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Tém tat. Cac bién phap y t& trong bi canh dai dich COVID-19 nhu han ché di lai va cach ly da gay ra nhiing
kho khan nghiém trong cho nganh du lich va khach san. Diéu nay doi hoi cac chién luoc tng phoé khan cap
nhim giup cac doanh nghiép khach san ting phé va phuc héi sau nhitng tac déng tiéu cuc ma khiung hoang
mang lai. Dya trén khung ly thuyét quan ly khing hoang dai dich, nghién cttu nay kham phé cac chién luoc
tng pho trong quan ly khung hoang ctia cac doanh nghiép khach san ¢ tinh Thita Thién Hué trong bdi canh
dai dich COVID-19. Dit liéu dinh tinh dwgc thu thap théng qua cac cudc phong van sdu ban ciu truc véi 15
nha quan ly khach san, sau d6 phan tich theo chu dé€ da kham pha cac chién luoc tng pho ctia cac khach san
bao gom: (1) chién lugce tiét kiém va séng sot, (2) chién lwge “ngt dong” hodc chuyén déi dich vy, (3) chién
luoc phuc hoi va d6i méi. Nghién cttu nay c6 y nghia vi day la nghién cttu thue nghiém dau tién kham pha
chién lugc tng phé ctia doanh nghiép khach san dwa vao khung quan ly khung hoang dai dich, ¢ thé hitu
ich cho cac nha quan ly khéch san 1én k& hoach cho cac cudc khung hoang tiép theo.

Tt khéa: quan ly khung hoang, chién lugc ting pho, kha nang phuc héi, doanh nghiép du lich, COVID-19,
Thira Thién Hué
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Abstract. Health measures amid the COVID-19 pandemic, such as travel restrictions and quarantines, cause
severe difficulties for the tourism and hospitality industries. This requires emergency response strategies to
help hotel businesses respond and recover from the negative impacts of the crisis. Based on the theoretical
framework of pandemic crisis management, this study explores response strategies in crisis management of
hotel businesses in Thua Thien Hue Province in the context of the COVID-19 pandemic. Qualitative data was
collected through semi-structured in-depth interviews with 15 hotel managers, and then thematic analysis
explored the hotels' coping strategies, including (1) savings and survival strategies, (2) “hibernation” or
service transformation strategies, and (3) recovery and innovation strategies. This study is significant because
it is the first empirical study to explore the response strategies of hotel businesses based on a pandemic crisis

management framework, which may be useful for hotel managers planning for the next crisis.
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1  Datvan dé

Du lich chiu anh hudng bdi nhiéu yéu td bén ngoai, bao gom bat on chinh tri, di€u kién kinh
t&, moi treong va thoi tiét [1], do dé dwoc thira nhan la nganh dé bi ton thuong trede khung hoang
hodc thién tai [2]. Khung hoang va tham hoa c6 tac dong dén cac doanh nghiép du lich, c6 thé phirc
tap dua trén tinh chat, mic dd va quy mo cua chung [3, 4]. D€ d6i phé voi nhitng su kién nhu vay
can c6 cac chién luoc khan cap dé giup cac doanh nghiép ting pho va phuc hoi sau nhiing tac dong
tiéu cuc cta chung. Dai dich COVID-19 dugc phat hién 1an dau tién vao cudi nam 2019 tai Trung
Qudc. Vao gitta thang 3 nam 2020, virus da lay lan ¢ 146 qudc gia véi s8 ca nhiém duoc xac nhan
trén toan thé gidi tdng nhanh chdng va ¢ lién quan dén moét sd cac su kién 16n cta thé gidi [5]. Day
la mot tinh hudng chua tirng xay ra, va linh viee du lich da c6 nhitng anh hueong mang tinh bién
d6i, chi trong vong vai thang co cau ctia hé thong du lich toan cau chuyén déi tir qua tai du lich
sang phi du lich, diéu nay cho thdy, COVID-19 khac biét va ddc biét d6i v6i nganh du lich. Khong
gidng c4c linh vuc kinh doanh khéc, doanh thu du lich sé bi mat vinh vién do cong suat chuwra ban
duoc - vi du nhu chd 6 - khong thé duoc tiép thi trong nhitng nam tiép theo, kéo theo nhiing tac
dong d6i véi viée 1am trong linh vic nay [5]. Ganh néng ctia nhitng cin bénh truyén nhiém nhuw
COVID-19 d6i véi sttc khoe ctia khach du lich cling nhw cac doanh nghiép lién quan dén du lich
va khach san. Nhitng diéu nay bao gdm tir sw sut giam manh vé luu luong kinh doanh nhu luu
luong hanh khach, s luot ghé tham cac diém du lich va cong suat st dung khach san ciing nhw
doanh thu va mat viéc lam [6]. Cac nghién cttu hién c6 lién quan dén dai dich COVID-19 ¢ b6i canh
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nganh khach san chu yéu giai thich nhitng phan tng chién luoc duoc ap dung do6i voi cac khach
san trong cac boi canh khac nhau [7-10]. Véi nhiéu nd lwe kham pha phan tng ctia cac khach san,
nhiéu cach tiép can duoc 4p dung nham xem xét phan tng ctia cac khach san trong bsi canh
COVID-19 nhu quan ly chién lwgc [11], quan diém trong dich vu [9], quan ly khung hoang va cac
bién phap chién lugc d€ vuot qua khing hoang [12], ly thuyét khung hoang quan ly va quan diém
dua trén nguon luc [13], nang lwc dong [14]. Tuy nhién, thiéu cac nghién ctru kham pha toan dién

cac chién lugc tng phoé ctia khach san trong céc giai doan tuyén tinh ctia khiing hoang dai dich.

Tai Viét Nam, dai dich COVID-19 dugc xac dinh la mot moi de doa nghiém trong, cac ké’
hoach khan cap ¢ cdp d6 quoc gia nhanh chong duoc ban hanh nhu dong ctra bién gidi va truong
hoc, ap dat cac han ché di lai va dinh chi tat ca cac chuyén bay qudc t& [15]. Nganh du lich noi
chung va kinh doanh khach san tai Viét Nam bi tan pha nghiém trong do déng ctta bién gidi, han
ché di lai va phong toa trong dai dich COVID-19. Lugng khach trong thang 4 nam 2020 giam ky
luc gan 98% so voi nam 2019 va Tong cuc Du lich Viét Nam wdce tinh thiét hai khoang 5,9-7,7 ty
USD trong ba thang tir thang 2 dén thang 4 nam 2020 [16]. Trong bdi canh dd, hoat dong kinh
doanh dich vu luvu trt tai Thira Thién Hué bi anh hudéng mot cach ndng né, nhiéu khach san phai

déng ctra va giam luong khach lvu tri mot cach dang ké [17].

Xuat phét tir thuee tién néu trén cling nhur khoang trong vé tong quan nghién ctru, nghién
ctru nay nhdm muc tiéu kham phé cac chién lroc ting phé d& quan ly khung hoang ctia cac khach
san tai Thita Thién Hué tiép can tit quan diém quan ly khung hoang va khung quan ly khing
hoang dai dich, qua d6, giup doanh nghiép khach san c6 dinh huéng ting pho va lap ké hoach
phuc hoi ddi véi cac cudc khung hoang c6 thé xay ra trong tuong lai.

2 Téng quan nghién ctru
2.1 Khuang hoang va tham hoa

Du lich 1a nganh kinh t& rat dé bi ton thuong triedc cdc tham hoa va khung hoang tir bén
ngoai, tr cac sy cd do tu nhién dén nhitng su cd do con nguoi gay ra [18]. Trong thoi dai két noi
ngay nay, tinh di dong cua du lich ngay cang gia tang, khach du lich tw do di lai dén nhitng noi c6
nhiéu rui ro khac nhau, do d6 tang thém nhiing bién cd khé do luwong cho hoat dong du lich [19].
Tham hoa va khung hoang la hai su kién khac nhau va ¢ lién quan v6i nhau. Hai thuat ngtr d6i
khi duoc st dung thay thé cho nhau. Cac khai niém vé tham hoa va khing hoang ap dung cho boi
canh du lich da dwoc nhiéu hoc gia xem xét [18-20]. Céc dinh nghia c6 thé nhat thoi theo thoi gian
va tly vao ting su kién nhung van cé thé gitp ching ta hiéu, st dung va phan biét. Do d6, viéc
kham pha khai niém va dinh nghia tham hoa, khung hoang c6 thé phan nao gitp ching ta xac dinh
muc dd anh hudng cta dai dich COVID-19, tit d6 hiéu hon vé€ nhiing khé khan cling nhu chién
lugc ting pho va ¢6 cac k&' hoach phuc hdi phu hgp trong bdi canh du lich.

Trong boi canh kinh doanh, tham hoa 1a mot su kién bat ngo gay ra nhiéu thiét hai, chéng
han nhu hoa hoan, bao hodc tai nan rat nghiém trong [20]. Tuy nhién, day van 1a mot thuat ngtt c6
nhiéu tranh cai trong b6i canh nghién cttu kinh doanh. Cac dinh nghia vé tham hoa phd bién nhat

43



Nguyén Thi Minh Nghia, Tran Httu Tuin Tap 133, S6 5B, 2024

duoc céc tac gia nghién ctru vé nganh du lich ap dung la khéi niém cua Faulkner. Theo d6, tham
hoa la nhitng thay d&i tham khdc khong thé doan trudce bat ngudn tir bén ngoai t& chite va td chite
c6 rat it quyén kiém soat [20]. Tham hoa xay ra dot ngot va su kién nay nam ngoai tdm kiém soat
ctua nhing nguoi bi anh hudng (vi du: ddng dat, séng than...). Theo Kim [21], tham hoa bao gom
nhitng thay d6i bat ngd ma thong thuong nguoi ta chi ¢ thé tng phé sau khi sy kién xay ra, bang
cach thuc hién cac ké’hoach du phong hodc ting ph6 mot cach phan tng. Tham hoa thuwong cé thé
du doan dwgc va trong mot s6 truong hop ¢6 thé tranh duoc [22]. Mdc du con nguoi khéng thé
kiém sodt dwgc nhiéu su kién tham khdc, nhung cac tac ddng c6 thé duoc giam thiéu thong qua
hanh dong. Sau khi xem xét cac nghién cttu c6 lién quan, Brown [19] cho r?ing tham hoa la mot sw
kién bat ngo, trong do, yéu td kich hoat nam ngoai tam kiém soat hién tai cua khu vuc bi anh hudng
(cOng dong va/hodc doanh nghiép). Su kién nay lam gian doan chtrc ndng cua khu vy d6 va yéu
cAu cac ngudn lyc bd sung (ngoai nhitng ngudn luc san c6) d€ tng pho va phuc hoi tir su kién. Vi
du, déng dat 6 mot khu vuee phat trién c6 kha nang gay ra sy gian doan nghiém trong va dé la mot
tham hoa; hay mot khach san nho véi ngudn luc han ché co thé gép phai tham hoa ma mét khach
san 16n hon véi ngudn luc 16n hon ¢é thé xt Iy ndi bo it gay xdo tron va khong xem d6 1a mot tham
hoa. Do d6, khi xem xét mot sy kién c6 phai la tham hoa hay khong cling can xem xét dén yéu to
cac ngudn luc can thiét d€ tng pho va su gian doan ddi v6i hé thong ctia con nguoi. Vay co thé
hiéu, tham hoa la cac sy kién bat ngo dén tir bén ngoai doanh nghiép, lam gian doan cac chirc nang

cua doanh nghiép va can cdc ngudn luc bd sung d€ ting phd va phuc hoi.

Theo Santana [23], khuing hoang khong phai la mét su kién xay ra ma la mot qua trinh phat
trién theo logic riéng ctia né, theo d9, téc gia cho rang khuing hoang c6 thé xuat hién tir tham hoa.
Mot dinh nghia hitu ich vé khuing hoang trong du lich la bat ky su ¢d nao cé thé de doa hoat dong
binh thuong va hoat dong ctia cac doanh nghiép lién quan dén du lich; lam t6n hai dén danh tiéng
chung ctia di€m dén du lich vé sy an toan, hdp dan va thoai mai bang cach anh huong tiéu cuc dén
nhan thitc ctia du khach vé diém dén do; va nguoc lai, gay ra su suy thoai trong nén kinh t&'du lich
va 1t hanh dia phuong, déng thoi lam gian doan tinh lién tuc cua cac hoat dong kinh doanh déi
v6i nganh du lich va l& hanh dia phuong do giam luong khach dén va chi tiéu cua khach du lich
[6]. Theo Faulkner [20] khing hoang thuong c6 mét thanh phan ma nhém bi anh huong c6 thé
kiém soat dugc. Khing hoang phat sinh do thiéu ké'hoach va quan ly phtt hop va do dé6 c6 thé du
doan trudc khung hoang, trong khi d6 chi c6 thé tng pho véi tham hoa sau khi sy viéc da xay ra
[21]. Nhu vay c6 thé thdy ring, tham hoa dé cap dén mot sy kién trong khi khiing hoang dé cap
dén mot tinh hudng, va khung hoang c6 thé xuat hién tir tham hoa. Mot yéu t6 chinh ¢é thé phan
biét “khung hoang” véi “tham hoa” la liéu nguoi ta quy tinh huéng d6 cho chinh t6 chitc hay do
cac nguyén nhan bén ngoai t6 chitc [18]. Vay cac nghién ctru ctua Faulkner [20] va Ritchie [18] phan
biét gitta khung hoang va tham hoa duwa trén nguyén nhan la do mot s that bai trong hanh dong
cua td chirc (khiing hoang) hay moét su kién bén ngoai ma t6 chirc khong kiém soat dwgc (tham
hoa).

Dua vao cac khai niém tir cac nghién ctru ké trén, c6 mot sie chong chéo trong viéc st dung
khai niém tham hoa va khing hoang trong cac nghién ctru du lich, mét sd tac gia da chon khong

giai quyét su khdac biét gitta tham hoa va khiing hoang ma thay vao d6 st dung cac thuat ngi luan
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phién hodc dong thoi [18]. Dya vao tinh chat , m&c dd nghiém trong cta sy kién va theo nhing
dinh nghia vé tham hoa va khuing hoang, chung t6i phan loai dai dich COVID-19 la mét tham hoa
d6i véi nganh du lich vi day la linh viee ¢6 rat it kha nang kiém soét trudce su 1ay lan nhanh chéng
cta virus va nhitng anh huong ctia nd, va rd rang né la mot st kién bén ngoai doanh nghiép khong
kiém soat duoc. Tuy nhién, dai dich COVID-19 c6 tinh chat, quy md va mirc 6 ddc biét phuirc tap
da tao ra cac cudc khing hoang vé nhu cau, chinh tri xa héi va kinh t&'[24]. Do d6, nghién cttu tiép
can dai dich COVID-19 tir ca hai khia canh tham hoa va khuing hoang. Viéc tiép can déng thoi ca
hai quan diém nay gitp cung cap cac kién thirc c6 gia tri nham dua ra cac giai phap tng phé va
kha nang phuc hoi cho cac doanh nghiép du lich. Mac du tham hoa khong thé kiém soat duoc
nhung cac tac dong c6 thé duoc giam thiéu thdong qua hanh dong. Khung hoang duoc tao ra do
tham hoa c6 thé duoc giai quyét. Do d6, nghién cttu st dung khung quan ly khung hoang duoc dé
xuat béi Le & Phi [25] nham kham pha cac chiéh lwoc ting phé ctia cac doanh nghiép khéch san
Thtra Thién Hué trong b6i canh COVID-19.

2.2 Quan ly khung hoang

Céc tai liéu nghién cttu cho thay ¢ rat nhiéu moé hinh va khuén khé vé€ quan ly khung hoang,
mot s0 md hinh tdng quat hon va s6 khéc cu thé hon tuy thudc vao bdi canh cu thé nhu diém dén,

su kién (vi du nhu khtng bo, suy thoai kinh té, dich bénh...) va cac td chiec 16n.

Hinh 1 mo ta so d6 quan ly khung hoang chung duoc dé xuat boi Dayour va cs. [6] bao gom
bon giai doan khac nhau: phét hién, xay ra, phuc hoi va giai quyét. Giai doan phat hién, cac dau
hiéu canh bao sém duoc truyén dat. Diéu nay cho phép cac td chitc phan cong nhitng nguoi chu
ch6t, phan bd nguon lyc va chién luoc d€ hanh dong. Giai doan xay ra, khung hoang tat yéu xay
ra, mang theo ca nhitng tac dong hiru hinh va v6 hinh va can cé cac nd luc giam thiéu tac dong
nham d6i phé véi ceong d6 ctia khing hoang. Giai doan phuc hi, cac t8 chirc & gdng khoi phuc
hoat dong kinh doanh théng thuong bang cach ban hanh cac quy trinh cu thé vé van dé d6. Giai
doan giai quyét, cac td chic hoc hoi thong qua viéc xem xét quan ly khung hoang dé€ dinh hudng
cac sy kién tuong tu trong tuong lai [6]. Khung ly thuyét chung nay duong nhw c6 thé ap dung
cho pham vi rong hon ctia cac thuc thé (cac doanh nghiép va diém dén), cac giai doan c6 vé chung
chung vi mét sd chiing cé thé bi 4n khac trong cac giai doan khéc. Diéu nay 1a do ban chat va sy
phtic tap ctia cac cudc khing hoang ciing nhu cach ting pho cling khac nhau [18]; do d6, can phai
danh gia va hoan thién hon nita khung ly thuyét nay duoc sit dung trong cac tinh huéng quan ly
khuing hoang khac nhau nhu thé nao.

Trong boi canh du lich, Faulkner [20] da dé xuat khung quan ly tham hoa du lich d€ phan

tich quan ly tham hoa, ddc biét la tai cdc diém dén du lich. Theo d6, quan ly tham hoa du lich trai

Phat hién Xay ra Phuc hoi Giai quyét

Hinh 1. Khung quan ly khung hoang chung cua Fink, 1986; Pearson and Mitroff, 1993 [6]
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qua 4 giai doan bao gom: giai doan trudce sy kién (phat hién), khi cac chién lwgce khan cap do6i pho
v6i tham hoa dugc dwa ra va cac chién lugc c6 thé xay ra duoc ki€ém tra. Truyén thong va giam sat
tham hoa 1a nhiing yéu t& quan trong cua giai doan nay. Tham hoa c6 thé tranh duoc hodc tac dong
cua nd ¢6 thé giam bét trude khi sy kién xay ra 1a khéng thé tranh khoi va céc chién luwgc khan cap
can dugc kich hoat. O giai doan khan cap (xay ra), tic d6ng ctia tham hoa dwgc cam nhan doi hoi
phai ¢6 hanh ddng dé bao vé con nguoi va tai san. Sau d6, nhu cau phuc hoi ngay lap tic ctua
nhitng nguoi bi anh huong (trong ngan han) duoc giai quyét bang cach khoi phuc cac dich vu va
cudc song cong dong binh thuwong. Nhitng hang muc khong thé giai quyét nhanh chéng trong giai
doan nay sé dwgc coi la bién phap phuc hoi dai han. Cudi cung la giai doan giai quyét, trong do6
viéc xem xét nguyén nhéan va tac dong dwgc thue hién dé rat ra bai hoc tir tham hoa [20]. Mac du
khung quan ly tham hoa ctia Faulkner c6 vé toan dién va phu hop d€ phéan tich cac khing hoang
hodc quan ly tham hoa phtec tap, nhung né duoc cho la pht hop véi viéc giai thich cac khung
hoang ¢ cap do diém dén rong hon la st dung cho cac doanh nghiép du lich. Hon nita, nhitng
huéng dan chung chung nay c6 thé khé thuc hién vi COVID-19 1a mot tham hoa véi cac khing
hoang kho do luong. Nhitng doi twong bi anh hudng c6 thé phai hanh dong ma khong can dén bat
ky so d6 quy dinh hay khung ly thuyét quan ly tham hoa nao [6].

Boi vi khong c6 khudn kho nao 1a c6 dinh va quan ly khung hoang can dua vao tinh hudng
thuce tién cta cac sw kién dién ra, do d6 nghién cttu cua Le & Phi [25] dua vao dit liéu thuc t&' da
vach ra ban d6 “cac phan ting chién luoc” tir linh viee khach san trong viéc giai quyét tinh hinh dai
dich COVID-19 dang gia ting, tir d6 hoan thién va phat trién hon ntta khung quan ly khung hoang
dai dich.

Khung quan ly khung hoang ctia doanh nghiép trong bdi canh COVID-19 duoc dé xuat boi
Le & Phi [25] bao gdm cac chién luegc phan Gng theo cac giai doan gom: (1) Giai doan truedce su kién
va cac triéu chiing sém voi trong tam 1a chién luoc tiét kiém, (2) Giai doan khan cap cac chién luoc
song sot 1ap tie duge dua ra voi cac bién phép cu thé, (3) Giai doan khiung hoang khi chinh sach
déng ctra bién gidi dién ra ¢ tat ca cac quoc gia trén thé gidi, chién lwoc nga dong va chuyén dai
dich vu dwogc ap dung ¢ hau hét cac doanh nghiép khach san, (4) Giai doan hoi phuc trong diéu
kién binh thuong méi véi cac chién luoc phuc hoi va d6i méi, (5) Giai doan giai quyét, tap trung
chuén bi cho thoi ky (hdu) dai dich vdi nhiéu bién ¢6 khong chic chin do d6 cac chién lwoc tap

trung vao kha nang phuc hoi [25].

D¢ kham pha thuc trang ting pho cta cac khach san ¢ tinh Thtta Thién Hué trong b6i canh
dai dich COVID-19, nghién ctru nay dwa vao khung quan ly khuing hoang dai dich dé xuat boi Le
& Phi [25], day la m6 hinh duoc xay dung dua trén cac phan tng chién lwgc ctaa cac khach san toan
cau, do dé c6 thé phu hop doi véi déc trung cua khach san tai tinh Thira Thién Hug, . Bén canh do,
nghién ctru tap trung vao bdi canh ctia doanh nghiép/ td chirc kinh doanh véi cac chién lugc phan
tng dua vao cac giai doan cu thé ctua dai dich hon la khung quan ly khung hoang chung cua Fink,
1986; Pearson and Mitroff, 1993 [6] hay khung quan ly tham hoa ctia Faulkner [20] khi tap trung
nhiéu hon vao cap d6 diém dén du lich.
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Tién sy kién Giai doan hdi Giai quyét
& dau hiéu phuc trong
som dieu kién
"binh thuong
mai"
« Chién lroc » Chién lroc » Chién lroc + Chién lwoc *Hoc tip va
tiét kiém sbng sot ngi dong/ phuc hbi va chuyén d6i
* Gidi phéng *Bién phép Lo (i *Quan j tri
vén Tuu cit giam chi va thay d6i + Chién hroc thirc hiu
dong phi dich vu ban hang va khing
«Mb hinh «Bién phép marketing hoang
kinh doanh an toan va *Bién phap +Mua ban va
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Hinh 2. Khung quan ly khung hoang dai dich COVID-19 d€ xuét boi Le & Phi [25]

3  Phuong phap nghién cttu

Nghién cttu nay la mot nghién cttu kham pha, do d6 nghién cttu dinh tinh véi phuwong phap
phong van sau ban cau trac 1a ky thuat phu hop.

D€ c6 dugc thong tin dang tin cdy, dit liéu duoc thu thap thong qua cac cudc phong van voi
cac nha quan ly cdp cao, quan ly trung gian hodc chu sé hitu cua cac khach san. Nghién ctru st
dung phuong phap chon mau thuan tién, nhitng nguodi tham gia phong van c6 dic diém phi hop
véi nghién ctru va cé thé tiép xuc duwge mot cach thuén tién. Cac cudc phong van st dung cach tiép
can ban cau trac giup dam bao tat ca nhiing cau hoi chinh di€u duoc tra 101 boi tat ca nhing nguoi
duoc phong van, dong thoi dam bao tinh linh hoat trong viéc kham pha cac chu d€ méi cling nhw
thich tng v6i quan diém ctia nguoi cung cap thong tin, Chéng han nhuw vi tri cu thé ctia ho hodc céc
linh vuc chuyén mon [26]. Viéc lua chon cac cudc phong van ban cau tric la do tinh linh hoat va
kha néng dién giai dang ké ctia nd, mang lai cho cac nha nghién ctru va nguoi cung cap thong tin
su linh hoat can thiét d€ diéu chinh cac y tudng va quan diém cua ho [27]. M6t 1oi thé khéc cua cac
cudc phong van ban cau trtc véi cac cau hoi mé cd thé mang lai cho nguoi dwoc phong van co hoi
bay to y kién ctia minh, dong thoi khuyén khich nhitng cau chuyén va cau chuyén khong luong

truede dugce xuat hién tir cac cudc tro chuyén [28].

Hudéng dan phong van duoc phat trién tir viéc xem xét cac tai liéu lién quan vé quan ly
khung hoang va kha nang phuc hoi. Trong tam chinh 1a tdc ddng ctia COVID-19 d6i véi hoat dong
kinh doanh ctia nguoi cung cap thong tin cting nhw cac chién luoc da dwoc ap dung, sau d6 la danh
gia ctia ho vé tdm quan trong va hiéu qua ctia cac chién lugc nay. Huéng dan phong van duoc
chudn bi bang tiéng tiéhg Viét bao gom bén phan. Phan dau tién gidi thiéu cho cac déi tuong duwoc
phong van vé muc tiéu ctia nghién ctru, cac van dé lién quan dén bao mat dix liéu va sy dong thuan
d8i véi cude phong van nay. Phan hai bao gdm cac cau héi nham tim hiéu thong tin co ban ngan
gon vé doanh nghiép, thong tin vé kién thirc cia d6i twong phong van vé COVID-19 cling nhu tac

ddng cua n6 doi véi doanh nghiép. Phan ba xem xét cac chién lwgce doi pho khiung hoang ctia doanh
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nghiép. Phan cudi tap trung vao cac van dé ve cac bién phap phuc hoi va kha nang phuc hoi. Cac

cau hoi dugc thiét ké' theo khung quan ly khung hoang trong dai dich cta [25].

Dt liéu duoc thu thap tir thang 5 dén thang 11 ndm 2023. Mbi cudc phong van duoc thuc
hién tir 30 dén 60 phuat, mét sd cudc phong van duoc ghi &m khi ¢6 su dong y ctia nguoi tham gia
khao sat, mot s6 cudc phong van dugc ghi chép lai boi phong van vién. Bang 1 mo ta dac diém caa
15 d4p vién tham gia khao sat. Mac du ¢ 25 nha quan ly khach san tai Thira Thién Hué da dong y
tham gia phong van nhung chi ¢6 15 cudc phong van thanh cong dua trén dd bao hoa dir liéu, khi
ching t6i khong tim thay thong tin méi tit nhitng nguoi tham gia phdng van cudi cung. Cac cudc
phong van déu dién ra truee tiép. Sau khi thao luan, nhitng diém chinh rt ra dwoc nhac lai d& nguoi

duoc phong véan xac nhan hodc chinh stra, gitp nang cao tinh xac thue cta di liéu.

Dit liéu phong van dugc sao chép nguyén van, dién giai va phan tich véi sy hd tro ctia phan
mém Excel. Phan tich cht dé dugc st dung d€ xac dinh cac cht d€ trong dit liéu bang cach stt dung
hudéng dan phong van dé phét trién cau tric ma hoéa chu dé ban dau [29]. Céc cht d€ chinh va chu
dé phu da duoc xem xét, xac dinh, kiém tra chéo, phan anh va thao luan gitta nhdm nghién ctru d€
dat dwoc sy ddng thuan vé cac phat hién va phét trién mot khuon khé dé giai thich [30]. D& dam
béo tinh tin ciy ctia viéc gan nhan chti d€, ba nha nghién ctru da tham vao viéc phan tich dit liéu,

diéu nay duwgc xem 1la mot chién luoc xac thye chinh cho nghién ctu dinh tinh vi cach tiép can nay

Bang 1. Dic diém nhéan khiu hoc ctia nhitng nguoi tham gia phong van

Nglf(‘ri der,(YC G’i('ri Chitc Vu/V itri cﬁr}g viés cia Nam thémh.lfflp Loai hinl.lA Q::}}:;::é

phéngvan  tinh nguwoi dugc phéng van doanh nghiép doanh nghiép vien
P1 N@ Chu khach san 2014 Khach san 2 sao 10
P2 Nir Trwéong bo phan Lé tan 2016 Khach san 3 sao 15
P3 N Trwéong bo phan L& tAn 2004 Khach san 5 sao 250
P4 Nir Trwong bo phan FO 1998 Khach san 3 sao 140
P5 Nam Truong bo phan HR 2013 Khach san 4 sao 250
P6 Nam Trwong bo phan Lé tan 2008 Khach san 5 sao 200
P7 N Trudng bd phan Lé tan 2019 Khach san 3 sao 40
P8 N Trwong phong kinh doanh 1991 Khach san 4 sao 86
P9 N&  Trudng phong nhan sy 2006 Khach san 4 sao 150
P10 N@&  Pho phong kinh doanh 1901 Khach san 4 sao 150
P11 Nam Gidm ddc diéu hanh 2004 Khéch san 3 sao 17
P12 Nt Giam d6c cong ty 2009 Khéch san 2 sao 17
P13 Nam Tong giam doc 2018 Khach san 5 sao 760
P14 Nam Nguwoi sang lap khach san 2019 Khach san 2 sao 10
P15 Nam Truwdng phong kinh doanh 1986 Khach san 4 sao 125

Ngudn: Phéan tich s6 liéu phong van nam 2023
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cho phép chting thure nhitng hiéu biét tot nhat tir nhiéu nha phan tich [31]. Phan tém tat va thao
luan vé cac chu dé chinh va cht dé phu sé dwoc trinh bay trong phan tiép theo.

4 K&t qua nghién ctru

Nghién ctru da tién hanh phong van 15 nha quan ly cua cac khach san tai Thira Thién Hué,
trong d6 nam gidi co 6 nguoi (chi€ém 40%) va nit gidi c6 9 nguoi (chiém 60%); d6i twong tham gia
khao sat la treong cac bo phéan, quan ly trung gian va quan ly cip cao ctia cac khéch san, gitap tan
dung nhiing kién thirc ciia nguoi phong van vé tinh hinh kinh doanh ctia khach san. Két qua phong
van c6 sy phan bo kha dong déu gitra cac nhom khach san khac nhau , cu thé: 2 khach san 2 sao
(chiém 20%), 3 khach san 3 sao (chiém 27%), 4 khach san 4 sao chiém 33% va 2 khach san 5 sao
(chiém 20%) (Hinh 3).

4.1 Kho khan cua khach san trong dai dich COVID-19

D61 véi linh vuc luu tri va khach san tai Thira Thién Hué, nhitng nguoi tham gia phong van
da xac nhan nhing tac dong tiéu cuc va khé khan caa dai dich dén hoat déng kinh doanh. Dua
vao dir liéu phong van, nghién citu da kham phd cac khoé khan chinh ma cac khach san gap phai

trong bdi canh dai dich bao gém:
(1) Suy giam luwgng khach mot cach dang ké

COVID-19 tao ra mot cudc khiing hoang chwa tttng ¢6 tai Viét Nam, hoat dong du lich tré nén
déng bang voi cac yéu cau va chinh sach nghiém ngét vé stic khoe va di chuyén cua chinh phu, do

d¢6, luong khéch ctia cac khéach san giam mot cach dang ké. Nhiéu dap vién cho hay:

“Nguon khdch gidam ro rét dén gan nhw 100% trong dich” (P15). “Tinh trang COVID — 19 dd lam mat
legng khdch da ddt phong sdn tai khich san” (P9). “Ty 1¢ dit phong gidm” (P4).

20% 20%

m 2 sao
® 3 sao

4 sao
m 5 sao

27%
33%

Hinh 3. Co cau cac khach san Thira Thién Hué tham gia nghién ctru

Ngudn: Phéan tich s6 liéu phong van nam 2023
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Viéc giam luwong khach luu trt ciing phu thudc rat 16n vao d6i twong va thi trueong khach ctaa
cac khach san khac nhau, d6i véi cac khach san 4, 5 sao chu yéu phuc vu khach qudc t&€ nén trong
b6i canh dai dich hau nhu khong c6 khach lru tria. Tham chi mot s6 khach san 4 sao phu thudc 16n
vao ngudn khach quoc té'khi dai dich bung phat da quyét dinh dong ctra.

Khi dgi dich COVID-19 buing phdt khich san ganh phdi hiu qud nidng né, doanh thu sut gidm nghiém
trong, thi trieong khdch quoc té'hidu nhw la khong c6, chi co khdch ngi dia nhung s6 lwong rdt it, khdch san
hoat dong trong tinh trang “cam hoi” (P6). Liegng khdch giam, dac biét la khdch nwéc ngoai (P13).

Tuy nhién, khéach san van duy tri hoat dong d€ phuc vu cac khach du lich qudc té chua thé di
chuyén do gian cach xa hoi tai Viét Nam va cac chuyén bay qudc t€ ngung hoat dong. D6i véi cac
khach san 2 va 3 sao, thi treong khach phuc vu cht yéu la khach néi dia, do d6 trong khoang thoi
gian tir thang 7 nam 2020 dén thang 4 ndm 2021, mdc du la giai doan dich bénh bung phat & nhiéu
dia phuong nhung thi treong du lich noi dia van duy tri, do d6 lwong khach ndi dia chu yéu la
khéch dia phuong van 6n dinh.

Phdi tudn thii theo Nha nwdc la khong mo ciea khdch san don khdch, khdch san khong mo cira don khéich
nhing vin con khich & lau dai trong khdch san nén nhan vién trong khich san van di lam, khdch san vin
hoat dong (P11). S&'lwgng khich nwéc ngoai gidm nhwng vin mé ciea phuc vu khich trong nwéc va nhirng
khich hang ¢ ldu dai nhuw: nhitng nguwoi di cong tic, sinh vién, ...(P12). D6i véi dai dich Covid- 19, hogt
dong khich san bi dinh tré, phai ngirng hoat dong mot thoi gian, tam thoi dong civa, dirng dén khich (P5).

(2) Giam doanh thu va khong c6 chi phi van hanh

Tat ca 15 nguoi duoc phong van déu dong thuan rang: do lwong khach giam nén doanh thu
cua khach san giam sut mét cach nghiém trong, mot s6 khach san 2 sao va 3 sao khong c6 du chi
phi d€ van hanh va tra lwong cho nhéan vién dan dén dong ctra (vi du P2, P6, P14). Tac dong lén
nhat 1a vé tai chinh khi doanh thu can kiét trong khi chi phi ¢& dinh van phét sinh.

Céc chi phi cho nhén vién vin khong thay doi trong khi doanh thu bang khong (P14)... doanh thu
gidm di dang ké'trong khi vin phdi chi trd phi duy tri (P7)... doanh nghiép con doi di¢n cic chi phi vén hanh
doanh nghiép qua lon, budc doanh nghiép phdi tam dirng hoat dong trong khodng thoi gian dich bénh cing
thing (P3).

Viéc khong dam bao tai chinh va chi phi van hanh ctia doanh nghiép dan dén viéc cat giam
va sa thai nhan si. Mot s6 nguoi tham gia phong van cho hay:

“S6'lirgng nhin vién gidm di m@t nira” (P6). “Sa thdi nhin vién dong loat” (P10).

Giam nhan sy trong bdi canh dai dich 1a bién phap tng phé nham cat giam chi phi van hanh
hiéu qua, tuy nhién d6i véi viéc phuc hoi lai gap nhiéu kho khan khi du khach ndi dia va quoc t&
quay tro lai, cac khach san & tinh Thira Thién Hué thiéu hut ngudn nhan lyc nghiém trong, can
nhiéu thoi gian hon d€ dao tao va huan luyén nhan vién méi dam bao cac tiéu chuan dich vu cuaa

doanh nghiép.
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42  Chién lugc ttng phé ctia cac khach san Thira Thién Hué trong quan ly khiung hoang
dai dich

Vi két qua phong van sau, cac nha nghién ctru tién hanh gén nhan cho cac bién phap duoc
cac khach san thuc hién trong cac giai doan dién ra dai dich COVID-19 dwa vao cac chién lwoc duoc
dé xuat bdi Le & Phi [25]. Viéc gén nhan cha d€ duoc thyee hién béi cac thanh vién cia nhém nghién
cttu mot cach doc 1ap, sau do la su trao ddi va cac thong nhat cudi cung duoc dua ra boi su dong
thuan ctia ba nha nghién ctru, diéu nay dam bao tinh hop 1é va d¢ tin cdy cua qua trinh phan tich
chu dé cta dit liéu dinh tinh. Phan tich tan suat xuat hién ctia cac chu dé cho thay, chién luoc duoc
kham pha bao gom: chién luwoc tiét kiém va sdng sot, chién luoc “ngt ddng” hodc chuyén ddéi dich

vy, chién lwgc phuc hoi va d6i mai.
Giai doan khan cip: chién lugc tiét kiém va sdng sot

D&i v6i cac doanh nghiép kinh doanh tai Viét Nam, sy ¢6 COVID-19 dién ra kha bat ngo.
Mic du da dugc thong bao v€ mét dich bénh ¢6 toc do 1ay lan kha nhanh trén thé gidi, nhung tai
Viét Nam viéc quan ly va xtt ly ctia Chinh phu kh4 t6t va hiéu qua. Tuy nhién, khi s6 ca nhiém do
COVID-19 tai Viét Nam ngay cang gia tang, viéc huy dat phong lién tuc va nhanh chéng, nhiéu
khéach san ¢ tinh Thira Thién Hué da nhéan thay dau hiéu cia mot cudc khung hoang nghiém trong,
do d6 thuc hién ngay lap tic chién luoc tiét kiém va song sot thong qua cac bién phap nhu tiét

kiém chi phi, dam bao an toan va sttc khde, ting dung cdng nghé trong hoat dong va van hanh.

Céc hoat dong phd bién ctia khach san nham tiét kiém 1a cat giam chi phi nhu giam gio lam
viéc cia nhén vién, tang thoi gian nghi phép khong Irong va nghi viéc ti nguyén hoac giam dich
vu thué ngoai, xac nhap chung doi ngii quan ly d€ kiém nhiém thém cac cong viéc, tir d6 co thé ton
tai trong boi canh dién bién phtic tap ctia dich nho t8i wu héa viéc st dung ngudn luc phuc vu. Cac

dap vién cho hay:

Gidi phdp tiét kiém ngudn nhan lyc bing cdch st nhdp chung nguoi qudn Iy dé’kiém nhigm thém
cong vigc va t6i wu hoa viéc ste dung ngudn lc phyc vu (P8). Cit gidm nhan vién hop déng thoi vu, hop
dong ngin han (P15). Khong cat gidm nhén sw, chi cit gidm cong lam vic ciia nhdn vién tiy vao tinh tinh
khdch thuec té' (P7).

Tuy nhién, cit giam nhan sy khong phai la mot chiéh lugce quan ly ngudn nhan lyc bén viing,
diéu nay cd tac dong tan phd doi vdi nguoi lao dong thoi vu va nguoi nhap cu, cung véi nhitng
kho khan trong viéc tuyén dung lao dong co6 tay nghé trong giai doan phuc hdi [32]. Diéu nay c6
anh huong 16n dén chién luoc phuc hoi cua cac khach san sé duoc ban luan sau nay.

Bén canh d¢6, cac bién phap tdi wu hda chi phi van hanh, giam cac khoan phi khong can thiét
nhu mua sam méi, marketing, ... va quan ly tai chinh hiéu qua nhu giam céc khoan dau tu méi,
thu hoi cac khoan dau tu cli nhu bat dong san la cac bién phap gitip khach san tiét kiém va song
st trong boi canh khung hoang tang dan do dai dich.

T6i wu héa chi phi dé' duy tri hoat dong (P1). Gidm chi phi va qudn 1y tai chinh (P2). Cat gidm, han
ché cic khodn phi khong cin thiét (P4).
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COVID-19 da ddy nhanh qua trinh tng dung cong nghé théng tin va truyén thong
(CNTT&TT) d6i véi cac khach san tai Thira Thién Hué. D€ ¢6 thé ton tai va sdng sot, nhiéu khach
san st dung hinh thttc lam viéc ttt xa véi sw hd tro cia CNTT&TT nhuw dién thoai thong minh,
mang xa hoi, hdi nghi true tuyén, ... diéu nay khong nhiing dam bao vé an toan stec khoe, tuan thu
quy dinh y t& ctia Chinh phu, dong thoi cac khach san ciing nhén thay tinh tiét kiém cua viéc tng
dung CNTT&TT trong viéc van hanh nang cao hiéu qua hoat dong va tang thoi gian phuc vu khach
hang. M6t s6 dap vién cho hay:

Ap dung cong nghé vao kinh doanh va diéu hanh dé tiét kiém thoi gian, ngudn lwc nham tiét kigm
duwgc chi phi, ngoai ra gidi quyét dwoc cong vigc nhanh gon, hop 1y va hi¢u qud, dap iing dwegc nhu ciu ciia
khdch hang nhanh nhit (P8). Ap dung hinh thitc lam viéc online doi v6i nhitng by phin khong truc tiéh
phuc vu khich hang (P6). Lam vigc, cic cudc hop duwea ra cdc bign phdp sang hinh thirc hop online, triec tuyén
(P5).

Trong giai doan khan cap, cac khach san tai Thira Thién Hué hoan toan tuan thu theo quy
dinh ctia Nha nuée vé viée gian cach xa hdi va cac quy trinh khai béo y t& nhdm dam bao an toan
stic khoe. Nhiéu quy trinh vé an toan stic khoe da duoc cac khach san trién khai nham tuan thu cac
huéng dan va quy dinh vé y t& ctia Chinh phu nhw deo khau trang, st dung nuée sat khuan tai
tién sanh, doi v6i nhan vién can khai bao y t€ hang ngay, tang cuong dao tao vé an toan vé sinh,
an toan stic khoe gitra nhan vién va khéch hang trong giao tiép va tiép xuc, di€u nay c6 thé giup
giam b6t moi lo ngai ciia khach hang. Mot s6 khach san 16n du tiéu chudn nhu c6 du phong, c6 du
nhan vién phuc vy, dam bao cac tiéu chuan vé stic khoe va an toan y t&€ cung cap dich vu cach ly
bat budc 14 ngay ddi véi cac chuyén gia tir nieéc ngoai hodc nhitng nguoi tir nude ngoai trd vé Viet
Nam trong b6i canh COVID-19.

“... t0' chitc mo 16p dao tgo phong chong dich COVID-19 cho toan thé cin by nhin vién khdch san theo
tiéu chudn SOP cua tdp doan” (P5). “Cung cdp cho khdch hang thong tin chi tiét vé tinh hinh an toan ciia

khdch san. Duea ra cic bai viét lién quan dén phong tranh va cdc bién phéip an toan trong mua dich cho khdch

(P5). “Phin khu viec lwu trii cho cdc nhom qudc tich & khu viec phong cich ly” (P15)

Trong giai doan nay, nhan thiic vé giai doan khing hoang sap dén duong nhu ré rang hon,
do dé khach san tang cueong nd luc duy tri hoat dong, can bang gitta doanh thu it 6i va chi phi van
hanh. Nhiéu khach san Thtra Thién Hué trong giai doan nay da nghi dén cac chién luoc tiép theo
khi giai doan khtuing hoang xay dén. Mot s6 dap vién cho hay:

“Chiing toi dd nghi dén vigc dong ciea tam thoi khi s’ ca nhiém ting thém va déng civa toan b dat
nuwdc theo yéu cdu ciia Chinh phit” (P9). “Khich san dy dinh sé cho toan by nhin vién nghi viéc vi khong cé
khdch, chwa nghi dén vigc mé civa tré lgi khi nao” (P13).

D6i v6i cac khach san 4, 5 sao va cac khéch san thude chudi tap doan, cac chién lwgc ing pho
dugc 1én k& hoach trudc, khi cac ca nhiém COVID-19 bat dau xuat hién trong cong dong tir dau
nam 2020, do d6, chién luoc tiét kiém va sdng con dugc thuc hién kha tot giap cac khach san khong
bi “ngu déng” trong giai doan khung hoang sau dé. Cac ké hoach phuc hdi duwoc doanh nghiép
1ap ngay sau dé.
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Giai doan khing hoang: chién lwgc “ngt dong” hoic chuyén ddi dich vu

Theo cac nha quan ly khach san tham gia phong van, giai doan khung hoang cta sy ¢d nay
chinh la giai doan dich bénh bung phat manh mé tai thanh phé H6 Chi Minh ttr 27/4/2021 véi bién
thé nguy hiém ctia virus gay ra nhiéu ca nhiém méi mdi ngay va s nguoi tir vong tang 1én, chinh
sach gian cach xa hoi dugc thue hién tai thanh phé H6 Chi Minh nhung duwong nhu ¢ anh hudng
dén toan by dat nudc. Do d9, cac nha quan ly khach san c¢é quyén ki€ém soat rat han ché va chi c6

hai luwa chon chién lwgc: chuyén doi dich vu hodc ngt dong.

Chién lueoc nga dong vai cac cap do khac nhau tir viéc duy tri cac hoat dong ¢ muc toi thi€u
dén viéc dong clra tam thoi. Trong no luc cai thién dong tién, nhiéu khach san ¢6 nha hang da cung

cap dich vu mang di va giao d6 an cho khach hang dia phuong.

Khi dai dich COVID-19 xdy ra doanh nghiép khong thé'irng phd kip thoi, vi d6 la tinh hinh chung
ctia thé'qidi, dd lam tri tré kinh t&'ciia doanh nghiép noi riéng va thé'giéi néi chung, vi vy chit doanh nghiép
tuy theo tinh hinh chung ciia thé'gidi. Bién phdp thay doi: ngung hoat dong khdich san dong thoi ngung hop
dong doi véi can by dd va dang lao dong tai cong ty (PI).

Giai doan “binh thwong méi”: chién lwgc phuc hoi va ddi méi

Khi s6 ca nhiém giam va cac chinh phu néi long viéc han ché' di lai, nhu cau du lich cua
khach trong nudc nhanh chéng phuc hoi trd lai va trd thanh dong lwc chinh cho sy phuc héi ctia
khéach san. Viét Nam tap trung kich cau du lich ndi dia thong qua viéc phat dong chuong trinh
“Nguoi Viét Nam di du lich tai Viét Nam”, muc dich cua chién dich nay 1a gidi thiéu cac san pham
du lich chét lwgng va cac géi du lich véi mike gia hop ly. Chién luwgc phuc hdi ctia giai doan nay

chu yéu tap trung vao du lich ndi dia.

Céc bién phap duy tri luc lwong lao dong du lich ¢6 lién quan dén kha nang phuc hoi ctia
khach san khi d6i mat véi dai dich toan cau [16], cac nha quan ly khach san Thira Thién Hué cling
da nhéan thic dugc vai tro va tam quan trong cta viéc phuc hoi ngudn nhéan luc nham nang cao
kha nang phuc hdi cua doanh nghiép. Mot s6 bién phdp phuc hoi nhuw khuyén khich nhan vién
quay trd lai lam viéc béng phtc loi va co hoi dao tao hodc luan chuyén nhéan su gitra cac b phan

trong cac giai doan cao diém. Mot sd dap vién cho biét:

Khuyén khich va hé trg thém chi phi cho nhan vién di lam tr6 lai (P3). T6 chikc dao tao nhan vién vé
cdc bign phdp an toan hgu COVID-19, gitip nhdn vién tw tin va sin sang phuc vu khdch hang (P5). Déng
thoi kéu goi nhin vién vé lam lai hodc tuyén lai nhin sw (P9). Tiét kiém chi phi nhdn sy bang cdch ludn

chuyén nhan sy giiva cdc by phan vao liic cao diém (P15).

Pai dich da ddy nhanh qua trinh d6i mdi kinh doanh théng qua tu dong hoéa dich vu,
marketing truc tuyén va da dang hdéa doanh thu. Déc biét, cac quy trinh dich vu tw dong méi nhw
nhén/ tra phong khong tiép xuc, thue don ky thuat so, dat hang dich vu trye tuyén, thanh toan truc
tuyén, ... da duoc cac khach san ap dung véi tdc do nhanh chéng. Viéc tiing dung cong nghé s6 cho
phép khach san giam thiéu twong tac vat 1y va rai ro lay nhiém trong khi van cung cap dich vu

chdm séc ca nhan hda d€ dam bao su hai long cua khach. D8i méi con duwgc thuc hién thong qua
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mo hinh truyén théng va marketing méi dwa vao mang xa hoi, ting cuong hién dién trén moi
truong triec tuyén bang cach tap trung vao xay dung va phét trién website ctia doanh nghiép. Tuy
nhién, mot thach thic khac trong diéu kién "binh thuong maéi” la tim cach duy tri "su tiép xac gitra

con nguoi"” va c8 gang can bang véi tw dong hoa dich vu [33].

“Tan dung cong nghé trong dit phong” (P2). “Qudng bd, truyén thong tai chd thong qua cdc trang
mang xd hji.” (P4)

Tao ra mot chién dich tiép thi méi: cong ty cdn dwa ra dich vu tiép thi dé' thu hiit khich hang tré lgi,
diéu nay bao gom viéc ting cwong quang cdo trwc tuyén nhw facebook, website, ... (P5). Ting cwong quang
cdo hinh anh, chit lwgng ciia khich san thong qua cdc trang mang xd hi (P6). Xdy dung lai hinh dnh trén

chinh trang web cua doanh nghiép (P12).

M6 hinh kinh doanh truyén thong cta khach san von phu thudc cht yéu vao doanh thu ban
phong ngan han nén duwoc diéu chinh theo mé hinh doanh thu da dang hon. Viéc d6i méi mo hinh
kinh doanh ciing duoc thé hién thong qua da dang hda doanh thu va co cdu lai thi treong khach
hang. Vi du: Cac khach san 6 tién nghi nha bép da két hop gitra dich vu khach san ngén han va
hop dong thué trung va dai han dé bu dap cho ty 1& 1ap day thap hodc cac khach san cé nhiéu
ngudn lyc nhan rdi ¢6 thé mo thém cac dich vu d& bu dap thém doanh thu tir dich vu luu tra.

“... cho thué theo kiéu tro sinh vién” (P12). “Mo6 thém Nha hang BBQ sin vieon phuc vu khich ngi

dia, ting cwong ban thém Buffet sang, Tra Ca phé cho dan dia phwong, Tra chiéu” (P15).

Mot s6 nha quan ly khach san da xac dinh lai thi truong khéch hang va tap trung cac nd lue

nham thu hit va phuc vu t6t cac thi treong nay.

“Ddy manh qudng cdo va bian phong cho cic khich 16, khich walk in” (P7). “Chuyén hwéng sang don
khdch ndi dia, stea d6i cach set up phit hgp voi khdch ndi dia, két hop truong dai hoc (phuc vu cho viéc trao

déi sinh vién cua cic truwong dai hoc)” (P11).

Trong giai doan nay, cac bién phap vé sttc khoe va tiét kiém dwgc hdu hét cac khach san thuc
hién nham dam bao an toan sttc khde cho nhan vién va du khéch, dong thoi thuc hién tiét kiém dé

c6 thé d6i pho véi boi canh khong chan chén sau dai dich.

5  Thao luan va ham y quan ly

COVID-19 la m¢t tham hoa kéo theo cac khing hoang xay ra doi héi cac doanh nghiép khach
san phai thay ddi chién lugc hoat dong. Nhiing su kién nay tao ra mic d6 khdng chac chan cao va
thuong doi hoi nhitng phan tng nhanh chéng khi d6i mét voi nhiing tac dong tiéu cuc [3]. Tuy
nhién, nghién cttu tredc day da chi ra rang c6 rat it su chudn bi cho tinh huéng khing hoang trong
nganh khach san [34], chu yéu tap trung vao phan trng va phuc hoi ctia diém dén vdi rat it nghién

ctru cu thé vé chién lwgce phuc hoi va phan tng cua khach san [7].

Nghién cttu st dung phwong phap nghién ctu dinh tinh d€ hiéu rd hon vé di liéu tuong
thuat duoc thu thap tir cac nha quan ly doanh nghiép khach san trong bdi canh khing hoang dai

dich dién ra & Viét Nam. Viéc kham pha van dé nay cé y nghia quan trong tir quan diém ly thuyét,
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nhung cling quan trong nhat 1a tir quan diém thuc t&. Nhitng hidu biét sdu sac nay sé c6 gia tri doi
v6i cac nha quan ly khach san va cac bén lién quan, déc biét 1a trong viéc xay dung nang luc thich
tng ctia ho trong va sau cac cudc khing hoang kéo dai. Viéc hoan thién hon nita cdc m6 hinh quan
ly khting hoang hién c6 duwgc xem la rat quan trong trong boi canh nhitng cudc khing hoang méi
dang phat trién [3]. Dwa trén nhitng phat hién nay, ba khuyén nghi chinh duwoc dé xuat cho cac nha

quan ly khach san nham nang cao kha ning phuc héi.

DAau tién, cac nha quan ly khéach san kha bi bat ngo véi mirec dd nghiém trong cua dai dich,
chién luoc tiét kiém va song sot chi xuat hién vao giai doan khan cap. Sw xudt hién va muc do
nghiém trong ctia cac cudc khung hoang thuong khong thé doan trudc nhung van cé thé du doan
duoc mot cudc khung hoang vao mét thoi diém nao dé [3], [25]. Do d6, cac nha quan ly khach san
can phat trién kha ndng dw doan, phat hién sém khiung khoang nhu tuyén phong thua dau tién [35].
Mic du viéc 1én ké hoach quan ly khing hoang c6 thé khéng hiéu qua trong viéc xtt ly cac cudc
khung hoang phtc tap va chua ting cd, tuy nhién, cac khach san c6 thé chu dong tiét kiém nguon
tai chinh d€ dam bao dong tién khi doanh thu cta ho giam trong giai doan khan cidp va khung

hoang.

Thtt hai, nhitng phan tng chién lugc duoc khdm pha khong nhat thiét chi duoc ap dung
trong mot giai doan cu thé ma co thé duoc st dung dong thoi ¢ cac giai doan khac nhau cua khing

hoang, mac du ¢é cac wu tién khac nhau déi véi cac khach san khéc nhau.

Thit ba, nhitng phat hién nay ciing goi y rang mot s yéu t6 nhu quy mé va ngudn luc cta
khach san c¢6 anh huwong manh mé dén phan ting ctia khach san trudc khung hoang. Nghién cttu
nay cho thay cac khach san 16n nhin chung c6 lap ké hoach trudc, do dé duoc trang bi tot hon cac
khach san vira va nho trong viéc quan ly khung hoang dai dich. Cac khach san 16n sé hitu thuong
hiéu manh hon, cong nghé truyén thong tot hon, kinh nghiém quan ly t6t hon, hé tro tai chinh
manh mé da duoc chitng minh quan ly khiing hoang t6t hon. Do d6, mét s6 ham y danh cho Chinh
pht 14 cung cap nhiéu hd trg va quy dinh thuan loi hon cho cac khach san nho d& dsi phé véi
khiang hoang.

6 Kétluan

Mic du nghién cru nay trinh bay chi tiét vé cac bién phap tng pho cua cac khach san ¢ tinh
Thita Thién Hué& ddi voi dai dich COVID-19, nhung két qua nay kho cé thé khai quat hoa do chi
tap trung vao mot dia phuong cu thé. Tuy nhién, nhitng phat hién cua ching téi duoc rat ra tiv
quan diém cuia khung quan ly khung hoang dai dich nén nhiing két qua nay ham y nhiing bai hoc
cu thé cho cac doanh nghiép khach san khac trong bdi canh tuong tw. Trong twong lai, nén mé rong
hudng nghién ctru d6i voi nhiéu khach san hon ¢ cap quoc gia. Dong thoi, can diéu tra sdu hon vé
cac phan loai khach san khac nhau (vi du: chudi khach san qudc t&€ so voi khach san dia phwong/

nho) sé tiét 16 thém cac chién luoc sang tao duoc stt dung boi cac quy md va ngudn luc khac nhau.
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