho¸, v¨n minh, bëi trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i, cã tiÒn 

vµ vèn lµ kh¾c cã, nh­ng chÊt l­îng v¨n ho¸, v¨n minh chÊt l­îng phôc vô – 

chÊt l­îng con ng­êi tõ chñ kh¸ch s¹n ®Õn hÖ thèng nh©n viªn  lµ qu¸ tr×nh ph¶i 
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tù häc hái nç lùc míi cã ®­îc( 7,21). 

§óng nh­ vËy, trong kinh doanh nãi chung, trong kinh doanh kh¸ch s¹n 

nãi riªng c¸c doanh nghiÖp cÇn ph¶i t¹o ®­îc tÝnh ®éc ®¸o ®Æc s¾c, vµ cã quan 

®iÓm phôc vô riªng trªn c¬ së nh÷ng quy chuÈn chung. Doanh nghiÖp ph¶i t¹o 

ra nÐt ®éc ®¸o b»ng b¶n s¾c riªng ®Ó thu hót du kh¸ch. VÝ dô: Phong th¸i phôc 

vô cña nh©n viªn phôc vô nhiÖt t×nh, vui vÎ, hÊp dÉn du kh¸ch b»ng c¸c mãn ¨n 

®éc ®¸o cña ®Þa ph­¬ng, hay c¸ch chÕ biÕn mang ®Æc tr­ng riªng cña kh¸ch s¹n 

sÏ thu hót du kh¸ch. B¶n s¾c lµ nh÷ng nÐt riªng cña doanh nghiÖp, ®­îc h×nh 

thµnh trong suèt qu¸ tr×nh ho¹t ®éng, ®­îc c¸c thµnh viªn, kh¸ch hµng vµ x· héi 

thõa nhËn tr©n träng. Nã kh«ng hÒ m©u thuÉn víi yªu cÇu chung cña doanh 

nghiÖp mµ cßn lµm t¨ng thªm gi¸ trÞ, tÝnh hÊp dÉn cho doanh nghiÖp. ChÊt lu¬ng 

du lÞch, chÊt l­îng dÞch vô, “ChÊt l­îng v¨n ho¸, v¨n minh”. Trong kh¸ch s¹n 

cao kh«ng chØ cã t¸c dông gi÷ kh¸ch cò, mµ cßn kÐo theo kh¸ch hµng míi ®Õn 

kh¸ch s¹n. §iÒu ®ã t¹o ra nhiÒu lîi Ých cho kh¸ch s¹n nh­: Gi¶m thiÓu chi phÝ 

marketing, cho phÝ qu¶ng c¸o, tøc lµ gi¶m gi¸ thµnh cña s¶n phÈm dÞch vô trong 

kh¸ch s¹n; t¨ng thÞ phÇn vµ duy tr× tèc ®é, t¨ng tr­ëng cao vÒ chØ tiªu kh¸ch cña 

kh¸ch s¹n, lµm t¨ng doanh thu cho kh¸ch s¹n, lµm t¨ng kh¸ch hµng thuû chung, 

®ång nghÜa víi khuyÕch tr­¬ng, uy tÝn cho th­¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n - ®iÒu mµ 

tÊt c¶ c¸c nhµ qu¶n lý kh¸ch s¹n mong muèn ®¹t ®­îc. 

V¨n ho¸ trong kinh doanh kh¸ch s¹n nh»m môc ®Ých t¹o ra nguån néi lùc 

v÷ng ch¾c cho viÖc liªn tôc n©ng cao chÊt l­îng s¶n phÈm hµng ho¸, gia t¨ng lîi 

nhuËn cho kh¸ch s¹n, n©ng cao kh¶ n¨ng c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng, ®ã lµ ®iÒu 

kiÖn quyÕt ®Þnh ®Ó cã thÓ huy ®éng cao nhÊt c¸c nh©n tè chñ quan, kh¸ch quan  

kh¸c nhau ®èi víi viÖc tËp trung x©y dùng th­¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n. Môc tiªu 

cuèi cïng ®ã chÝnh lµ v× mét hiÖu qu¶ kinh doanh bÒn v÷ng hay lµ viÖc thu lîi 

nhuËn l©u dµi. 

2.2.2.YÕu tè v¨n ho¸ trong kinh doanh ë kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long  

2.2.2.1. YÕu tè v¨n ho¸ trong giao tiÕp øng xö víi kh¸ch 

PhÇn lín trong kh¸ch s¹n lµ dÞch vô mµ nh©n viªn lµ ng­êi trùc tiÕp phôc 

vô. V× vËy trong t©m lý kh¸ch hµng nh©n viªn chÝnh lµ bé mÆt cña kh¸ch s¹n. 

§Æc tr­ng cña giao tiÕp gi÷a ng­êi phôc vô du lÞch vµ ng­êi tiªu dïng lµ thêi 
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gian gÆp nhau ng¾m, nhiÒu khi lÇn gÆp ®Çu tiªn còng lµ lÇn gÆp cuèi cïng. Do 

®ã nh©n viªn phôc vô ®èng vai trß hÕt søc quan träng trong viÖc t¹o ra sù hµi 

lßng tho¶ m·n cña kh¸ch. C¸c yÕu tè v¨n ho¸ ®­îc nh©n viªn thÓ hiÖn trong qu¸ 

tr×nh tiÕp xóc víi kh¸ch ®­îc thÓ hiÖn ë nhiÒu khÝa c¹ch tõ trang ®iÓm, vÖ sinh 

c¸ nh©n ®Õn tr×nh ®é hiÓu biÕt, kh¶ n¨ng giao tiÕp øng xö, th¸i ®é ©n cÇn chu 

®¸o víi kh¸ch,... 

 Trang phôc trang ®iÓm, vÖ sinh c¸ nh©n. 

Trang phôc cña nh©n viªn phôc vô lu«n s¹ch sÏ, gän gµng, g©y Ên t­îng tèt 

víi kh¸ch. Víi nh©n viªn nam, kh¸ch s¹n quy ®Þnh: Kh«ng ®Ó tãc dµi, tãc kh«ng 

nhuém c¸c mµu, kh«ng ®eo khuyªn tai, quÇn ¸o mÆc ®ång phôc theo tõng bé 

phËn trong kh¸ch s¹n (bé phËn lÔ t©n: ¸o tr¾ng, vÐc mµu boc®«, quÇn ®en; bé 

phËn nhµ hµng: ¸o cæ tµu mµu vµng nh¹t, hoÆc ¸o tr¾ng vµ ¸o ghi lª mµu t«m; bé 

phËn nhµ buång: ¸o cæ tµu ng¨n tay mµu vµng nh¹t, quÇn mµu ®en), kh«ng ®Ó 

mãng tay dµi kh«ng cã h×nh s¨m, tr¹m, træ, giµy ®ång phôc mµu ®en, tÊt mµu 

tèi. ®èi víi nh©n viªn n÷: tãc bói gän sau g¸y, tãc cã thÓ nhuém mµu nh­ng 

kh«ng ®­îc sÆc sì, kh«ng ®eo hoa tai qu¸ dµi, kh«ng ®Ó mãng tay dµi hay s¬n 

vÏ mãng, kh«ng ®eo vßng l¾c, mÆc quÇn ¸o ®óng ®ång phôc( Bé phËn lÔ t©n: ¸o 

dµi gÊm, hoÆc bé v¸y ng¾n mµu boc®«, bªn trong mÆc ¸o tr¾ng; bé phËn nhµ 

hµng: ¸o s¬ mi mµu ®á boc®o, v¸y ®en, hoÆc ¸o tr¾ng, ghi lª mµu ghi nh¹t vµ 

v¸y ng¾n cïng mµu: Bé phËn phôc vô phßng: Cæ ¸o tµu mµu vµng nh¹t, quÇn 

®en ), giµy ®en ®ång phôc, quÇn tÊt mµu da ch©n. C¸c nh©n viªn ®eo biÓn tªn ë 

ngùc bªn tr¸i ®Ó cho tiÖn giao dÞch. C¸c nh©n viªn ë ®©y còng l­u ý kh«ng dïng 

n­íc hoa qu¸ g¾t mïi ®Æc biÖt, ®èi víi nh©n viªn phôc vô ¨n uèng v× sÏ g©y 

ph¶n c¶m cho kh¸ch, thËm chÝ lµ ¸t mïi th¬m cña mãn ¨n. Ngoµi viÖc trang 

®iÓm nhÑ nhµng gi÷ sù tù nhiªn cña khu«n mÆt lµ yÕu tè ®­îc c¸c nh©n viªn n÷ 

rÊt chó ý. Bëi v× m«i tr­êng giao tiÕp cña kh¸ch s¹n, trang ®iÓm lµ thÓ hiÖn sù 

t«n träng ®èi víi kh¸ch hµng. NhÊt lµ kh«ng thÓ thiÕu khi giao tiÕp víi kh¸ch 

n­íc ngoµi. 

§Æc biÖt c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n lu«n cã ý thøc gi÷ g×n vÖ sinh r¨ng 

miÖng thËt tèt, vÖ sinh th©n thÓ, kh¸ch s¹n cã 2 phong thay ®å réng r·i cho nam 

vµ n÷, víi 2 phßng t¾m vµ 4 phßng vÖ sinh, cã vßi hoa sen, hÖ thèng n­íc nãng 
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l¹nh, ®Ó nh©n viªn cã thÓ t¾m géi s¹ch sÏ tr­íc vµ sau khi lµm viÖc. §iÒu ®Æc 

biÖt lµ trong c¸c ca lµm viÖc, tuú theo tiÕn ®é c«ng viÖc, c¸c nhan viªn cã thÓ 

thay nhau nghØ 10 phót ®Ó r¶ tay, g¾m nh×n l¹i khu«n mÆt vµ quÇn ¸o. ®iÒu nµy 

gióp cho nh©n viªn lu«n ë tu thÕ gän gµng vµ s¹ch sÏ, ®©y lµ b­íc khëi ®Çu cho 

nh÷ng kh©u phôc vô thµnh c«ng. 

 H×nh thøc, giíi, ®é tuæi 

Nh×n chung c¸c nh©n viªn cña kh¸ch s¹n ®Òu cã h×nh thøc ­a nh×n v× thÕ dÔ 

g©y ®­îc thiÖn c¶m víi kh¸ch. Do tÝnh chÊt cña c«ng viÖc cÇn thiÕt ®Õn sù khÐo 

lÐo, mÒm dÎo, dÞu dµng cña ng­êi phô n÷ nªn  nh©n viªn n÷ cã sè l­îng nhiÒu 

h¬n . PhÇn lín ®Òu lµ nh÷ng nh©n viªn trÎ cã ®é tuæi d­íi 30 v× thÕ hä lµm viÖc 

kh¸ nhanh nhÑn, ho¹t b¸t, nhiÖt t×nh, ham häc hái, ®iÒu nµy lµ dÔ hiÓu v× nh©n 

viªn c¸c bé phËn lu«n cã sù tuyÓn míi, thuyªn chuyÓn bé phËn nh»m trÎ ho¸ ®éi 

ngò nh©n viªn, ®©y lµ mét ®Æc ®iÓm tÊt yÕu trong ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n. 

 Tr×nh ®é  

HÇu hÕt c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n ®Òu ®· ®µo t¹o tõ c¸c khoa du lÞch, 

qu¶n trÞ du lÞch cña tr­êng ®¹i häc Khoa Häc X· Héi vµ Nh©n V¨n, viªn ®¹i häc 

më Hµ Néi, ®¹i häc D©n LËp H¶i Phßng, tr­êng cao ®¼ng du lÞch Hµ Néi 

,tr­êng cao ®¼ng v¨n ho¸ nghÖ thuËt vµ Du LÞch Qu¶ng Ninh, hoÆc c¸c tr­êng 

trung cÊp vÒ du lÞch. Hä ®· cã nh­ng kiÕn thøc nhÊt ®Þnh vÒ kinh doanh kh¸ch 

s¹n , c¸c quy t¾c vÒ ngo¹i giao, lÔ nghi, phong tôc tËp qu¸n cña 1 sè n­íc, t©m 

lý cña kh¸ch...Ngoµi ra hä cßn cã kh¶ n¨ng giao tiÕp b»ng ngo¹i ng÷ rÊt tèt. 

Nh­ ®· ®Ò cËp ë trªn, kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long chñ yÕu lµ kh¸ch 

quèc tÕ do ®ã yªu cÇu ngo¹i ng÷ víi nh©n viªn trong kh¸ch s¹n lµ kh«ng thÓ 

thiÕu ®­îc. TÊt c¶ nh©n viªn trong kh¸ch s¹n ®Òu cã kh¶ n¨ng giao tiÕp b»ng 

tiÕng anh. §èi víi bé phËn lÔ t©n vµ nhµ hµng yªu cÇu biÕt thªm mét thø tiÕng 

Trung hoÆc Hµn Quèc. 

Nh­ vËy cã thÓ thÊy ®éi ngò nh©n viªn cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn h¹ Long cã 

®Çy ®ñ kh¶ n¨ng ®¶m b¶o ®¸p øng tèt nhu cÇu cña kh¸ch. 

 V¨n ho¸ t«n träng kh¸ch hµng 

Ng­êi phôc vô trong ngµnh kh¸ch s¹n ®­îc vÝ nh­ lµm d©u tr¨m hä, ®èi 
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t­îng kh¸ch ®a d¹ng, phong phó vÒ ®é tuæi, nghÒ nghiÖp, d©n téc,...Cã nh÷ng vÞ 

kh¸ch dÔ tÝnh còng cã nh÷ng vÞ kh¸ch cùc kú khã tÝnh, b¶o thñ. Nh­ng ®iÒu c¬ 

b¶n hä lµ ng­êi bá tiÒn ra ®Ó mua dÞch vô, hä cã quyÒn lùa chän vµ ®¸nh gi¸ 

chÊt l­îng hµng ho¸ dÞch vô. Do ®ã ng­êi phôc vô ph¶i c­ xö khÐo lÐo víi 

kh¸ch, ph¶i cã kiÕn thøc c¬ b¶n ®Ó n¾m ®­îc t©m lý cña tõng laäi kh¸ch, ph¶i 

quan t©m ®Õn nhu cÇu cña kh¸ch hÕt søc chu ®¸o vµ kü cµng. Ng­êi lµm trong 

ngµnh kh¸ch s¹n lu«n phôc vô kh¸ch víi ph­¬ng ch©m “kh¸ch hµng lµ th­îng 

®Õ” hay “vui lßng kh¸ch ®Õn v­a lßng kh¸ch ®i”, lu«n ”, lu«n phôc vô víi 4S. 

Smile( nô c­êi), Smart( lÞch sù ), Speed( tèc ®é ), Sincerly( ch©n thµnh) vµ coi 

®ã lµ chiÕn l­îc cho sù ph¸t triÓn cña doanh nghiÖp m×nh. 

NhËn thøc ®­îc ®iÒu ®ã, c¸c nh©n viªn phôc vô kh¸ch s¹n sµi Gßn H¹ 

Long, lu«n cã th¸i ®é phôc vô niÒm në, th©n thiÖn víi tÊt c¶ c¸c kh¸ch ®Õn 

kh¸ch s¹n, kh«ng ph©n biÖt kh¸ch n­íc ngoµi hay ViÖt Nam, kh¸ch ch©u ¢u 

hay ch©u ¸, kh«ng ®Ó ra t×nh tr¹ng quan t©m phôc vô kh¸ch nµy mµ thê ¬ víi 

kh¸ch kia. Trong khi giao tiÕp víi kh¸ch c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n lu«n cè 

g¾ng thÓ hiÖn phong th¸i phôc vô chuyªn nghiÖp, t«n träng kh¸ch hµng. C¸c 

nh©n viªn ë ®©y lu«n cè g¾ng nhí tªn kh¸ch, thãi quen tiªu dïng c¸c s¶n phÈm 

dÞch vô cã trong kh¸ch s¹n, kh¸ch ë l©u trong kh¸ch s¹n, v× thÕ víi nh÷ng kh¸ch 

quay trë l¹i kh¸ch s¹n lÇn 2 th­êng ®­îc c¸c nh©n viªn chµo: “chµo «ng 

(bµ)...chµo anh (chÞ) ®· trë l¹i kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long”. §iÒu nµy lµm cho 

kh¸ch c¶m thÊy ®­îc coi träng tham chÝ h·nh diÖn nÕu kh¸ch ®i cïng b¹n bÌ vµ 

ng­êi th©n. §èi víi thãi quen cña kh¸ch còng vËy, vÝ dô nh­ «ng kh¸ch nµy 

thÝch uèng lipton nh­ng kh«ng thÝch uèng b»ng ly nh­ c¸c kh¸ch kh¸c mµ uèng 

trong ly hai bol, hay «ng kh¸ch kia uèng cafe ®¸ nh­ng cho phÇn nhiÒu lµ ®¸ vµ 

s÷a Ýt cafe kh«ng cho ®­êng vµo trùc tiÕp mµ ph¶i ®Æt riªng ra mét bÇu n­íc 

®­êng nhá ®Ó bªn c¹nh,.. §©y còng lµ mét c¸ch t¹o ra tiÕp xóc tèt ®Ñp ®Ó kh¸ch 

quay trë l¹i lÇn sau. 

ViÖc t«n träng kh¸ch hµng cßn ®­îc thÓ hiÖn ë ngay viÖc tr¶ lêi ®iÖn tho¹i 

cña nh©n viªn. ®iÖn tho¹i vèn dÜ chØ lµ mét c«ng cô lµm viÖc nh­ng biÕt sö dông 

cã hiÖu qu¶ c«ng cô lao ®éng ®ã ®Ó c«ng viÖc thµnh c«ng l¹i lµ mét viÖc lµm 
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kh«ng ph¶i ai còng lµm ®­îc. Khi kh¸ch gäi ®iÖn ®Õn c©u nãi ®µu tiªn cña 

ng­êi phôc vô lµ chµo kh¸ch “good morning, afternoon, everning”, tiÕp ®ã nãi 

râ ®Þa ®iÓm phôc vô nh­: “reception, ball service, Elegant restaurant, Panorama 

restaurant,...”, råi hái kh¸ch mét c¸ch lÞch sù “T«i cã thÓ gióp g× cho «ng ( bµ )  

( Can I help you?). §©y lµ quy ®Þnh chung mµ tÊt c¶ c¸c nh©n viªn ë ®©y ®Òu 

ph¶i thùc hiÖn. Khi nghe ®iÖn tho¹i cña kh¸ch nh©n viªn lu«n ch¨m chó nh­ 

®ang nãi chuyÖn trùc tiÕp víi kh¸ch, kh«ng ph©n t¸n, mÊt tËp trung, ghi l¹i 

nh÷ng th«ng tin mµ kh¸ch yªu cÇu mät c¸ch ®Çy ®ñ chÝnh x¸c, giäng nãi trong 

®iÖn tho¹i ©n cÇn lÞch sù. KÕt thóc cuéc gäi c¸c nh©n viªn th­êng nãi: “ C¸m ¬n 

«ng ( bµ) ®· gäi ®Õn (Thank you for your calling us) vµ nhÑ nhµng ®Æt m¸y ®iÖn 

tho¹i xuèng. 

Trong khi giao tiÕp víi kh¸ch c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ 

Long lu«n cè g¾ng thÓ hiÖn phong tahÝ phôc vô chuyªn nghiÖp, t«n träng kh¸ch 

hµng th«ng qua 5 lÜnh vùc cña ng«n ng÷ h×nh thÓ: 

1. Nô c­êi. 

Mét nô c­êi tù nhiªn ch©n thµnh vµ ph¶i ®óng lóc, lóc nµo nªn c­êi vµ lóc 

nµo t«n träng ®èi víi kh¸ch. 

2. Tay ®Ó ë phÝa tr­íc. 

Gi÷ hoÆc n¾m chÆt tay ë phÝa tr­íc b¹n, ®ã lµ yÕu tè t©m lý – mäi ng­êi tin 

t­ëng b¹n nhiÒu h¬n nÕu hä th¸y chóng ta ®ang gi÷ hay cÇm vËt g× trong tay. 

3. TiÕp xóc b»ng m¾t. 

H·y nh×n vµo m¾t cña kh¸ch hµng, ®iÒu nµy lµm cho ng­êi ®ang nãi 

chuyÖn víi b¹n tin t­ëng b¹n, kh«ng thÓ nh×n thÊy ¸nh m¾t cña ng­êi ta nãi 

chuyÖn lµ ®iÒu bÊt tiÖn. 

4. H¬i cói ®Çu. 

Nªn nhí r»ng kh¸ch cña b¹n ®ang ngåi, nÕu b¹n ®øng th¼ng th× kh¸ch ph¶i 

ngÈng cæ lªn ®Ó nh×n vµ nãi víi b¹n ®iÒu nµy rÊt cã thÓ g©y cho kh¸ch sù khã 

chÞu. NÕu b¹n h¬i cói ®Çu, kh¸ch cã thÓ l¾ng nghe vµ nãi chuyÖn mét c¸ch tho¶ 

m¸i h¬n. 

5. §øng c¸ch kho¶ng víi kh¸ch. 

§õng ®øng qu¸ gÇn lµm cho kh¸ch c¶m thÊy khã chÞu. Tuy nhiªn ®øng xa 
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sÏ lµm cho kh¸ch khã nãi chuyÖn víi b¹n, tèt nhÊt lµ ®øng c¸ch “ chiÒu dµi c¸nh 

tay”. 

§©y lµ 5 lÜnh vùc ng«n ng÷ h×nh thÓ mµ bÊt kÓ mét nh©n viªn míi vµo 

kh¸ch s¹n ®Òu ®­îc häc vµ rÌn luyÖn ®Ó trë thµnh mét kü n¨ng, mét phong c¸ch 

phôc vô chuyªn nghiÖp. Tuy nhiªn ®Ó qu¸ tr×nh phôc vô ®­îc hoµn h¶o c¸c nh©n  

viªn ë ®©y lu«n thùc hiÖn nh÷ng l­u ý sau ®©y: 

6. Kh¸ch “boa” hay kh«ng ng­êi phôc vô còng lu«n nãi c¶m ¬n tr­íc 

khi kh¸ch ra vÒ . 

7. Xoa tay trong khi giao tiÕp phôc vô 

8. Kh«ng thÓ hiÖn sù n«n nãng, hoÆc cö chØ thóc giôc kh¸ch ¨n nhanh ®Ó 

dän dÑp. 

9. C­ xö c«ng b»ng víi tÊt c¶ c¸c kh¸ch 

10. B­íc lïi khi ®Æt c©u hái. 

11. M¾t nh×n vµo thùc ®¬n khi ®Æt c©u hái. 

12. Kh«ng cè ý tÝnh tiÒn sai cho kh¸ch  

13. Kh«ng hót thuèc l¸, nhai kÑo khi phôc vô. 

14. Kh«ng nãi n¨ng céc c»n thiÕu suy nghÜ. 

15. Kh«ng cè ý tÝnh sai tiÒn cho kh¸ch 

16. GÆp c¸c tr­êng hîp phµn nµn: 

- L¾ng nghe víi sù c¶m th«ng 

- T¸ch rêi kh¸ch khái khu vùc ®«ng nÕu ®­îc 

- B×nh tÜnh vµ kiÒm chÕ, lu«n nh×n vµo m¾t kh¸ch 

- Ghi chÐp vµ x¸c ®Þnh l¹i víi kh¸ch vÊn ®Ò 

- Kh«ng bµo ch÷a, ®æ lçi hoÆc c·i kh¸ch 

- Xin lçi kh¸ch vµ ®­a ra gi¶i ph¸p 

- Gi¶i quyÕt cho kh¸ch vµ theo dâi kÕt qu¶ 

- C¶m ¬n kh¸ch. 

Nh×n chung trong giao tiÕp víi kh¸ch hµng ®éi ngò nh©n viªn ë kh¸ch s¹n 

Sµi Gßn H¹ Long ®· biÕt vËn dông linh ho¹t phong c¸ch giao tiÕp cña ViÖt Nam 

vµ phong c¸ch quèc tÕ ®Ó lµm hµi lßng kh¸ch. 
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2.2.2.2. V¨n ho¸ trong kiÕn tróc tæng quan cña kh¸ch s¹n 

 VÒ vÞ trÝ 

Kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long n»m trªn trôc ®­êng chÝnh B·i Ch¸y, mét 

trong nh÷ng trôc ®­êng ®Ñp nhÊt thµnh phè H¹ Long, chØ c¸ch s©n bay quèc tÕ 

Néi Bµi( Hµ Néi) kho¶ng 2h30 phót ngåi trªn « t«, vµ s©n bay C¸t Bi (H¶i 

Phßng) 2giê xe ch¹y. Víi vÞ trÝ ngay t¹i trung t©m thµnh phè, n¬i cã bé m¸y c¬ 

quan ®Çu n·o cña tØnh vÒ v¨n ho¸, kinh tÕ, x· héi, c¬ së h¹ tÇng vµ vËt chÊt kü 

thuËt tèt nhÊt ë Qu¶ng Ninh. Bªn c¹nh ®ã kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long l¹i cã vÞ 

trÝ thuËn lîi ®ã lµ chØ c¸ch bÕn tµu tµu th¨m quan vÞnh h¹ Long 800m, ®©y lµ di 

s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi ®· ®­îc UNESCO 2 lÇn c«ng nhËn, lµ nguån tµi nguyªn 

du lÞch hÊp dÉn, næi tiÕng trong n­íc vµ quèc tÕ. Mét kh¸ch s¹n sang träng bªn 

c¹nh mét vÞ trÝ ®Ñp høa hÑn mét chÊt l­îng phôc vô tèt nhÊt. 

 VÒ thiÕt kÕ kh¸ch s¹n. 

Nh­ ®· nªu ë trªn, kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long gåm 2 c«ng trinh kiÕn tróc: 

Villa vµ Building. §©y lµ nh÷ng c«ng tr×nh kiÕn tróc do c¸c kü s­ ViÖt Nam 

thuéc tËp ®oµn Sµi Gßn tourist thiÕt kÕ vµ x©y dùng, ®ã lµ sù kÕt hîp gi÷a 2 lèi 

kiÕn tróc cæ ®iÓn vµ hiÖn ®¹i. 

N¨m 1994 x©y dùng 5 biÖt thù riªng biÖt mang d¸ng dÊp cña c¸c ng«i biÖt 

thù thêi Ph¸p cæ ®iÓn, xen kÏ trªn ®åi th«ng tÜnh lÆng vµ th¬ méng. C¸c kü s­ 

khi ®Æt bót thiÕt kÕ ®· liªn t­ëng tíi mét §µ L¹t thu nhá ngay trªn vïng biÓn 

nµy, nªn trong qu¸ tr×nh x©y dùng rõng th«ng vÉn gi÷ ®­îc vÎ ®Ñp cña nã. Du 

kh¸ch nghØ ng¬i t¹i ®©y sÏ ®­îc tËn h­ëng mét c¬ së tiÖn nghi sang träng vµ 

th­ëng ngo¹n mét phong c¶nh tuyÖt ®Ñp cña rõng biÓn cïng víi bÇu kh«ng khÝ 

trong lµnh m¸t mÎ. 

N»m trong quÇn thÓ sinh th¸i ®ã, n¨m 1997 mét toµ nhµ x©y dùng mang 

h¬i thë cña thêi ®¹i, ®¸p øng ®­îc nhua cÇu ®a d¹ng cña du kh¸ch vÒ sù sang 

träng, tiÖn nghi vµ thÈm mü. Toµ nhµ 15 tÇng ®­îc thiÕt kÕ theo h×nh mét c¸nh 

buåm, mét c¸nh buåm khæng lå ®Ëu trªn rõng th«ng, ®Õn ®©y du kh¸ch sÏ c¶m 

nhËn ®­îc mét con thuyÒn hiÖn ®¹i nh­ng kh«ng ån µo, tÜnh lÆng nh­ng kh«ng 

buån tÎ. Mét con thuyÒn th¬ méng nh­ bao con thuyÒn ngoµi kh¬i x·, mang l¹i 
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cho du kh¸ch nh÷ng gi©y phót nghØ ng¬i lý t­ëng, thùc sù h­ëng l¹c. 

§Æc biÖt h¬n ®Õn víi quÇn thÓ kiÕn tróc cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long du 

kh¸ch sÏ kh«ng khái ng¹c nhiªn bëi sù tinh tÕ trong viÖc thiÕt kÕ vµ s¾p ®Æt vÞ 

trÝ. Men theo s­ên ®åi c«ng tr×nh kiÕn tróc ®Çu tiªn du kh¸ch b¾t gÆp ®ã lµ nhµ 

hµng Rõng Th«ng, ®­îc thiÕt kÕ x©y dùng víi nh÷ng chÊt liÖu cña d©n téc, hµi 

hoµ víi c¶nh quan, ®ã lµ nh÷ng nguyªn liÖu cña ®Þa ph­¬ng chñ yÕu lµ ®å gç, 

m©y tre,.. Bªn c¹nh lµ mét hå b¬i hiÖn ®¹i cã thiÕt kÕ l­în sãng ®¸p øng nhu cÇu 

®a d¹ng cña du kh¸ch. Lªn cao mét chót Èn hiÖn sau nh÷ng t¸n l¸ ta b¾t gÆp 

nh÷ng ng«i biÖt thù vµ toµ nhµ lín cña kh¸ch s¹n trong mét kh«ng gian réng, 

tho¸ng ®¹t. 

 VÒ kh«ng gian xanh 

N»m trªn ®åi th«ng kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long cã kh«ng gian xanh mang 

®Æc tr­ng cña mét nÒn khÝ hËu nhiÖt ®íi céng thªm víi kh«ng gian biÓn tr­íc 

mÆt, v× vËy kh«ng khÝ ë ®©y quanh n¨m m¸t mÎ, trong lµnh, c©y cèi xanh t­¬i, 

®©y thùc sù lµ mét ®Þa ®iÓm nghØ ng¬i lý t­ëng. 

Men theo s­ên ®åi ë nh÷ng ®é dèc kh¸c nhau ®­îc thiÕt kÕ s¾p ®Æt nh÷ng 

ghÕ ®¸ hîp lý t¹o ®iÒu kiÖn cho du kh¸ch cã thÓ ng¾m nh×n tæng thÓ kiÕn tróc 

kh¸ch s¹n bªn bê vÞnh H¹ Long th¬ méng. NÕu du kh¸ch muèn th­ëng thøc ®a 

d¹ng c¸c lo¹i ®å uèng vµ cocktail th× h·y dõng ch©n t¹i nhµ hµng Rõng Th«ng, 

t¹i ®©y du kh¸ch vÉn cã thÓ th­ëng thøc nh÷ng ®å uèng ­a thÝch l¹i cã thÓ ng¾m 

thµnh phè biÓn. 

§èi víi nh÷ng du kh¸ch chØ l­u l¹i ë kh¸ch s¹n kho¶ng thêi gian ng¾n th× 

còng kh«ng thÓ quªn Ên t­îng vÒ mét vÎ ®Ñp l·ng m¹n cña thµnh phè H¹ Long 

d­íi ¸nh ®Ìn lung linh s¾c mµu cña bÇu trêi ®ªm trªn biÓn. Tõ mét gãc nhá cña 

phßng nghØ du kh¸ch ®Òu cã thÓ ng¾m nh×n toµn c¶nh thµnh phè khi lªn ®Ìn, 

mµu s¸ng cña ¸nh ®Ìn hoµ víi mµu tr¾ng cña ¸nh tr¨ng, t¹o nen mét luång s¸ng 

lín vµ ph¶n quang bëi mÆt biÓn, thµnh phè trë lªn lung linh huyÒn ¶o. Sau ¸nh 

s¸ng cña mµn ®ªm khi sím mai thøc d¹y du kh¸ch sÏ ®­îc ng¾m nh×n ¸nh b×nh 

minh trªn biÓn, dãn nhËn nh÷ng tia n¾ng ®Çu tiªn trong ngµy vµ s¶ng kho¸i cïng 

lµn giã biÓn. 
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 VÒ buång ngñ 

Kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long cã 228 phßng ngñ víi nhiÒu lo¹i kh¸c nhau, 

c¸c phßng ®Òu ®­îc c¸ch ©m tèt, kh«ng cã tiÕng ®éng bªn ngoµi vµo, ®¶m b¶o 

cho du kh¸ch cã kh«ng gian yªn tÜnh nghØ ng¬i. Trong ®ã phßng President: 

164m2, gi­êng Double 2mx2m cã bån t¾m ®øng ®a chøc n¨ng, bån t¾m n»m t¹o 

sãng, bÖ ®i tiÓu ®øng tù ®éng, cã ®iÒu hoµ c¸ nh©n, cã ban c«ng cã thÓ ng¾m 

nh×n toµn bé khung c¶nh thµnh phè, phï hîp víi c¸c quan chøc, th­¬ng gia. 

Phßng suite: DiÖn tÝch 82m2, gi­êng Double 2mx2m, cã nhµ t¾m ®øng, bån t¾m 

, kh«ng cã ®iÒu hoµ ( trõ phßng 903 vµ 923) phï hîp víi kh¸ch du lÞch lµ ng­êi 

Ch©u ©u. Phßng Dulexe: DiÖn tÝch 41m2 gi­êng 1,4mx2m, cã bån t¾m, hÇu hÕt 

lµ phßng Twin. Phßng Superior: DiÖn tÝch 38m2, gi­êng 1,2mx2m, cã bån t¾m, 

tÊt c¶ lµ phßng Twin. 

T¸t c¶ c¸c phßng trong kh¸ch s¹n ®Òu ®­îc thiÕt kÕ ®Ó cã thÓ nh×n ra biÓn. 

C¸c trang thiÕt bÞ trong phßng ngñ ®¶m b¶o kh«ng lçi thêi, hiÖn ®¹i ®Òu ®­îc 

nhËp tõ n­íc ngoµi ®¸p øng chÊt l­îng cña mét kh¸ch s¹n 4sao, sù ®ång bé vµ 

hµi hoµ gi÷a mµu s¾c vµ c¸c trang thiÕt bÞ, t¹o kh«ng gian Êm cóng vµ tho¸ng 

®·ng cho c¨n phßng, gam mµu chñ ®¹o cho c¨n phßng ®ã lµ mµu vµng nh¹t. 

Trong mçi phßng ®Òu bµy ®Æt lä hoa, treo tranh phong c¶nh vµ con ng­êi mang 

dÊu Ên ViÖt Nam. §©y lµ ®iÓm nhÊn t¹o phong c¸ch riªng cho kh¸ch s¹n, l­u 

gi÷ trong lßng du kh¸ch nh÷ng h×nh ¶nh vÒ mét ViÖt Nam. 

 VÒ phßng ¨n, bÕp, kho 

Nhµ hµng Elegant (250 chç), Panorama(350 chç), quÇy bar vµ hÖ thèng 

phßng tiÖc ®­îc thiÕt kÕ ë tÇng trÖt vµ tÇng 14, kh¸ch l­u tró trong kh¸ch s¹n cã 

thÓ ®Õn dÔ dµng b»ng hÖ thèng thang m¸y hoÆc cÇu thang bé dµnh riªng cho 

kh¸ch. Víi 2 bÕp cã diÖn tÝch t­¬ng xøng víi quy m« phßng ¨n, ®­îc thiÕt kÕ 

liÒn s¸t nhµ hµng ®Æc biÖt sù thuËn tiÖn cho viÖc phôc vô nhanh chãng kÞp thêi 

nhu cÇu ¨n uèng cña du kh¸ch. 

C¸ch bµi trÝ trong nhµ hµng võa mang phong c¸ch d©n gian ViÖt nh­ng vÉn 

thÓ hiÖn ®­îc sù sang träng hiÖn ®¹i. Gi¶n dÞ ë nh÷ng bøc tranh quª, hay nh÷ng 

ch©t liÖu tre nøa sö dông ®Ó bµy ®Æt bµn ¨n, quÇy phë, nh÷ng lä hoa, giá hoa. 
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Sang träng ë c¸c trag thiÕt bÞ phôc vô ¨n uèng tõ bµn ghÕ, b¸t ®Üa, dao dÜa,..HÖ 

thèng cöa sæ ra vµo ®­îc s¾p ®Æt hîp lý ®¸p øng yªu cÇu vÒ th«ng giã vµ ¸nh 

s¸ng tõ bªn ngoµi vµo, ngoµi ra hÖ thèng ®Ìn chiÕu s¸ng ®¶m b¶o. C¸c c©y xanh 

®­îc bµy ®Æt ®Òu lµ nh÷ng c©y l¸ to ®­îc c¾t tØa ch¨m sãc quanh n¨m. TÊt c¶ t¹o 

nªn mét kh«ng gian Êm cóng cho nh÷ng b÷a ¨n, b÷a tiÖc sang träng lÞch sù. 

§Æc biÖt ®Õn víi nhµ hµng Panorama quý kh¸ch sÏ ®­îc th­ëng thøc h­¬ng 

vÞ biÓn gi÷a mét khung c¶nh biÓn th¬ méng, ngåi t¹i nhµ hµng du kh¸ch cã thÓ 

phãng tÇm m¾t ng¾m nh×n toµn bé  thµnh phè H¹ Long bªn bê vÞnh H¹ Long 

xinh ®Ñp. Cã thÓ nãi ®©y lµ n¬i lý t­ëng cho trÝ t­ëng t­îng bay bæng, ®Ó l¹i 

h×nh ¶nh ®Ñp trong lßng du kh¸ch. 

 VÒ ¸nh s¸ng th«ng giã 

Ban ngµy cã ¸nh s¸ng tù nhiªn, qua hÖ thèng c¸c cöa kÝnh lín ë s¶nh, nhµ 

hµng, vµ c¸c phßng ngñ. Ban ®ªm kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long bõng s¸ng rùc rì 

víi hÖ thèng ®Ìn trïm, ®Ìn chiÕu s¸ng, ®Ìn trang trÝ. Kh«ng khÝ l­u th«ng tõ 

biÓn vµo mang theo giã vµ h¬i m¸t t¹o sù th«ng tho¸ng, m¸t mÎ, rÊt dÔ chÞu. 

2.2.2.3. V¨n ho¸ trong lÔ t©n kh¸ch s¹n 

S¶nh ®ãn tiÕp cña sµi Gßn H¹ Long n»m ngay bªn tr¸i gi÷a tr­íc cöa ra vµo 

chÝnh cña kh¸ch s¹n, ®­îc thiÕt kÕ ®ñ réng ®Ó ®ãn kh¸ch vµ phï hîp víi quy m« 

cña kh¸ch s¹n. Ngay tõ gi©y phót ®Çu tiªn b­íc vµo s¶nh lín cña kh¸ch s¹n Sµi 

Gßn H¹ Long, vÎ ®Ñp cña sù kÕt hîp gi÷a phong c¸ch hiÖn ®¹i vµ d©n téc cïng 

víi lßng hiÕu kh¸ch cña ng­êi ViÖt Nam sÏ lµm hµi lßng du kh¸ch. 

S¶nh lín cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long, kh¸c víi c¸c kh¸ch s¹n kh¸c bëi 

sù kÕt hîp khÐo lÐo gi÷a quÇy lÔ t©n, quÇy bar, cöa hµng l­u niÖm, nhµ 

hµng,...Mét bøc tranh khæ lín, nh÷ng chiÕc ghÕ sofa, ghÕ ®Öm, nh÷ng chiÕc gèi, 

bµn to, bµn nhá, l½ng hoa, nh÷ng c©y ®Ìn sang träng, th¶m phñ nÒn,..KÕt hîp 

víi kh«ng gian c©y xanh,...TÊt c¶ gîi c¶m gi¸c mét kh«ng gian Êm cóng, th©n 

mËt nh­ mét phßng kh¸ch lín chø kh«ng ph¶i mét phßng lµm viÖc lín. 

 Trang thiÕt bÞ tiÖn nghi 

C¸c trang thiÕt bÞ tiÖn nghi trong khu vùc ®ãn tiÕp cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn 

H¹ Long ®¸p øng ®­îc yªu cÇu chung vÒ c¸c trang thiÕt bÞ tèi thiÓu cña mét 
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kh¸ch s¹n 4sao theo quy ®Þnh quèc tÕ bao gåm: S¬ ®å h­íng dÉn vÒ buång, 

b¶ng ghi c¸c dÞch vô cã trong kh¸ch s¹n, c¬ së vËt chÊt vµ gi¸ c¶, quÇy ®ãn tiÕp, 

kÐt b¶o qu¶n t­ trang cña quý kh¸ch, tñ cã « ®Ó ch×a kho¸, th­ tÝn cho kh¸ch cã 

ghi sè phßng, ch×a kho¸ cho kh¸ch cã ghi sè buång, ®iÖn tho¹i, danh b¹ ®iÖn 

tho¹i, tñ thuèc th«ng th­êng, ®iÒu hoµ hai chiÒu, sæ s¸ch phôc vô cho c«ng t¸c 

®ãn tiÕp ( sæ ®¨ng ký kh¸ch l­u tró, b¶ng theo dâi vÒ sö dông buång, sæ ghi c¸c 

dÞch vô bæ sung kh¸c theo yªu cÇu cña kh¸ch,..) 

§Æc biÖt, kh¸ch s¹n sö dông hÖ thèng phÇn mÒn ®Æt phßng tr­íc t¹i quÇy lÔ 

t©n. Víi hÖ thèng nµy nh©n viªn khu vùc tiÒn s¶nh dÔ dµng gi¶i quyÕt mäi c«ng 

viÖc liªn quan tíi viÖc ®Æt phßng c¶ trùc tiÕp vµ qua internet, lµm thñ tôc nhËn 

phßng vµ tr¶ phßng. 

 ChÊt l­îng mü thuËt 

C¸c trang thiÕt bÞ tiÖn nghi trong khu vùc tiÒn s¶nh Sµi Gßn H¹ Long ®¸p 

øng ®­îc yªu cÇu vÒ ®Ñp, ®ång bé, chÊt l­îng tèt, bµi trÝ hµi hoµ, ®èi xøng trong 

kiÕn tróc, trang trÝ,...t¹o nªn mü quan, kh«ng g©y ph¶n c¶m cho kh¸ch, thÓ hiÖn 

sù t«n träng kh¸ch hµng, v¨n ho¸ trong c«ng t¸c ®ãn tiÕp. 

 ChÊt l­îng trang thiÕt bÞ 

C¸c trang thiÕt bÞ chñ yÕu lµ ®å gç. QuÇy lÔ t©n ®­îc thiÕt kÕ b»ng gç víi 

chÊt l­îng tèt, kiÓu d¸ng ®Ñp mµu s¾c trang nh·, phÝa trong quÇy lÔ t©n ®­îc 

trang trÝ nh÷ng khung gç t¹o nªn chiÒu s©u vµ phong c¸ch riªng cho quÇy ®ãn 

tiÕp. Bµn ghÕ trong khu vùc tiÒn s¶nh phôc vô cho kh¸ch ngåi trong thêi gian 

lµm thñ tôc cã bµn ghÕ salon, ghÕ ®Öm bäc v¶i th« lÞch sù sang träng. HÖ thèng 

®Ìn trïm chiÕu s¸ng lu«n ®¶m b¶o ®¸p øng nhu cÇu ¸nh s¸ng bÊt cø lóc thêi 

gian nµo. 

 ChÊt l­îng vµ th¸i ®é phôc vô 

Nh©n viªn lÔ t©n còng nh­ c¸c nh©n viªn kh¸c trong khu vùc tiÒn s¶nh nh­ 

nh©n viªn vËn chuyÓn hµnh lý, nh©n viªn b¶o vÖ,...Trong kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ 

Long cã th¸i ®é phôc vô tèt, tËn t×nh chu ®¸o, ®óng kü thuËt, lu«n s½n sµng ®¸p 

øng mäi nhu cÇu chÝnh ®¸ng cña kh¸ch 24/24 giê. 

Th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn khu vùc tiÒn s¶nh ®èi víi kh¸ch hµng cña 
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kh¸ch s¹n nh×n chung lµ tèt. Hä ý thøc ®­îc vai trß cña m×nh ®ã lµ sù tiÕp xóc 

®Çu tiªn gi÷a kh¸ch hµng vµ kh¸ch s¹n, vµ kÕt qu¶ cña sù tiÕp xóc ®ã lµ viÖc 

®¨ng ký ®Æt phßng, cã Ên t­îng tèt ngay tõ ban ®Çu víi kh¸ch s¹n. Sù nhiÖt t×nh 

chu ®¸o cña hä cã thÓ do nã g¾n trùc tiÕp ®Õn quyÒn lîi cña hä. 

Tuy nhiªn ®«i khi trong v¨n ho¸ giao tiÕp, v¨n ho¸ øng xö cña hä ®èi víi 

tÊt c¶ c¸c vÞ kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n ch­a ®­îc ®ång nhÊt. VÝ dô nh­, ®èi víi 

®oµn kh¸ch Trung Quèc khi ®Õn kh¸ch s¹n hÇu hÕt lµ nh©n viªn kh«ng cã c¶m 

t×nh víi hä, bëi thãi quen ¨n uèng, g©y tiÕng ån mÊt lÞch sù, nªn th¸i ®é phôc vô 

ch­a ®­îc nhiÖt t×nh mµ ®«i khi lµ sù l¹nh lïng. V¨n ho¸ giao tiÕp nhËn ®iÖn 

tho¹i còng ch­a tèt, ®èi víi nh÷ng cuéc gäi ®Õn xin gÆp nh©n viªn hay yªu cÇu 

nèi m¸y ®Õn bé phËn th× ng­êi gäi hÇu nh­ kh«ng nhËn ®­îc th«ng tin cña nh©n  

viªn trùc ®iÖn tho¹i lµ xin chê m¸y trong gi©y l¸t. Nh÷ng th«ng tin kh«ng tèt vÒ 

th¸i ®é cña nh©n viªn sÏ nhanh chãng ®­îc truyÒn ®i réng r·i, Ýt nhiÒu ¶nh 

h­ëng ®Õn danh tiÕng vµ uy tÝn cña kh¸ch s¹n. §©y lµ nh÷ng kü n¨ng rÊt nhá 

song còng kh«ng quan t©m. 

2.2.2.4. V¨n ho¸ trong dÞch vô l­u tró 

 Trang thiÕt bÞ tiÖn nghi 

Víi nh÷ng trang thiÕt bÞ ®Çy ®ñ theo yªu cÇu chung vÒ c¸c trang thiÕt bÞ 

trong buång ngñ cña mét kh¸ch s¹n theo quy ®Þnh cña mét kh¸ch s¹n 4 sao theo 

quy ®Þnh cña quèc tÕ, dÞch vô phôc vô tËn phßng 24/24 giê ®¶m b¶o mäi ®iÒu 

kiÖn vËt chÊt cho viÖc nghØ ng¬i cña kh¸ch trong thêi gian l­u tró t¹i kh¸ch s¹n, 

vµ cung cÊp nh÷ng dÞch vô cÇn thiÕt g¾n liÒn víi viÖc nghØ ng¬i cho kh¸ch. 

 Trang thiÕt bÞ buång ngñ trong kh¸ch s¹n 

1. §å gç: gi­êng ngñ, bµn ®Çu gi­êng, kÖ, tñ quÇn ¸o, bµn vµ ghÕ ngåi lµm 

viÖc, bµn trµ, bµn trang ®iÓm, ghÕ, gi¸ ®Ó hµnh lý. 

2. §å v¶i: §Öm mót 20 cm cã v¶i bäc, ga tr¶i gi­êng, gèi, ch¨n len cã vá 

bäc, ri®« che cöa v¶i th« mµu s¾c hµi hoµ víi t­êng vµ c¸c trang thiÕt bÞ kh¸c 

trong phßng, th¶m tr¶i trong phßng. 

3. §å ®iÖn: §iÖn tho¹i, ®Ìn ®Çu gi­êng, bµn lµm viÖc, ®Ìn phßng, chu«ng 

gäi cöa, tivi lín, ®iÒu hoµ nhiÖt ®é, tñ l¹nh, thiÕt bÞ b¸o ch¸y. 
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4. §å sµnh sø thuû tinh: Bé Êm chÐn uèng trµ, phÝch n­íc, cèc thuû tinh( 

uèng n­íc läc), ®Üa kª cèc, b×nh ®ùng n­íc läc, g¹t tµn thèc l¸. 

5. C¸c lo¹i kh¸c: c¸c tê giÊy tËp, gÊp giíi thiÖu vÒ kh¸ch s¹n, vÞnh H¹ 

Long, b¸o, t¹p chÝ trong n­íc vµ ngoµi n­íc ®­îc thay ®æi trong ngµy, m¾c treo 

quÇn ¸o, dÐp ®i trong nhµ, sät ®ùng r¸c, tói kim chØ, tói ®ùng ®å giÆt lµ, bµn tr¶i 

®¸nh giÇy, tranh treo t­êng, bé ®å ¨n qu¶, dông cô më bia r­îi, mót ®¸nh giÇy, 

c©n kiÓm tra søc khoÎ,.. 

 Trong buång ngñ tuú tõng lo¹i mµ cßn cã c¸c ®å trang trÝ mang ®Ëm 

phong c¸ch v¨n ho¸ ViÖt Nam nh­ nh÷ng lä lôc b×nh, tranh phong c¶nh ViÖt 

Nam, giá ®ùng hoa qu¶ b»ng m©y tre ®an. 

 Trang thiÕt bÞ buång vÖ sinh 

ChËu röa mÆt cã gi¸, kÝnh g­¬ng soi, hép ®ùng xµ phßng, xµ phßng ngá, 

cèc ®¸nh r¨ng, bån cÇu bÖt cã n¾p, vßi hoa sen, bån t¾m, ®iÖn thaäi, m¸y sÊy 

tãc, vßi n­íc 24/24, hép ®ùng giÊy vÖ sinh, thïng ®ùng giÊy cã n¾p. 

 ChÊt l­îng mü thuËt 

Buång ngñ t¹i kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long tho¸ng, ®Ñp, thÓ hiÖn sù ®ång 

bé trong kiÕn tróc víi néi thÊt, c¸ch bµi trÝ, mµu s¾c, mµu chñ ®¹o trong buång 

ngñ lµ mµu vµng nh¹t nhÑ, mµu xanh. Trang trÝ néi thÊt hµi hoµ ®èi xøng ®ñ ¸nh 

s¸ng, sang träng, thÓ hiÖn d­îc sù t«n träng kh¸ch hµng. 

 ChÊt l­îng trang thiÕt bÞ 

Kh¸ch s¹n sö dông c¸c trang thiÕt bÞ cã chÊt l­îng cao, ®Ñp, sang träng, thÓ 

hiÖn ®¼ng cÊp, sù tinh tÕ cña ng­êi sö dông. C¸c trang thiÕt bÞ lu«n gi÷ s¹ch sÏ 

®¶m b¶o yªu cÇu vÖ sinh. 

 C¸c dÞch vô vµ chÊt l­îng dÞch vô 

C¸c dÞch vô phßng gåm cã: ®Æt hoa qu¶ hµng ngµy, ®Æt hoa qu¶ t­¬i hµng 

ngµy, thay ga gèi 2 lÇn/ngµy, thay kh¨n t¾m, kh¨n mÆt 2 lÇn / ngµy, vÖ sinh 

phßng hµng ngµy, niªm phong c¸c thiÕt bÞ vÖ sinh. Tñ l¹nh víi 5 lo¹i n­íc gi¶i 

kh¸t, mét lo¹i r­îi bia. Nh©n viªn trùc buång 24/24 giê. Ngoµi ra cßn cã dÞch vô 

nh­: ®Æt phong b×, giÊy viÕt th­, b¶n ®å thµnh phè, ®Æt b¸o t¹p chÝ. 

Sau khi lµm thñ tôc ®¨ng ký nhËp phßng, kh¸ch sÏ ®­îc chØ dÉn trùc tiÕ ®Õn 
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phßng cña m×nh, cã thÓ ®i cÇu thang bé hay thang m¸y dµnh riªng cho kh¸ch, 

®­îc thiÕt kÕ lÞch sù sang träng cã kÝnh g­¬ng soi, ®Ìn chiÕu s¸ng. CÇu thang 

®­a kh¸ch dõng l¹i ë bÊt kú tÇng nµo cña kh¸ch s¹n, khi kh¸ch b­íc ch©n khái 

thang m¸y sÏ b¾t gÆp mét kh«ng gian tho¸ng ®¹t cã lä hoa c©y c¶nh, bµn ghÕ 

ngåi, nh÷ng bøc tranh phong c¶nh vµ con ng­êi ViÖt Nam, mang ®Ëm dÊu Ên 

v¨n ho¸ ViÖt. 

Mçi vÞ kh¸ch nghØ t¹i kh¸ch s¹n ®Òu ®­îc ®èi xö ©n cÇn chu ®¸o, nhanh 

chãng kÞp thêi, mang ®Õn cho du kh¸ch nh÷ng gi©y phót gi©y nghØ ng¬i thËt sù 

tho¸i m¸i, th­ gi·n håi phôc søc khoÎ sau mét chuyÕn hµnh tr×nh dµi. 

2.2.2.5. V¨n ho¸ trong dÞch vô ¨n uèng 

VÒ trang thiÕt bÞ tiÖn nghi: C¸c trang thiÕt bÞ tiÖn nghi trong phßng ¨n, 

phßng tiÖc, héi nghÞ ®­îc liÖt kª trong b¶ng sau: 

B¶ng : C¸c trang thiÕt bÞ vµ ®å dïng chñ yÕu trong phßng ¨n, phßng tiÖc, 

héi nghÞ 

§Þa ®iÓm Sè ghÕ Trang thiÕt bÞ §å dïng 
Lo¹i h×nh 

dÞch vô 

Impresion 

Lobby bar 

50- 70 

chç 

GhÕ cao, ghÕ 

Sofa, bµn kÝnh, 

Bµn gç, quÇy 

Bar, ®iÖn tho¹i, 

Tivi lín 

Cø 4 ng­êi th× cã 

Mét l½ng hoa, mét 

Menu, c¸c ®å 

uèng mét g¹t tµn, 

mét cèc ®ùng giÊy 

Uèng 

c¸c lo¹i 

n­íc, 

¨n nhÑ 

Relax Cafe 60- 80 

chç 

GhÕ cao, ghÕ 

Sofa, bµn gç 

vu«ng, quÇy bar 

tivi lín, ®iÖn 

tho¹i, bµn bida 

 

Trªn mçi bµn cã 

mét l½ng hoa, 1g¹t 

tµn, 1cèc giÊy ¨n. 

 

Phôc vô 

Cafe, vµ c¸c 

lo¹i 

n­íc kh¸c 
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Elegant 

Restaurant 

200-250 

chç 

Bµn trßn, bµn 

Vu«ng bµy thøc 

¨n, khay ®ùng 

Thøc ¨n nãng 

Cho kh¸ch, bÕp 

Ga, hÖ thèng 

Nh¹c 

§Æt tªn mçi bµn cã 

mét l½ng hoa, muèi 

tiªu, ®­êng, cèc 

n­íc, ly r­îi, 

dao, dÜa, th×a inox 

®­îc chuÈn bÞ theo 

C¸c b÷a ¨n(s¸ng, 

Tr­a, tèi), kh¨n ¨n, 

G¹t tµn. 

¡n s¸ng: 

Buffet 

¡n 

Menu, 

alcarte, 

¡n tèi: 

menu, 

alacarte. 

DÞch vô 

Room 

Service phôc 

vô 

24/24. 

Panorama 

Rertausrant 

300-350 

chç 

Bµn vu«ng bµy 

thøc ¨n, bµn 

ghÕ ngåi 

cña kh¸ch, 

khay ®ùng thøc 

¨n nãng, hÖ 

thèng nh¹c 

Trªn mçi bµn cã 

mét 

L½ng hoa, lä muèi, 

h¹t tiªu, ®­êng, cèc 

n­íc, dao, th×a, dÜa 

chuÈn bÞ theo thùc 

®¬n, kh¨n ¨n, g¹t 

tµn 

 

¡n s¸ng: 

buffet 

¡n tr­a: 

Menu, 

Alacarte 

DÞch vô 

room 

Service 

24/24. 

Phßng héi 

nghÞ( phßng 

tiÖc) 

5phßng 

tiÖc 

vµ héi 

nghÞ: 

Sµi Gßn 

H¹ Long, 

§µ N½ng, 

Héi An, 

S©n khÊu, 

mµn h×nh lín, 

b¶ng tr¾ng, 

b¶ng®iÖn 

tö, b¶n ®å laer, 

®Ìn pha, hÖ 

Thèng ©m 

thanh’ 

10 ng­êi dù tiÖc cã 

Mét g¹t tµn, 1lä 

hoa, 

10 bé ®å ¨n, 

10 kh¨n ¨n, 10 bé 

dông cô( ®òa, dao, 

th×a, 

dÜa,...), 10 cèc n­íc, 

C¸c lo¹i tiÖc, 

TiÖc ®øng, 

tiÖc 

Trµ, tiÖc r­îi, 

Cafe, 

cooktail 

Tæ chøc c¸c 

héi nghÞ, héi 
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Sa Pa, 

Nha 

Trang. 

Phßng 

Sµi Gßn 

H¹ 

Long vµ 

Héi 

An, §µ 

N½ng 

Cã thÓ 

th¸o 

Ng¨n 

th«ng 

®Ó thµnh 

2 phßng 

kh¸c 

Micro kh«ng 

d©y, hÖ thèng 

micro ®Ó bµn, 

m¸y chiÕu LCD, 

tivi lín, m¸y in 

mµu, c¸c thiÕt bÞ 

kh¸c theo yªu 

cÇu 

bia hoÆc r­îi vang. 

 

th¶o 

 

 ChÊt l­îng mü thuËt 

HÖ thèng 2 nhµ hµng lín, c¸c quÇy bar, phßng tiÖc, héi nghÞ ®Òu ®­îc thiÕt 

kÕ ®Ñp ®ång bé, sang träng, hµi hoµ. Elegant lÞch sù, sang träng, Panorama léng 

lÉy vµ th¬ méng, mang mét chót v¨n ho¸ biÓn, nhÑ nhµng, du d­¬ng, cho du 

kh¸ch c¶m gi¸c nh­ ®ang ngåi trªn mét con thuyÒn lín mµ th­ëng thøc nh÷ng 

h­¬ng vÞ cña biÓn. QuÇy Impresion Lobby, Relax Cafe trang trÝ ®Ñp tho¸ng m¸t, 

víi hÖ thèng ¸nh s¸ng t¹o kh«ng khÝ ªm dÞu. Phßng tiÖc, héi nghÞ cã vÎ ®¹p 

sang träng, hiÖn ®¹i. 

Nh×n chung c¸c phßng ¨n cña kh¸ch s¹n cã ­u ®iÓm lµ ®¹t ®­îc chÊt l­îng 

mü thuËt cao, cã nÐt ®Æc s¾c trong kiÕn tróc, trang trÝ, phï hîp víi kh¸ch hµng 

môc tiªu vµ víi tÊt c¶ c¸c ®èi t­îng kh¸ch, ®©y lµ mét thuËn lîi lín cña kh¸ch 

s¹n trong kinh doanh ¨n uèng, kinh doanh tiÖc. Tuy nhiªn, ®¸nh gi¸ kü th× vÉn 

cã ®iÓm ch­a ®­îc, vÝ dô ®«i khi l½ng hoa trang trÝ trong phßng ¨n ®Ó qu¸ l©u 
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khi hoa hÐo míi ®­îc thay, hay nhiÒu khi dông cô ®Æt ¨n vÉn ch­a ®­îc ngay 

ng¾n , hoÆc ch­a ®óng kü thuËt, do sù cÈu th¶ cña nh©n viªn. 

 ChÊt l­îng trang thiÕt bÞ 

- §å v¶i: Kh¨n tr¶i bµn b»ng v¶i cotton tr¾ng, kh¨n lap vu«ng mµu xanh, 

mµu ®á, kh¨n ¨n mµu tr¾ng vµ ®á b»ng v¶i cotton thÊm n­íc. 

- Dông cô ¨n uèng: B¸t, ®Üa, chÐn ®­îc sö dông lµ ®å sø men tr¾ng lo¹i tèt 

®­îc in næi biÓu t­îng logo cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long, th×a, dÜa tÊt c¶ 

b»ng inox vµ ®­îc nhËp tõ n­íc ngoµi, ly, cèc, t¸ch thuû tinh ®¶m b¶o chÊt 

l­îng tèt, trong suèt, chuÈn vµ kiÓu d¸ng ®Ñp. 

- §å gç: §­îc lµm tõ nh÷ng loÞa gç tèt, cã chÊt l­îng nhÊt, kiÓu d¸ng ®Ñp, 

bµn ®­îc phñ 2 líp kh¨n, ghÕ ngåi ãc bäc ®Öm, mµu s¾c trang nh· thÓ hiÖn ®uîc 

sù sang träng lÞch sù. 

 C¸c lo¹i ®å ¨n, thøc uèng. 

TÊt c¶ c¸c mãn ¨n ®å uèng ®Òu ®­îc liÖt kª trong thùc ®¬n mµ nhµ hµng cã 

kh¶ n¨ng cung cÊp vµ phôc vô kh¸ch. Nh×n vµo thùc ®¬n kh¸ch cã thÓ lùa chän 

c¸c mãn ¨n ®éc ®¸o cña ®Þa ph­¬ng mµ m×nh ch­a bao giõo ®­îc biÕt ®Õn. 

§ång thêi thùc ®¬n cßn ®Þnh h­íng cho ho¹t ®éng chÕ biÕn cña nhµ bÕp vµ c¨n 

cø vµo c¸c mãn ¨n ghi trªn thùc ®¬n. Bé phËn nhµ bÕp vµ nhµ hµng dù tr÷ nh÷ng 

nguyªn liÖu cÇn thiÕt s½n sµng ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch. HiÖn nay kh¸ch s¹n 

Sµi Gßn H¹ Long cã 3 thùc ®¬n chÝnh: Thùc ®¬n c¸c mãn ¨n ë nhµ hµng Elegant 

vµ Panorama, thùc ®¬n ®å uèng vµ c¸c lo¹i r­îi. Nh×n vµo thùc ®¬n cña kh¸ch 

s¹n Sµi Gßn H¹ Long ta thÊy c¸c mãn ¨n kh¸ phong phó, cã ®Çy ®ñ c¸c mãn ¨n 

¢u, ¸, “cooktail”, “soap”, “salad”, c¸c laäi b¸nh, hoa qu¶ t­¬i theo mïa,...§Æc 

biÖt cã nh÷ng lo¹i b¸nh vµ salad do chÝnh nh÷ng ®Çu bÕp cña kh¸ch s¹n lµm ra 

nh­: Sµi Gßn Spring Rolls, salad Festival cã h­¬ng vÞ ®Æc tr­ng vµ ®­îc kh¸ch 

rÊt ­u thÝch. 

Thùc ®¬n uèng còng ®a d¹ng kh«ng kÐm víi ®Çy ®ñ c¸c lo¹i vang ®á, vang 

tr¾ng, r­îi m¹nh, bia n­íc kho¸ng, n­íc tr¸i c©y, trµ cafe,... R­îi bia cã thÓ b¸n 

theo cèc hoÆc c¶ chai. 
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 ChÊt l­îng c¸c mãn ¨n 

ChÊt l­îng c¸c mãn ¨n cã tèt hay kh«ng lµ phô thuéc vµo nhiÒu yÕu tè, s¶n 

phÈm ¨n uèng chÊt l­îng cao tr­íc hÕt ph¶i ®¹t tiªu chuÈn an toµn thùc phÈm. 

C¸c nguån thùc phÈm cung cÊp cho kh¸ch s¹n Sa× Gßn H¹ Long ®Òu cã nguån 

gèc râ rµng, uy tÝn, æn ®Þnh,...®¶m b¶o viÖc cung cÊp th­êng xuyªn ®¹t tiªu 

chuÈn chÊt l­îng cao. HiÖn nay c¸c nguån thùc phÈm chñ yÕu ®­îc mua vÒ tõ 

c¸c nhµ cung cÊp quen thuéc t¹i ®Þa ph­¬ng, c¸c lo¹i h¶i s¶n t­¬i sèng ®­îc 

®em ®Õn hµng ngµy vµ c¸c s¶n phÈm kh¸c ®Òu ®­îc nhËp tõ siªu thÞ uy tÝn 

METRO t¹i Hµ Néi, lu«n ®¶m b¶o ®· qua kh©u kiÓm dÞch an toµn thùc phÈm. 

§©y lµ c¬ së ®Ó kh¸ch s¹n chÕ biÕn c¸c mãn ¨n ngon hîp khÈu vÞ víi kh¸ch. 

C¸c mãn ¨n phôc vô cho b÷a s¸ng ®­îc chÕ biÕn tõ tèi hoÆc ®ªm h«m tr­íc 

nh­ c¸c lo¹i b¸nh ngät, thÞt muèi, xóc xÝch, salad,...§­îc b¶o qu¶n gi÷ l¹nh 

®óng c¸ch, s½n sµng phôc vô vµo buæi s¸ng h«m sau. Ngoµi ra c¸c dÞch vô ¨n 

uèng nh­ dao, dÜa, th×a, cèc, t¸ch,...Còng ®­îc kiÓm tra cÈn thËn tõ tèi h«m 

tr­íc ®¶m b¶o s¹ch sÏ tr­íc khi bµy bµn. Tr­íc giê ¨n c¸c nh©n viªn bao giê 

còng chuÈn bÞ dông cô s¹ch sÏ, b¸t ®Üa lau s¸ng bãng, d­ãi ¸nh ®Ìn kh«ng cßn 

nh×n thÊy vÕt è, cèc thuû tinh ®­îc lau s¹ch trong suèt kh«ng cßn mét h¹t bôi, 

dao, dÜa ng©m n­íc nãng lau s¹ch. 

Kh«ng chØ ®¶m b¶o vÒ mÆt vÖ sinh, c¸c ®å ¨n ë ®©y cßn ®¶m b¶o vÒ mÆt 

dinh d­ìng. Thøc ¨n ®­îc ®em ra phôc vô kh¸ch lu«n ®¶m b¶o nãng sèt. Trong 

c¸c b÷a ¨n kh¸ch ¨n buffet, d­íi nh÷ng khay thøc ¨n nãng, cån lóc nµo còng 

ch¸y ®Ó gi÷ ®­îc nhiÖt ®é cho mãn ¨n, ë c¸c bÕp, dÇu bÕp lu«n lu«n tóc trùc s½n 

phôc vô kh¸ch. §èi víi h×nh thøc gäi mãn nh©n viªn còng lu«n l­u ý dïng 

nh÷ng l¾p ®Ëy ®Ó gi÷ nãng cho thøc ¨n, khi thøc ¨n ®­îc ®Æt lªn bµn, tr­íc mÆt 

kh¸ch, h¬i tõ ®Üa thøc ¨n vÉn cßn bèc lªn ngµo ng¹t. 

Kh«ng nh÷ng vËy, c¸c ®Çu bÕp lu«n cè g¾ng hÕt søc ®Ó võa ®¸p øng ®Çy ®ñ 

l­îng calo ®¶m b¶o t¸i s¶n xuÊt lao ®éng cho kh¸ch (®ñ l­îng, ®ñ chÊt), võa 

tho¶ m·n “thó ¨n” cho kh¸ch. Bëi v× ngµy nay khi chÊt l­îng cuéc sèng con 

ng­êi ®­îc n©ng cao, ¨n uèng kh«ng chØ nh»m tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu vÒ vËt 

chÊt mµ cßn nh»m tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu vÒ tinh thÇn. §ã lµ viÖc c¶m nhËn 

nh÷ng gi¸ trÞ thÈm mü, nh÷ng gi¸ trÞ v¨n ho¸ ®­îc biÓu hiÖn trong s¶n phÈm ¨n 
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uèng ®ã, ¨n uèng ®· trë thµnh mét nghÖ thuËt- nghÖ thuËt Èm thùc . C¸c mãn ¨n 

d­íi bµn tay tµi hoa cña c¸ ®Çu bÕp cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®­îc trang 

trÝ kh¸ ®Ñp m¾t, kh¸ch vµo ¨n buffet cã thÓ bÊt ngê víi nh÷ng mãn salad c¶i tÝm 

®iÓm mét chót b­ím vµng ®­îc tØa c¾t b»ng cµr«t hay nh÷ng b«ng hoa hång 

®­îc lµm tõ c¸ chua, nh÷ng l¸t thÞt x«ng khãi ®­îc t¹o h×nh b«ng hoa, mét tr¸i 

d­a hÊu ®­îc tØa h×nh chim, h×nh rång. 

Ngoµi ra c¸c mµu s¾c cña mãn ¨n còng kh¸ phong phó, mµu xanh cña 

nh÷ng mãn salad, mµu ®á cña cµ chua, mµu n©u cña thÞt bß, mµu tr¾ng cña b¬, 

ph«mai,..TÊt c¶ t¹o ra søc hÊp dÉn víi kh¸ch vµ kÝch thÝch hä dïng mãn. Khi 

kh¸ch dïng mãn th× mïi vÞ cña c¸c mãn ¨n l¹i cµng lµm cho hä thÝch thó h¬n. 

Mét sè nhµ nghiªn cøu cho r»ng: Mïi vÞ cña mãn ¨n l¹i gièng nh­ duyªn thÇm 

cña c¸c mãn ¨n vËy, nã kÝch thÝch dÞch vÞ vµ t¨ng kh¶ n¨ng tiªu ho¸, ®ång thêi 

nã ph¶n ¸nh kü thuËt nÊu ¨n, vµ kh«ng chØ ®å ¨n mµ c¶ thøc uèng nhiÒu kh¸ch 

rÊt thÝch ®Õn Relax Cafe ®Ó uèng 1 t¸ch cafe víi c¸ch pha chÕ ®Æc biÖt riªng cña 

kh¸ch s¹n nµy, cã thÓ nãi kh¸ch s¹n ®· ®¸p øng tèt nhÊt nhu cÇu ¨n uèng cña 

kh¸ch ngay c¶ nh÷ng vÞ kh¸ch sµnh ¨n nhÊt. 

Mçi du kh¸ch khi ®Õn víi dÞch vô ¨n uèng t¹i kh¸ch s¹n ®Òu ®­îc phôc vô 

mét c¸ch nhanh chãng kÞp thêi tho¶ m·n nhu cÇu ¨n uèng cña du kh¸ch. Khi 

b­íc ch©n vµo nhµ hµng hay quÇy bar kh¸ch sÏ c¶m nhËn ®­îc lêi chµo vµ lêi 

mêi cña nh©n viªn, tiÕp ®ã lµ sù chØ dÉn du kh¸ch ®Õn chç ngåi, nÕu lµ kh¸ch ®· 

®Æt tr­íc th× nh©n viªn mêi kh¸ch vµo bµn ®· ®­îc bè trÝ tr­íc, nÕu lµ kh¸ch ®i 

lÎ kh«ng ®Æt tr­íc th× nh©n viªn chØ dÉn cho kh¸ch tù lùa chän hoÆc gîi ý cho 

hä chç ngåi hîp lý vµ lý t­ëng. Khi kh¸ch ®· æn ®Þnh chç ngåi th× nh©n  viªn 

míi ®­a thùc ®¬n vµ chê kh¸ch lùa chän vµ ghi yªu cÇu cña kh¸ch. Sau ®ã phôc 

vô ®å ¨n thøc uèng mét c¸ch nhanh chãng ®¶m b¶o yªu cÇu vÒ c¸c lo¹i ®å ¨n 

thøc uèng, vÒ ®é nãng l¹nh,...§èi víi nh÷ng mãn ¨n l¹ cña ®Þa ph­¬ng th× nh©n 

viªn sÏ h­íng dÉn kh¸ch trong qu¸ tr×nh ¨n ®Ó cho kh¸ch th­ëng thøc mãn ¨n 

mét c¸ch mét c¸ch dÔ dµng vµ ngon miÖng. Qu¸ tr×nh phôc vô theo ®óng quy 

c¸ch, c¸c kh©u chu ®¸o. Sau khi kh¸ch dïng b÷a xong, thanh to¸n vµ ra vÒ sÏ 

nhËn ®­îc lêi chµo th©n thiÖn vµ hÑ gÆp l¹i quý kh¸ch lÇn sau cña nh©n viªn 

phôc vô. 
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2.2.2.6. V¨n ho¸ trong qu¶n lý ®iÒu hµnh ë Sµi Gßn H¹ Long. 

Sù thÞnh suy cña mét nÒn kinh tÕ nãi chung, mét doanh nghiÖp nãi riªng 

®Òu b¾t nguån tõ nguån nh©n lùc, trÝ tuÖ con  ng­êi. Trong nÒn kinh tÕ thÞ 

tr­êng hËu c«ng nghiÖp – mét nÒn kinh tÕ mµ hµm l­îng th«ng tin vµ mËt ®é 

th«ng tin bïng næ toµn cÇu. Tr×nh ®é häc vÊn vµ tr×nh ®é chuyªn m«n cña c¸c 

chñ doanh nghiÖp ë c¸c n­íc, c¸c khu vùc kinh tÕ ®­îc n©ng cao mét b­íc nh¶y 

vät. 

Ngoµi ra yªu cÇu vÒ phÈm chÊt trÞ, tr×nh ®é chuyªn m«n, n¨ng lùc ®iÒu hoµ 

c¸c mèi quan hÖ, tiÒm n¨ng, kiÐn thøc nh÷ng nhµ qu¶n lý cÇn biÕt chñ ®éng 

n¾m b¾t kÞp thêi nh÷ng thµnh tùu khoa häc vµ c«ng nghÖ, vËn dông nã mét c¸ch 

s¸ng t¹o vµo qu¸ tr×nh s¶n xuÊt, lµm cho hµm l­îng chÊt x¸m ngµy cµng nhiÒu 

trong mçi s¶n phÈm dÞch vô, ®ång thêi gi¶m thiÓu n¨ng liÖu, nguyªn liÖu vµ thêi 

gian ®Ó n©ng cao søc c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng. 

§éi ngò nh÷ng nhµ qu¶n lý kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long lµ nh÷ng ng­êi cã 

kinh nghiÖm l©u n¨m trong lÜnh vùc kinh doanh vµ qu¶n lý kh¸ch s¹n. Hä lµ 

nh÷ng ng­êi ®· tõng tham gia trùc tiÕp vµo nh÷ng c«ng viÖc nghiÖp vô kh¸ch 

s¹n, cã tr×nh ®é chuyªn m«n, n¨ng lùc qu¶n lý bao qu¸t c«ng viÖc tèt dÇn hä trë 

thµnh nh÷ng nhµ l·nh ®¹o, hä ®­îc trùc tiÕp ®µo t¹o tõ kinh nghiÖm cña b¶n 

th©n cïng víi viÖc ®µo t¹o chuyªn s©u vÒ nghiÖp vô kinh doanh vµ qu¶n lý 

kh¸ch s¹n t¹i thµnh phè Hå ChÝ Minh vµ Th¸i Lan. Cã thÓ nãi cho ®Õn nay ®éi 

ngò qu¶n lý cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®· ®­a ra nh÷ng chiÕn l­îc kinh 

doanh ®¹t hiÖu qu¶ cao, gãp phÇn n©ng cao th­¬ng hiÖu Sµi Gßn H¹ Long nãi 

riªng vµ Sµi Gßn Tourist nãi chung. 

Cã ®­îc thµnh tùu nh­ ngµy nay ®ßi hái ®ã lµ sù nç lùc cña toµn thÓ c¸n bé 

nh©n viªn trong kh¸ch s¹n, trong ®ã vai trß cña ng­êi qu¶n lý lµ chñ chèt. Dùa 

trªn c¬ së cã mét ®éi ngò lao ®éng cã tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô, yªu 

nghÒ, cã tr×nh ®é häc vÊn, ngo¹i h×nh tèt. Nh÷ng ng­êi qu¶n lý ë ®©y ®· ph¸t 

huy nh÷ng lîi thÕ ®ã b»ng viÖc sö dông linh ho¹t nguån lao ®éng, ph©n c«ng lao 

®éng theo ®óng chuyªn m«n vµ kh¶ n¨ng cña hä. Th­êng xuyªn tæ chøc nh÷ng 

cuéc häp cuèi th¸ng hoÆc gi÷a th¸ng ®Ó c¸n bé nh©n viªn ®­îc nhËn xÐt vµ tù 

nhËn xÐt vÒ c«ng viÖc, vÒ ­u nh­îc ®iÓm trong qu¸ tr×nh phôc vô vµ c¸ch qu¶n 
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lý cña tõng bé phËn trong kh¸ch s¹n. C¸n bé nh©n viªn lµm viÖc t¹i ®©y ®­îc 

thùc hiÖn quyÒn d©n chñ rÊt cao, hä ®­îc phÐp ®ãng gãp ý kiÕn cña m×nh nh»m 

n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô nªn hä hiÓu ®­îc nh÷ng phµn nµn vµ th¸i ®é kh«ng 

tèt cña kh¸ch, tõ ®ã hä ®­a ra ®­îc nh÷ng gi¶i ph¸p h÷u hiÖu. 

Nh÷ng nhµ qu¶n lý kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long hä ®· t¹o ra cho c¸n bé 

nh©n viªn cña m×nh mét m«i tr­êng lµm viÖc tèt, ë trong m«i tr­êng ®ã mçi c¸ 

nh©n cã thÓ ph¸t huy ®­îc kh¶ n¨ng tr×nh ®é cña m×nh, t¹o ®iÒu kiÖn cho hä 

th¨ng tiÕn trong c«ng viÖc. Vµ ng­îc l¹i ë trong m«i tr­êng ®ã hä lµm viÖc h¨ng 

h¸i h¬n, chÊt l­îng phôc vô cao h¬n, hä lµm viÖc hÕt søc m×nh v× tin vµo tæ 

chøc, hä chung vai gãp søc vµ g¾n bã, t­¬ng t¸c, hä xem ng­êi qu¶n lý c«ng 

b»ng, thµnh thÊt vµ ®óng ®¾n, hä thùc sù thÝch thó lµm viÖc trong tæ chøc nµy. 

Cã thÓ nãi nh÷ng nhµ qu¶n lý kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long hä ®· l¸i con 

thuyÒn cu¶ hä ®i ®óng h­íng vµ thËt v÷ng vµng. V× hä x©y dùng mét chiÕn lù¬c 

quy ho¹ch ph¸t triÓn l©u dµi, hä ph¸t triÓn dùa vµo tiªu chÝ, t×nh h×nh kinh tÕ x· 

héi tõ ®ã ®­a ra nh÷ng kÕ ho¹ch ph¸t triÓn ®óng ®¾n ®­a con thuyÒn cña m×nh 

tiÕn xa h¬n n÷a. 
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TiÓu kÕt ch­¬ng 2 

 

Sµi Gßn H¹ Long cã mét vÞ trÝ thuËn lîi vÒ c¶nh quan thiªn nhiªn, con 

ng­êi, c¬ së vËt chÊt kü thuËt. §©y lµ nh÷ng ®iÒu kiÖn tèt ®Ó kh¸ch s¹n kinh 

doanh tÊt c¶ c¸c lo¹i dÞch vô: Cho thuª phßng, kinh doanh kh¸ch s¹n nhµ hµng, 

tæ chøc héi nghÞ, héi th¶o, c¸c lo¹i tiÖc, ®¸m c­íi,..Víi 228 phßng, víi nhiÒu 

h¹ng môc kh¸c nhau, kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®· ®ang vµ sÏ trë thµnh lùa 

chän cña nhiÒu tËp kh¸ch nh­ kh¸ch du lÞch, kh¸ch c«ng vô, kh¸ch ë l©u dµi, 

thËm chÝ c¶ gia ®×nh, nhãm b¹n bÌ,...N¨m 2008 doanh thu ®¹t 

53.472.861.000vn®. 

§¹t ®­îc kÕt qu¶ kinhd oanh cao nh­ vËy lµ do trong nh÷ng n¨m qua ®éi 

ngò nh÷ng nhµ l·nh ®¹o, qu¶n lý vµ toµn thÓ c¸n bé nh©n viªn cña kh¸ch s¹n ®· 

kh«ng ngõng n©ng cao hiÖu qu¶ c«ng viÖc nh»m mang ®Õn mét chÊt l­îng phôc 

vô tèt nhÊt. S¶n phÈm mµ kh¸ch s¹n b¸n ®· chiÕm lÜnh ®­îc thÞ tr­êng, tho¶ 

m·n nhu cÇu cña ®a d¹ng kh¸ch du lÞch, tõ tËp ®oµn kh¸ch du lÞch th«ng th­êng 

®Õn nh÷ng t¹p ®oµn kh¸ch th­¬ng nh©n, c«ng vô cã kh¶ n¨ng chi tr¶ cao. §iÒu 

nµy chøng minh r»ng kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®· t¹o ra ®­îc nh÷ng s¶n 

phÈm mang nÐt v¨n ho¸ ®éc ®¸o riªng, ®ã còng chÝnh lµ yÕu tè t¹o nªn th­¬ng 

hiÖu cho tËp ®oµn kinh doanh kh¸ch s¹n lín ë ViÖt Nam. 
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Ch­¬ng 3 

 Mét vµi ®Ò xuÊt n©ng cao yÕu tè v¨n ho¸ trong 

kinh doanh cña kh¸ch s¹n sµi gßn h¹ long 

 

3.1 NhËn xÐt tæng quan vÒ v¨n ho¸ kinh doanh ë kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ 

Long 

3.1.1. Nh÷ng ­u ®iÓm 

§­îc thõa h­ëng truyÒn thèng cña tæng c«ng ty du lÞch Sµi Gßn tõ n¨m 

1975, vµ n»m t¹i trung t©m thµnh phè bªn bê vÞnh H¹ Long næi tiÕng cña thÕ 

giíi. Kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ra ®êi ®· ®­îc rÊt nhiÒu h·ng l÷ hµnh trong vµ 

ngoµi n­íc, c¸c ®¹i sø qu¸n, c¸c c«ng ty, v¨n phßng ®¹i diÖn vµ kh¸ch du lÞch 

bèn ph­¬ng biÕt ®Õn. 

§èi t­îng nh»m vµo kh¸ch th­¬ng nh©n, kh¸ch du lÞch thuÇn tuý cña c¸c 

n­íc T©y ¢u, Mü, NhËt, Ph¸p,...®©y lµ tËp ®oµn kh¸ch cã kh¶ n¨ng chi tr¶ cao 

- §­îc sù hç trî cña chuçi c¸c kh¸ch s¹n n»m trong hÖ thèng Sµi Gßn 

Tourist, tr¶i däc tõ Nam ra B¾c vµ ë c¶ n­íc ngoµi. 

- §éi ngò l·nh ®¹o vµ nh©n viªn trÎ trung, cã tr×nh ®é v¨n ho¸ vµ ngo¹i 

ng÷, cã tay nghÒ chuyªn m«n nghiÖp vô cao, ®­îc ®µo t¹o bµi b¶n. 

3.1.2. Nh÷ng h¹n chÕ 

ChÊt l­îng dÞch vô vµ tr×nh ®é kinh doanh cña kh¸ch s¹n cßn ch­a cao 

®­îc so víi mét sè kh¸ch s¹n liªn doanh, do ®ã ch­a cã søc hót m¹nh ®èi víi 

kh¸ch . 

Lµ mét kh¸ch s¹n 4 sao ®ßi hái mäi dÞch vô ®Òu ph¶i hoµn h¶o, song mÆc 

dï kh¸ch s¹n cã c¬ së vË chÊt kü thuËt tèt, ®ñ tiªu chuÈn nh­ng dÞch vô tèt cßn 

phô thuéc vµo “ ChÊt l­îng nh©n viªn”. §éi ngò nh©n viªn kh¸ch s¹n tõ nh©n 

viªn lÔ t©n, nh©n viªn nhµ hnµg, ®Õn nh©n viªn buång, bÕp, nh×n chung lµ cã 

thao t¸c vµ th¸i ®é phôc vô tèt song tÝnh tù gi¸c ch­a cao, lu«n cÇn cã sù kiÓm 

so¸t chÆt chÏ cña c¸c gi¸m ®èc bé phËn. §iÒu nµy lµm gi¶m chÊt l­îng phôc vô 

trong thêi ®iÓm ®«ng kh¸ch, ngay c¶ thêi ®iÓm v¾ng kh¸ch nh©n viªn l¹i cã t×nh 

tr¹ng bá qua mét sè viÖc nhá nh­ thay hoa tu¬i hµng ngµy, hoÆc bá qua mét sè 
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thao t¸c kü thuËt c¬ b¶n trong c«ng viÖc, hay nh­ c¶ thao t¸c tr¶i ga gi­êng. 

Ch­a khai th¸c tèt tiÒm n¨ng cña kh¸ch s¹n, nªn dÞch vô trong kh¸ch s¹n 

ch­a ®­îc ®éc ®¸o vµ ch­a ph¶n ¸nh ®­îc ®Çy ®ñ b¶n s¾c v¨n ho¸ d©n téc, v× 

vËy thêi gian l­u tró b×nh qu©n cña kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n cßn thÊp 

C¬ chÕ qu¶n lý cña kh¸ch s¹n cßn gß bã, thiÕu sù thèng nhÊt, néi quy qu¶n 

lý néi bé cña kh¸ch s¹n thiÕu hîp lý, ch­a kÝch thÝch s©u s¾c®Õn ng­êi lao ®éng. 

Mét sè phßng ban ho¹t ®éng cßn kÐm hiÖu qu¶, lµ do ®éi ngò nh©n viªn 

cßn thiÕu kinh nghiÖm trong qu¸ tr×nh phôc vô còng nh­ øng xö. HiÖn nay ban 

gi¸m ®èc ®ang më líp huÊn luyÖn, ®µo t¹o chuyªn m«n s©u vµo tõng nghiÖp vô 

cho tõng bé phËn. DÞch vô vò tr­êng ®«i lóc cßn ®Ó l¹i tiÕng ån lµm ¶nh h­ëng 

tíi c¸c khu vùc kh¸c trong khu«n viªn kh¸ch s¹n.  

3.1.3. Nguyªn nh©n 

- HÖ thèng qu¶n lý nhµ n­íc víi kinh doanh kh¸ch s¹n nãi chung cßn 

chång chÐo chøc n¨ng, ch­a thùc sù tiÖn lîi cho kh¸ch hµng 

- Mét sè chÝnh s¸ch cßn bÊt hîp lý cña nhµ n­íc nh­ l·i xuÊt cho vay ®Çu 

t­ n©ng cÊp, thuÕ sö dông cßn cao. 

- Mèi quan hÖ gi÷a c¸c kh¸ch hµng ví c«ng ty l÷ hµnh trong vµ ngoµi n­íc 

cßn thiÕu chÆt chÏ. ThiÕu nguån kh¸ch æn ®Þnh trong kh¸ch s¹n. C«ng t¸c 

nghiªn cøu thÞ tr­êng, tuyªn truyÒn qu¶ng c¸o khai th¸c thu hót kh¸ch cßn h¹n 

chÕ. ChÝnh s¸ch sö dông c¸c ch­¬ng tr×nh khuyÕn m·i ngoµi vô Ýt, nªn kh«ng 

tËn dông hÕt kh¶ n¨ng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

3.2. Ph­¬ng h­íng môc tiªu kinh doanh cña kh¸ch s¹n trong thêi gian tíi 

3.2.1. Ph­¬ng h­íng cña kh¸ch s¹n trong thêi gian tíi 

Ph¸t huy néi lùc, thóc ®Èy m¹nh c¬ chÕ qu¶n lý, c¬ chÕ kho¸n qu¶n. T¨ng 

c­êng c«ng t¸c ®Çu t­ ®æi míi trang thiÕt bÞ kh¸ch s¹n vµ tæ chøc kinh doanh 

thªm nhiÒu ngµnh kh¸c ®Ó phÊn ®Êu t¨ng tr­ëng doanh thu n¨m sau cao h¬n 

n¨m tr­íc. 

Tõng b­íc c¶i t¹o va hoµn thiÖn dÞch vô, t¨ng thªm dÞch vô n©ng cao tr×nh 

®é nghiÖp vô nh©n viªn phï hîp víi yªu cÇu ph¸t triÓn tÇm cì cña kh¸ch s¹n. 

§a d¹ng ho¸ s¶n phÈm b»ng nhiÒu c¸ch, n©ng cao chÊt l­îng phôc vô, c¸c 
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dÞch vô bæ sung,... 

Thay ®æi thµnh c«ng tû lÖ gi÷a kh¸ch th­¬ng nh©n vµ kh¸ch du lÞch theo kÕ 

ho¹ch dù kiÕn: Kh¸ch du lÞch 50%, kh¸ch th­¬ng nh©n 50% trªn tæng sè kh¸ch 

quèc tÕ. 

T¨ng c­êng qu¶ng b¸, cñng cè vµ më réng thÞ tr­êng, ®Èy m¹nh c«ng t¸c 

l÷ hµnh, thùc hiÖn duy tr× th­êng xuyªn. Më réng mèi quan hÖ víi c¸c c«ng ty 

l÷ hµnh trong n­íc, ngoµi n­íc. 

Nghiªn cøu triÓn khai c«ng nghÖ th«ng tin vµo c«ng t¸c qu¶n lý, x©y dùng 

néi bé ph¸t triÓn æn ®Þnh, ®µo t¹o båi d­ìng nghiÖp vô cho ®éi ngò c¸n bé c«ng 

nh©n viªn. 

ThiÕt kÕ trang website riªng cña kh¸ch s¹n, hoµn chØnh vµ hÊp dÉn h¬n n÷a 

®Ó ®Èy m¹nh c«ng t¸c b¸n hµng trªn m¹ng internet. 

Gi¸ c¶ ph¶i linh ho¹t theo tõng thêi ®iÓm, ®¶m b¶o n©ng cao ®­îc c«ng 

suÊt phßng, ®Èy m¹nh c«ng t¸c kinh doanh c¸c dÞch vô kh¸c trong kh¸ch s¹n, 

phÊn ®Êu hoµn thµnh kÕ ho¹ch doanh thu n¨m sau cao h¬n n¨m tr­íc. 

§¶m b¶o an ninh chÝnh trÞ vµ an toµn lao ®éng trong ®¬n vÞ, phÊn ®Êu gi÷ 

v÷ng ®¬n vÞ an toµn n¨m 2007. 

TiÕp tôc nghiªn cøu c«ng t¸c liªn doanh, liªn kÕt, hîp t¸c kinh tÕ trong 

n­íc còng nh­ c¸c n­íc b¹n trªn thÕ giíi. 

3.2.2. Môc tiªu cña kh¸ch s¹n trong thêi gian tíi 

§Ó t¹o ®­îc chç ®øng cho m×nh trªn thÞ tr­êng kinh doanh kh¸ch s¹n, ®ßi 

hái kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ph¶i lµm thÕ nµo ®Ó t¨ng l­îng kh¸ch quèc tÕ, 

t¹o cho kh¸ch thÊy ®­îc sù hÊp dÉn cña kh¸ch s¹n. HiÖn nay trong m«i tr­êng 

c¹nh tranh ngµy cµng ngay g¾t kh¸ch s¹n thùc hiÖn chiÕn l­îc thóc ®Èy t¨ng 

khèi l­îng s¶n phÈm tiªu thô tõ ®ã t¨ng doanh thu vµ lîi nhuËn. 

Do ®ã cÇn ph¶i  më réng thÞ tr­êng tiªu thô, chó träng tíi c«ng t¸c 

Marketing nh»m thu hót thÞ tr­êng kh¸ch th­¬ng nh©n, du lÞch thuÇn tuý, du 

lÞch c«ng vô, t¨ng sè l­îng kh¸ch quen, gi¶m thêi gian lµm thñ tôc check- in, 

check- out cho kh¸ch, gi¶m khiÕu n¹i cña kh¸ch. Mét trong nh÷ng ph­¬ng 

ch©m phôc vô kh¸ch hµng cña kh¸ch s¹n lµ “kh¸ch lóc nµo còng ®óng vµ dï 

®óng hay kh«ng hä vÉ lµ kh¸ch”. 
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N©ng cao tr×nh ®é phôc vô cña nh©n viªn vµ nghiÖp vô qu¶n lý cña c¸n bé 

qu¶n lý. 

3.3. Nh÷ng ®Ò xuÊt n©ng cao yÕu tè v¨n ho¸ trong ho¹t ®éng kinh doanh 

cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long. 

3.3.1. N©ng cao chÊt l­îng ®éi ngò lao ®éng. 

Thùc chÊt biÖn ph¸p n©ng cao chÊt l­îng nh©n tè con ng­êi lµ t¨ng c­êng 

c«ng t¸c qu¶n trÞ nh©n lùc. Môc tiªu cë b¶n cña c«ng t¸c nµy lµ sö dông hiÖu 

qu¶ nguån nh©n lùc nh»m ®¹t ®­îc môc tiªu chung, n©ng cao chÊt l­îng s¶n 

phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n, ®Ó d¹t ®­îc ®iÒu ®ã, ban gi¸m ®èc kh¸ch s¹n cÇn 

x©y dùng mét ch­¬ng tr×nh hµnh ®éng cô thÓ vµ khoa häc dùa trªn hai ph­¬ng 

diÖn quan t©m ch¨m sãc ®êi sèng vµ tinh thÇn cña ng­êi lao ®éng. 

Tr­íc hÕt, ban gi¸m ®èc kh¸ch s¹n cÇn thay ®æi c¸ch nh×n ®èi víi nh©n 

viªn. Víi c«ng t¸c qu¶n lý con ng­êi nh­ hiÖn nay, con ng­êi vµ m¸y mãc ch­a 

®­îc ph©n biÖt râ rµng. Con ng­êi kh«ng ph¶i lµ vËy phô thuéc nh­ nh÷ng c¸c 

m¸y mãc chØ ®­îc khuyÕn khÝch b»ng ®ång tiÒn, con ng­êi ®­îc ®éng viªn lao 

®éng nhiÖt t×nh khi cã sù quan t©m cña ng­êi qu¶n lý. Nh÷ng khuyÕn khÝch vÒ 

mÆt tinh thÇn ®èi víi ng­êi lao ®éng cÇn ®­îc chó ý nhiÒu h¬n. 

Víi sù ph¸t triÓn nhu cÇu du lÞch nh­ hiÖn nay, th©u nhËn nh©n viªn “ ®óng 

ng­êi ®óng viÖc” kh«ng chØ dùa vµo tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô mµ cßn dùa 

vµo vèn kiÕn thøc x· héi réng vµ nh÷ng ®Æc tÝnh t©m lý nh­: Lßng tù träng ®ång 

c¶m víi kh¸ch hµng, nhÉn l¹i, linh ho¹t cã kh¶ n¨ng quan s¸t. ®¸nh gi¸ nh©n 

viªn tuyÓn chän kh«ng chØ dùa vµo b»ng cÊp mµ ph¶i c¨n cø vµo cuéc kh¶o s¸t 

pháng vÊn kh¸c nhau. 

C«ng ty nªn t¨ng c­êng c«ng t¸c huÊn luyÖn ®µo t¹o ®Ó cã mét ®éi ngò lao 

®éng ®ång ®Òu ë tÊt c¶ c¸c bä phËn. ®Æc biÖt chó ý tíi viÖc n©ng cao tr×nh ®é 

ngo¹i ng÷ cho lao ®éng trùc tiÕp. 

Ngoµi viÖc n©ng cao tr×nh ®é lao ®éng cña kh¸ch s¹n nhÊt lµ nh÷ng kiÕn 

thøc vÒ mÆt t©m lý kh¸ch, nghÖ thuËt giao tiÕp øng xö còng cÇn quan t©m tíi 

vÊn ®Ò n©ng cao tÝnh kû luËt tinh thÇn tr¸ch nhiÖm, th¸i ®é phôc vô kh¸ch hoµ 

nh·, nhiÖt t×nh c«ng t¸c,... 
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§Ó ®¹t ®­îc nh÷ng ®iÒu trªn c«ng t¸c qu¶n lý con ng­êi ph¶i ®­îc ®Æt lªn 

hµng ®Çu, kh¸ch s¹n ph¶i coi träng, coi nh©n viªn lµ tµi s¶n cña m×nh tõ ®ã cã 

nh÷ng chÝnh s¸ch quan t©m tíi ®êi sèng tinh thÇn vµ vËt chÊt cña ng­êi lao 

®éng. X©y dùng chÕ ®é khen th­ëng vµ kû luËt chÆt chÏ c«ng b»ng, thi ®ua thùc 

hiÖn nghiªm tóc chÕ ®é kû luËt cña kh¸ch s¹n. 

X©y dùng bÇu kh«ng khÝ th©n t×nh gi÷a c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n. 

Quan t©m ®êi sèng tinh thÇn cña nh©n viªn qua viÖc tæ chøc c¸c h×nh thøc tÆng 

quµ sinh nhËt cho nh©n viªn, tæ chøc ®i nghØ an d­ìng, nghØ biÓn vµo c¸c dÞp lÔ 

vµ dÞp hÌ, tæ chøc tÆng quµ cho con em c¸n bé nh©n viªn ®¹t danh hiÖu häc sinh 

giái. ChÝnh ®iÒu nµy lµm cho hä c¶m thÊy ®­îc coi träng, phÊn khëi t¨ng thªm 

lßng nhiÖt t×nh, lßng yªu nghÒ trong mçi con ng­êi, khuyÕn khÝch hä lµm viÖc 

vµ ®ãng gãp nhiÒu h¬n cho kh¸ch s¹n. 

3.3.2. N©ng cao c¬ së vËt chÊt kü thuËt. 

 §èi víi khu vùc l­u tró 

Khi thay thÕ thiÕt bÞ míi ngoµi viÖc thö nghiÖm, kh¸ch s¹n nªn chó ý tíi 

nh÷ng tiªu chuÈn sau: 

- Tiªu chuÈn trang thiÕt bÞ: Lùa chän kiÓu d¸ng, chñng lo¹i trang thiÕt bÞ 

ph¶i phï hîp hµi hµo víi nh÷ng tiÖn nghi ch­a ph¶i thay thÕ. 

- Tiªu chuÈn thÈm mü: ThiÕt bÞ ph¶i ®¶m b¶o møc ®é hiÖn ®¹i, tr¸nh trang 

thiÕt bÞ ®· lçi thêi, kh«ng hîp thÞ hiÕu kh¸ch. 

- Tiªu chuÈn b¶o d­ìng: c¸c trang thiÕt bÞ ph¶i ®­îc b¶o d­ìng th­êng 

xuyªn, lËp kÕ ho¹ch b¶o d­ìng cho nh÷ng trang thiÕt bÞ cã gi¸ trÞ lín. 

- Tiªu chuÈn vÖ sinh vµ an toµn: th­êng xuyªnn kiÓm tra c«ng t¸c vÖ sinh 

®¶m b¶o sù tho¶i m¸i cho du kh¸ch khi b­íc ch©n vµo kh¸ch s¹n. 

 §èi víi khu vùc quÇy bar vµ phßng ¨n. 

- Kh¸ch s¹n nªn s¾p ®Æt l¹i c¸ch bè trÝ trong quÇy bar ë kh¸ch s¹n sao cho 

®Ñp m¾t h¬n, sang träng h¬n t¹o sù hÊp dÉn cho kh¸ch. 

- C¸c lä hoa trong nhµ cÇn ®­îc chó ý h¬n vÒ mÆt nghÖ thuËt c¾m hoa ®Ó 

lµm t¨ng thªm vÎ ®Ñp cho nhµ hµng, t¹o sù høng thó cho du kh¸ch khi sö dông 

dÞch vô t¹i ®©y. 
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 §èi víi khu vùc bÕp 

C«ng ty nªn më réng khu vùc bÕp, v× so víi diÖn tÝch toµn kh¸ch s¹n th× 

khu vùc bÕp cßn  qu¸ há, g©y khã klh¨n cho nh©n viªn trong qu¸ tr×nh lµm viÖc 

vµ phôc vô. Trang bÞ thªm c¸c trang thiÕt bÞ trong bé phËn bÕp nh­: M¸y xay, 

m¸y th¸i thùc phÈm,...nh»m cung cÊp cho kh¸ch ®Çy ®ñ c¸c mãn ¨n ¢u, ¸, c¸c 

mãn ®Æc s¶n mµ kh¸ch yªu cÇu víi chÊt l­îng vµ kü thuËt tèt nhÊt. 

3.3.3. T¨ng c­êng c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ tr­êng. 

ThÞ tr­êng kh¸ch s¹n trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y, xuÊt hiÖn nhiÒu kh¸ch s¹n 

cao cÊp cã quy m« lín c¹nh tranh gay g¾t víi nhau, trong khi kh¸ch quèc tÕ 

kh«ng t¨ng ®iÒu nµy dÉn ®Õn c¸c kh¸ch s¹n ho¹t ®éng kh«ng hÕt c«ng suÊt. 

Tr­íc bèi c¶nh ®ã c«ng t¸c thÞ tr­êng ph¶i ®­îc chó ý nhiÒu h¬n n÷a. Mét mÆt 

kh¸ch s¹n nªn khai th¸c s©u h¬n thÞ tr­êng hiÖn t¹i. T¨ng c­êng c«ng t¸c tr­ng 

cÇu ý kiÕn, kh¸ch s¹n cã c¶i tiÕn qu¸ tr×nh phôc vô cña t×nh bé phËn. Qua ®ã sÏ 

®¸p øng ®­îc nhu cÇu ngµy cµng ph¸t triÓn cña kh¸ch. 

MÆt kh¸c, tiÕn hµnh c¸c ho¹t ®éng ®iÒu tra nghiªn cøu thÞ tr­êng tiÒm 

n¨ng. KÕt qu¶ qu¸ tr×nh nµy lµ mét lo¹t c¸c chØ tiªu vÒ sè l­îng kh¸ch mµ kh¸ch 

s¹n cã thÓ thu hót ®­îc, c¬ cÊu kh¸ch cã thÓ dù ®o¸n ®­îc trong t­¬ng lai, kh¶ 

n¨ng thanh to¸n cña kh¸ch, kh¶ n¨ng tiªu dïng,... 

Tõ ®ã ®Ò ra nh÷ng biÖn ph¸p khuyÕch tr­¬ng, qu¶ng c¸o vµ nh÷ng biÖn 

ph¸p kh¸c ®Ó nhanh chãng biÕn thÞ tr­êng kh¸ch tiÒm n¨ng thµnh thÞ tr­êng 

hiÖn t¹i. TÊt c¶ c¸c nghiªn cøu ®ßi hái ph¶i dùa trªn c¬ së dù ®o¸n thèng kª 

khoa häc, ®ång thêi cã sù tham kh¶o c¸c tµi liÖu cÊp cao h¬n. Nh­ vËy, c¸c bé 

phËn trong c«ng ty ph¶i cã sù phèi hîp chÆt chÏ víi nhau. 

3.3.4. §a d¹ng ho¸ chñng lo¹i, t¨ng c­êng tÝnh dÞ biÖt cña s¶n phÈm 

Trong kinh doanh sù ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm lµ mét tÊt yÕu ®Ó thÝch øng víi 

nhu cÇu cña ng­êi tiªu dïng du lÞch lu«n lu«n thay ®æi theo thêi gian vµ theo 

kh«ng gian. 

Nh»m thùc hiÖn hiÖu qu¶ chÝnh s¸ch s¶n phÈm, c«ng ty cÇn chó ý tËp trung 

vµo c¸c h­íng: 
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 Hoµn thiÖn tÝnh thÝch øng cña s¶n phÈm 

- §èi víi dÞch vô kinh doanh l­u tró: Trong mét sè phßng ®Æc biÖt kh¸ch 

s¹n nªn trang bÞ m¸y vi tÝnh võa gióp cho kh¸ch cã thÓ lµm viÖc vµ sö dông 

trong thêi gian l­u tró t¹i kh¸ch s¹n, ®Æc biÖt ®èi víi kh¸ch c«ng vô cã kh¶ n¨ng 

thanh to¸n cao. 

- §èi víi dÞch vô ¨n uèng: Kh¸ch s¹n nªn khuyÕn khÝch ®éi ngò ®Çu bÕp 

häc hái ®Ó t¨ng tÝnh phong phó cña thùc ®¬n ®Æc biÖt lµ thùc ®¬n ¢u. 

- Tho¶ m·n nh÷ng ý kiÕn kh¸ch hµng, nhÊt lµ kh¸ch hµng môc tiªu, kh¸ch 

s¹n sÏ t¨ng c­êng ®­îc lßng trung thµnh cña kh¸ch. Khi nhu cÇu cña kh¸ch 

®­îc ®¸p øng, hä sÏ c¶m thÊy ®­îc t«n träng chó ý, ®ã chÝnh lµ bÝ quyÕt ®Ó 

thµnh c«ng trong viÖc duy tr× kh¸ch quen, më réng nguån kh¸ch míi. 

 §èi víi s¶n phÈm, ®­a ra s¶n phÈm míi 

- §Ó thu hót nhiÒu kh¸ch quèc tÕ, kh¸ch s¹n nªn tæ chøc phôc vô ca nh¹c 

d©n téc cho c¸c ®èi t­îng kh¸ch du lÞch quèc tÕ trong thêi gian l­u tró t¹i kh¸ch 

s¹n. Th«ng qua h×nh thøc nµy cã thÓ t¹o cho kh¸ch t×m hiÓu v¨n ho¸ ViÖt Nam, 

®ång thêi t¹o kh«ng khÝ th©n mËt víi kh¸ch, gióp kh¸ch hoµ ®ång dÔ dµng h¬n. 

- §Ó t¨ng c­êng tÝnh v­ît tréi cña s¶n phÈm, mét mÆt kh¸ch s¹n t¨ng 

c­êng c¶i thiÖn chÊt l­îng phôc vô, mÆt kh¸c nªn cö nh©n viªn ®i t×m hiÓu c¸c 

®èi thñ c¹nh tranh kh¸c trªn thÞ tr­êng hoÆc c¸c kh¸ch s¹n cao cÊp h¬n, tõ ®ã 

häc hái kinh nghiÖm ®¸ng quý ®Ó n©ng cao chÊt l­îng s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n 

m×nh. 

3.3.5. T¨ng c­êng khuyÕch tr­¬ng qu¶ng c¸o 

§Ó kh¸ch hµng ®Õn tiªu dïng s¶n phÈm cña m×nh th× tr­íc hÕt ph¶i x¸c 

®Þnh râ ®èi t­îngÜe tiªu dïng s¶n phÈm cña mn×h th«ng qua nh÷ng th«ng tin cÇn 

thiÕt. C«ng t¸c võa cã t¸c dông cung cÊp th«ng tin võa khuyÕn khÝch kh¸ch 

hµng tiªu dïng s¶n phÈm c¬ së m×nh. 

§èi t­îng phôc vô chñ yÕu hiÖn nay cña kh¸ch s¹n vÉn lµ kh¸ch quèc tÕ, 

nªn trong t­¬ng lai kh¸ch s¹n vÉn ph¶i tÝch cùc gi÷ v÷ng vµ th©m nhËp s©u h¬n 

vµo thÞ tr­êng nµy. Bëi vËy kh¸ch s¹n nªn t¨ng c­êng qu¶ng c¸o trªn c¸c 

ph­¬ng tiÖn sö dông tiÕng n­íc ngoµi nh­: T¹p chÝ hµng kh«ng, ViÖt Nam 
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Invesment Riview, Internet,...§ång thêi tÝch cùc tha gia c¸c héi chî du lÞch 

quèc tÕ. 

§Ó c«ng t¸c qu¶ng c¸o ®¹t hiÖu qu¶, kh¸ch s¹n nªn x¸c ®Þnh ng©n quü cô 

thÓ cho ho¹t ®éng qu¶ng c¸o ®ång thêi tiÕn hµnh lËp kÕ ho¹ch qu¶g c¸o chÝnh 

x¸c, tr¸nh t×nh tr¹ng qu¶ng c¸o kh«ng th­êng xuyªn, kh«ng g©y Ên t­îng ®Æc 

biÖt cho c«ng ty, c¸c ®¹i lý l÷ hµnh trong n­íc vµ ngoµi n­íc. 

3.3.6. Tæ chøc ho¹t ®éng Marketing ë kh¸ch s¹n 

Trªn thùc tÕ do phßng Marketing cña kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long cßn tån 

t¹i nhiÒu thiÕu khuyÕt trong bé m¸y tæ chøc ho¹t ®éng, c¬ cÊu lao ®éng hiÖn nay 

cßn qu¸ máng hÇu hÕt lµ nh©n viªn tõ c¸c bé phËn kh¸c chuyÓn sang, do ®ã 

trong c«ng t¸c vµ kÕ ho¹ch còng nh­ thùc hiÖn cßn nhiÒu yÕu ®iÓm v× ch­a cã 

ng­êi chuyªn tr¸ch vÒ tõng m¶ng thÞ tr­êng bé phËn. Do ®ã cÇn thiÕt trong thêi 

gian t¬Ý ®©y kh¸ch s¹n cã thÓ nghiªn cøu bæ sung c¬ cÊu c¸c phßng ban chøc 

n¨ng, mèi quan hÖ víi c¸c bé phËn ®Ó cho phßng Marketing cña kh¸ch s¹n tiÖn 

qu¶n lý vµ nghiªn cøu. 

Vµ ®Ó b¸n ®­îc nhiÒu s¶n phÈm nh»m thu lîi nhuËn tèi ®a, bé phËn 

Marketing ph¶i xuÊt ph¸t tõ quan ®iÓm kh¸ch hµng, n¾m b¾t ®­îc së thÝch thãi 

quen tiªu dïng, thÞ hiÕu cña tõng ®o¹n thÞ tr­êng, tõ ®ã lªn kÕ ho¹ch ®­a ra s¶n 

phÈm phï hîp ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch hµng, bªn c¹nh ®ã bé phËn 

Marketing cßn ph¶i më réng thÞ tr­êng b»ng c¸ch dùa vµo nh÷ng mÆt m¹nh cña 

kh¸ch s¹n, dùa vµo nh÷ng ý kiÕn nhËn xÐt cña kh¸ch hµng vµ sè l­îng hµng ho¸ 

tiªu dïng ®Ó tõ ®ã ®­a ra nh÷ng s¶n phÈm míi, s¶n phÈm thay thÕ ®Ó thu hót 

kh¸ch hµng tiÒm n¨ng vµ më réng thÞ tr­êng. 

3.3.7. T¨ng c­êng mèi liªn doanh, liªn kÕt 

Bªn c¹nh c¸c ban hµng quen thuéc, c«ng ty cÇn më réng thªm c¸c mèi 

quan hÖ kh¸c. Trong mèi quan hÖ nªn chó ý tíi møc hoa hång hîp lý, mét mÆt 

®¶m b¶o lîi Ých cho bnj hµng, mét mÆt ®¶m b¶o lîi Ých cña c«ng ty. 

Ngoµi ra, c«ng ty còng cÇn quan t©m chñ ®éng viÖc quan hÖ víi kh¸ch s¹n 

ë c¸c tØnh thµnh trong c¶ n­íc ®Ó cã thÓ tËn dông khai th¸c nh÷ng kh¸ch s¹n 

nµy th«ng qua giíi thiÖu cña hä. 

Th­êng xuyªn b¸m s¸t thÞ tr­êng cung øng, ®Ó lùa chän nh÷ng b¹n hµng 
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uy tÝn, chÊt l­îng hµng ho¸ ®­îc ®¶m b¶o. 

3.3.8. Hoµn thiÖn c«ng t¸c tiÒn l­¬ng 

TiÒn l­¬ng lµ biÓu hiÖn gi¸ trÞ lao ®éng. C«ng cô l­¬ng, th­ëng cã t¸c dông 

khuyÕn khÝch còng nh­ cã thÓ lµm tr× trÖ ng­êi lao ®éng, tuú theo n¨ng lùc cña 

nhµ qu¶n lý. HiÖn nay møc l­¬ng trung b×nh cña c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n 

lµ 3.000.000 vn®. Møc l­¬ng nµy ch­a cao so víi c¸c kh¸ch s¹n liªn doanh, nªn 

ch­a hÊp dÉn ®­îc nh÷ng nh©n viªn giái. Do ®ã nÕu vÉn duy tr× møc l­¬ng nµy 

th× sÏ kh«ng tr¸ch khái t×nh tr¹ng mét sè nh©n viªn giái sÏ sang c¸c kh¸ch s¹n 

kh¸c lµm viÖc, cã ­u thÕ h¬n víi møc l­¬ng hÊp dÉn h¬n. Do vËy ®Ó gi÷ ch©n 

nh©n viªn  cña m×nh, kh¸ch s¹n cÇn cã chÝnh s¸ch l­¬ng, th­ëng linh ho¹t vµ cã 

nh÷ng biÖn ph¸p nh»m t¨ng thu nhËp cho ng­êi lao ®éng. 

3.3.9. §èi víi tæng côc du lÞch vµ chÝnh s¸ch cña nhµ n­íc 

Hµng n¨m nªn chó träng tæ chøc c¸c lÔ héi du lÞch, khuyÕn khÝch c¸c 

doanh nghiÖp, c«ng ty, kh¸ch s¹n tham gia, ®Ó häc hái kinh nghiÖm lÉn nhau, 

t¹o ®iÒu kiÖn cho c¸c doanh nghiÖp më c¸c chi nh¸nh v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i 

n­íc ngoµi. §Ò ra c¸c gi¶i ph¸p ®Èy m¹nh hîp t¸c quèc tÕ vÒ du lÞch víi c¸c 

nh©n viªn nh»m ph¸t triÓn du lÞch, gãp phÇn quan hÖ hîp t¸c, h÷u nghÞ vµ hiÓu 

biÕt lÉn nhau gi÷a c¸c n­íc.  

Ban hµnh vµ tæ chøc thùc hiÖn c¸c v¨n b¶n quy ph¹m ph¸p luËt vÒ du lÞch. 

Ho¹ch ®Þnh ®Ò ra c¸c chÝnh s¸ch, c¸c quy ®Þnh cô thÓ râ rµng ®èi víi c¸c doanh 

nghiÖp ho¹t ®éng du lÞch. Nh»m ®­a ngµnh du lÞch ViÖt Nam ph¸t triÓn s¸nh vai 

cïng c¸c quèc gia trªn thÕ giíi. 

3.3.10. Mét sè kiÕn nghÞ kh¸c 

Th­êng xuyªn tiÕn hµnh c¸c biÖn ph¸p nh­: TÆng quµ, chóc mõng kh¸ch 

nh©n dÞp nh÷ng ngµy lÔ cña hä, c¸c ngµy Quèc Kh¸nh víi nh÷ng ngµy Quèc TÕ 

quan träng, nªn cã chÝnh s¸ch gi¶m gi¸. 

§Ó t¨ng t×nh c¶m gi÷a kh¸ch vµ kh¸ch s¹n, kh¸ch s¹n nªn cã nh÷ng mãn 

quµ mang biÓu t­îng cña m×nh tÆng kh¸ch lóc chia tay hay nhanh chãng tr¶ lêi 

nh÷ng phµn nµn, th¾c m¾c cña kh¸ch. 

§èi víi nh÷ng kh¸ch quen, nhÊt lµ nh÷ng kh¸ch lÎ, kh¸ch s¹n nªn cã 
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nh÷ng h×nh thøc gi¶m gi¸, møc gi¶m tuú thuéc vµo tõng ®èi t­îng cô thÓ, tõ ®ã 

nhÊn m¹nh ®Õn t×nh c¶m cña kh¸ch s¹n dµnh cho kh¸ch. 

Nh×n chung ®Ó n©ng cao yÕu tè v¨n ho¸ trong kinh doanh cña kh¸ch s¹n Sµi 

Gßn H¹ Long, cÇn thùc hiÖn tèt c¸c ®Ò xuÊt nªu trªn. Tr­íc hÕt ®Ó ho¹t ®éng 

kinh doanh diÔn ra liªn tôc th× c¸c chÝnh s¸c ®Ó thu hót kh¸ch lµ quan träng, tiÕp 

®Õn vµ chñ thÓ kinh doanh ®­a ra c¸c chiÕn l­îc ph¸t triÓn cña m×nh, ®ã chÝnh lµ 

viÖc ®­a ra c¸c gi¸ trÞ v¨n ho¸ vµo lµm ®a d¹ng ho¸ c¸c s¶m phÈm du lÞch, nh»m 

®em ®Õn cho du kh¸ch nh÷ng s¶n phÈm cã chÊt l­îng tèt nhÊt, tho¶ m·n nhu 

cÇu cña du kh¸ch. 
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KÕt luËn 

Du lÞch ViÖt Nam ®ang ngµy cµng kh¼ng ®Þnh lµ trë ngµnh kinh tÕ mòi 

nhän cña ®Êt n­íc. Trong bèi c¶nh më réng giao l­u víi nÒn kinh tÕ thÕ giíi, du 

lÞch ViÖt Nam cã thùc sù hoµ nhËp vµ theo kÞp khu vùc còng nh­ thÕ giíi hay 

kh«ng phô thuéc lín vµo sù ®ãng gãp cña ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n. 

Trong kinh doanh kh¸ch s¹n, viÖc ®Ó l¹i Ên t­îng cho kh¸ch, nhÊt lµ kh¸ch 

quèc tÕ lµ v« cïng quan träng, chÝnh v× thÕ, mçi kh¸ch s¹n ph¶i dÇn dÇn tù x©y 

dùng cho m×nh mét phong c¸ch riªng, nh÷ng nÐt riªng trong ho¹t ®éng kinh 

doanh. Kinh doanh lµ v× lîi nhuËn nh­ng nÕu “lîi nhuËn bÊt cø gÝa nµo” th× kinh 

doanh ch¾c ch¾n sÏ thÊt b¹i. Môc tiªu cuèi cïng lµ ph¶i v× mét hiÖu qu¶ kinh 

doanh bÒn v÷ng, muèn nh­ vËy kinh doanh ph¶i mang ®­îc nh÷ng gi¸ trÞ v¨n 

ho¸, tr­íc hÕt ph¶i t«n träng ph¸p luËt ViÖt Nam, t«n träng phÈm chÊt con 

ng­êi, gi÷ ch÷ tÝn víi kh¸ch hµng vµ c¸c cæ ®«ng. 

Trong 15 n¨m ho¹t ®éng kinh doanh t¹i ViÖt nam, mµ cô thÓ lµ Qu¶ng 

Ninh, kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®· ®¹t ®­îc nh÷ng thµnh c«ng ®¸ng kÓ, mµ 

tr­íc hÕt kh¼ng ®Þnh ®­îc cña m×nh kh«ng chØ ë Qu¶ng Ninh mµ c¶ trong c¶ 

n­íc b»ng tÊt c¶ sù nç lùc cña toµn bé ®éi ngò qu¶n lý, vµ c¸n bé nh©n viªn 

kh¸ch s¹n. HiÖn t¹i kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®­îc ®¸nh gi¸ lµ mét trong 

nh÷ng kh¸ch s¹n ®¹t tiªu chuÈn hµng ®Çu vÒ c¬ së vËt chÊt h¹ tÇng, trang thiÕt bÞ 

vµ c¶ chÊt l­îng phôc vô t¹i Qu¶ng Ninh, vµ lµ mét trong  nh÷ng kh¸ch s¹n tèt 

t¹i ViÖt Nam. 

Tuy nhiªn bªn c¹nh nh÷ng thµnh c«ng vÉn cßn nh÷ng h¹n chÕ, cÇn ph¶i 

®­a ra c¸c gi¶i ph¸p ®Ó ngµy cµng n©ng cao chÊt l­îng s¶n phÈm, kh«ng ngõng 

cñng cè uy tÝn cña m×nh trong ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n. §ã chØ cã thÓ lµ 

n©ng cao gi¸ trÞ v¨n ho¸ trong kinh doanh. 

V¨n ho¸ kinh doanh trong kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long lµ mét trong nh÷ng 

yÕu tè ®¶m b¶o sù thµnh c«ng cña kh¸ch s¹n tõ khi ho¹t ®éng ®Õn nay. Dï cßn 

nh÷ng h¹n chÕ nh­ng nhê ®ã mµ h×nh ¶nh kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long ®· ngµy 

cµng ®­îc t« ®Ëm trong lßng du kh¸ch.  

§Ó hoµn thµnh ®Ò tµi nghiªn cøu khoa häc cña m×nh, em xin ch©n thµnh 

c¶m ¬n c¸c thÇy c« gi¸o trong bé m«n V¨n Ho¸ Du LÞch, c¶m ¬n c«ng ty cæ 

phÇn kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long, ®Æc biÖt, em xin ch©n thµnh c¶m ¬n ®Õn ThS. 

§µo ThÞ Thanh Mai, ng­êi ®· tËn t×nh h­íng dÉn vµ gióp ®ì em hoµn thµnh ®Ò 

tµi khoa häc nµy. 
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Khu toµ nhµ 15 tÇng cña kh¸ch s¹n 
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H×nh ¶nh vÒ nh©n viªn phôc vô bµn cña kh¸ch s¹n 
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S¬ ®å kh¸ch s¹n Sµi Gßn H¹ Long trong khu du lÞch B·i Ch¸y 
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