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QUAN TRI KHACH SAN: CO HOI VA THACH THUC
TRONG BOI CANH M0I

Dang Thi Mai Huong
Truong Pai hoc Thu dé Ha Noi

Tém tit: Nganh quan tri khach san tai Viét Nam dang phat trién manh mé trong boi canh
phuc hoi sau COVID-19, chuyén doi sé va yéu cau phat trién ben vitng. Tuy nhién, su thay
doi hanh vi khdach hang, gia tang canh tranh quoc 1é va yéu cau cao vé chat luong dich vu
da dat ra nhiéu thach thicc. Nghién ciru nay nham xdc dinh cdc co héi va thach thirc hién
nay, qua do dé xudt chién lwoc phat trién bén vitng cho nganh. Phwong phdp nghién ciru
bao gom phan tich tai liéu thir cap va phong van 20 chuyén gia nganh khach san. Két qua
cho thdy, chuyén déi sé va tang trueong du lich néi dia la nhitng co hoi chinh, trong khi
dao tao nguon nhan e chdt lwong cao va chi phi céng nghé la thach thikc 16m. Bén canh
do, phat trién cdc dich vu khéch san mang ddc trung van hoa Viét Nam duwoc danh gia la
Yéu 6 then chot dé ting tinh canh tranh. Nghién ciru dong gép ca vé Iy lugn va thuc tién,
cung cdp co s6 khoa hoc @é hoach dinh chinh sach va chién luwoc phdt trién nganh khdch
san Viét Nam theo huéng bén vitng, thich iing véi boi canh méi.
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1. DAT VAN DE

Nganh quan tri khach san dang phat trién manh mé trén toan cau, dic biét tai Viét
Nam, noi du lich ngdy cang tré thanh dong lyc kinh té chi yéu. Trong bdi canh hién nay,
v6i su phuc hoi sau dai dich COVID-19 va cac xu huéng toan cau nhu chuyén doi sb va
bén ving, nganh quan tri khach san tai Viét Nam dang dbi dién véi nhiéu co hoi va thach
thirc méi. Su thay doi trong hanh vi va yéu cau cua khach hang, sy gia tang cua du lich ndi
dia, cting nhitng d6i méi ve€ cong ngh¢ dd mo ra nhiéu tiém nang phat trién, dong thoi ciing
dit ra cac thach thuc 16m vé quan 1y, ddo tao va dau tu co sé ha tang.

BGi canh nay mang lai tam quan trong dac biét cho nghién ctru vé co hoi va thach thic
cua nganh quan tri khach san, boi viéc nam bat va thich nghi kip thoi vi cac xu huéng mai
s& quyét dinh su thanh cong va bén vimng cua nganh trong tuong lai. Cung voi do, sy gia
tang canh tranh trong khu vuc va nhu cau ngay cang cao tir khach hang doi hoi nganh khach
san tai Viét Nam phai lién tuc cai tién, nang cao chét lugng dich vu va 4p dung cong nghé
dé t6i wu hoa quy trinh va cai thién trai nghiém khach hang.

Muc dich cua bai bao nay la kham pha nhiing co hoi va thach thirc ma nganh quan tri
khach san tai Viét Nam dang gap phai trong bdi canh mdi, qua do cung cap nhirng gbc nhin
sdu sac vé cac yéu td thuc ddy va can trd su phat trlen ctia nganh. Bai viét khong chi c¢6 gia
tri hoc thudt ma con mang tinh (mg dung cao, cung cap nhimng khuyén nghi hitu ich cho céac
nha quan 1y, nha dau tur va co quan quan 1y nha nudc trong viéc dinh huéng phat trién
nganh khéch san theo huéng bén vimg va hiéu qua.

Ly do chon chu dé nay Xuét phét tir thuc tién rﬁng, mac du nganh quan tri khach san
dang c6 tiém ning 16n, nhung nghién ciru vé cac co hoi va thach thirc cu thé trong bdi canh
hién tai & Viét Nam con khd han ché. Hau hét cac nghién ctru trude ddy tip trung vao cac



118 TRUONG PAI HOC THU DO HA NOI

quéc gia phat trién hodc khu vure khac ma chua di sau vao tinh hinh tai Viét Nam v6i nhimg
déac thu vé van hoa, xa hoi va kinh té. Do d6, c6 mot khoang trong 16n can duogc lap day dé
tao ra cai nhin day du va chi tiét vé cach nganh khach san tai Viét Nam c6 thé khai thac cac
tiém nang hién c6 va vugt qua céac rao can hién tai.

Nghién ctru nay dat ra hai cau hoi chinh nham giai quyét nhitng vin dé then chdt cua
nganh quan tri khach san tai Viét Nam: 1) Nhiing co hoi phat trién chinh ciia nganh quan tri
khach san trong bdi canh méi tai Viét Nam 1a gi? va 2) Nganh quan tri khach san Viét Nam
dang d6i mit vOi nhirng thach thirc nao va lam sao dé vuot qua? Trong tim cua bai bao 1a
phan tich cac yeu t6 bén ngoai va ndi tai anh huong dén nganh khach san, tir 6 dua ra cac
giai phap, khuyén nghi nham hd trg nganh vuot qua kho khan va nam bat co hoi.

Bang cach tim hiéu su hon vé nhirng yéu td quan trong nay, bai bao hudéng dén viéc
dong gop vao sy hiéu blet chung vé quan tri khich san trong bdi canh dic thu cia Viét
Nam, tir 46, hd tro phat trién mot chién luge bén vitng va phu hop véi thi truong trong nude
va quoc té.

Nghién ctru str dung phuong phéap phan tich tai lidu va phong van 20 chuyén gia dé xac
dinh cac co hoi va thach thic cua nganh quan tri khach san tai Viét Nam. Phan tich tai li¢u
gitp hiéu rd bdi canh thi trudng, trong khi phong van chuyén gia cung cip géc nhin thuc té
va khuyén nghi nham t4i uu héa cac chién luge quan tri.

2. NOI DUNG
2.1. Cac khai niém
2.1.1. Quan tri

Quan tri dd duoc tiép can va dinh nghia dudi nhiéu goc d6 khac nhau trong cac nghién
ctru quoc té. Theo Armando (2013), quan tri (administration hodc management) 1a mot qua
trinh x3 hoi c6 hé thdng, bao gom vige t6 chirc, diéu phdi va dan dat cac nguodn lyc nham
dat dugc nhitng muc ti€u cu thé cta to chirc mot cach hiéu qua va tdi wu. Armando cling chi
ra sy khac biét vé ngit nghia giita hai thuat ngit "administration" va "management"; trong
d6, "administration" nhdn manh vai tro thiét lap chinh sach va chién lugc téng thé, con
"management” thién vé viéc thuc thi va van hanh cac hoat dong hang ngay dé dat muyc tiéu
chung [1].

Trong linh vyce giao duc, Hoy va Miskel (2005) cho rang quan tri gido duc 1a sy két
hop chit ché giira 1y thuyét, nghién ctru va thyc tién, nham t6 chic trudng hoc theo mot
cach thirc khoa hoc, dam bao dat dugc cac muyc ti€u gido duc dé ra. Theo céc tac gia nay,
quan tri khong don thuan chi 1 kiém soat ma con 1a nghé thuat lanh dao, 1am viéc cing va
thong qua ngudi khac dé tao ra hidu qua td chire [2].

Vé ban chat, quan tri la mot qua trinh lién tuc, mang tinh linh hoat, doi héi nha quan tri
phai d@)ng thoi thuce hién cac chirc nang hoach dinh, td chire, 1anh dao va kiém tra [1]. Bén
canh do, quan tri luon hudng téi t6i wu hoa nguén luc, can bﬁng loi ich c4 nhan va tap thé.
Céc dic trung co ban cia quan tri bao gdm: (1) dinh huéng muyc tiéu 16 rang; (2) su phdi
hop hiéu qua cac ngudn lyc; (3) tinh lién tuc va thich Gng véi thay dbi; va (4) chiu anh
huong tr moi truong ndi bd va bén ngoai [1][2].

2.1.2. Qudn tri khdach san

Quan tri khach san dugc hiéu 1a mot qua trinh téng hop céac hoat dong hoach dinh, td
chire, 13nh dao va kiém soat nhdm van hanh hiéu qua cac by phan cua khach san dé thoa
min nhu cau cia khach hang va tdi da hoa loi nhuin [3]. Quan tri khach san khong chi bao
g6m viéc diéu hanh cac hoat dong hang ngay ma con doi hoi kha ning hoach dinh chién
lugce, quan ly nhan sy, tai chinh, marketing va dich vu khach hang trong moéi truong canh
tranh cao.
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Michael, C va cac tac gia (2011) nhin manh réng quan tri khach san 1a mot linh vuc
dac thu trong nganh dich vy, trong dé su hai long ctia khach hang 1a thuéc do quan trong
nhat cho hiéu qua quan tri. Cac tac gia khang dinh quan tri khach san phai két hop chit ché
giita nghé thuat phuc vu va khoa hoc quéan 1y, doi hoi nha quan tri phai vira ¢6 tu duy chién
luge vira ¢6 k¥ ning giao tiép va 1anh dao xuét sic. V& ban chét, quan tri khach san 1a qua
trinh linh hoat va nhay bén véi cac bién dong tir thi truong, cong nghé, va xu hudng tiéu
dung. No6 khong chi hudng den quan ly tai nguyén vat chat ma con tap trung phat trién
ngudn lyc con ngudi nhu mot yéu tb then chdt [4].

Cac déc trung cua quan tri khach san bao gom: (1) dinh huéng dich vy khach hang la
trung tam; (2) yéu cau su ph01 hop hiéu qua giita nhiéu bo phén chirc nang; (3) kha nang
thich ing nhanh voi thay dbi cua thi truong; va (4) quan 1y chét luong dich vu nhu yéu td
canh tranh ¢t 13i [5].

2.2. Giéi thiéu vé to chirc nghién ctru khao sat

Muc dich khdo sat: Khao sat duge thue hién nham xéac dinh cac co hdi va thach thire
ciia nganh quan tri khach san Viét Nam trong bdi canh mdi, bao gdm: phuc hdi sau
COVID-19, chuyén d6i s6, yéu cau phat trién bén vimg va xu hudng thay d6i hanh vi tiéu
dung. Két qua khao sat nham dua ra nhitng dé xuat chién luoc phat trién nganh khach san
theo huong bén viing, thich img linh hoat véi sy thay d6i cua thi truong trong nudc va qubc
té.

Ngi dung khdo sat: Noi dung khao sat tdp trung vao viéc danh gia cac co hoi ndi bat
d6i voi nganh quan tri khach san, ddc biét la sy tang truong cua du lich néi dia va tac dong
ctia chuyén doi s6. Xac dinh nhimng thach thirc 16n nhu yéu ciu nang cao chat lugng ngudn
nhan Iyec, chi phi dau tu cong nghé, va sy canh tranh quéc té. Phan tich cac yeu t6 noi tai va
ngoai vi anh hudng dén sy phat trlen bén viing cta nganh. Thu thap cac dé xuat va khuyén
nghi thuc tién tir chuyén gia nham t&i wu héa chién luoc quén tri khach san trong giai doan
mai.

Péi tuwong va dia ban khao sat: 20 chuyén gia trong linh vuc quan tri khach san tai Viét
Nam, bao gém cac nha quan Iy khach san, gidng vién chuyén nganh, chuyén gia tu van du
lich va dai dién co quan quéan 1y nha nudc vé du lich. Pia ban khao sat chu yéu tai cac thanh
phé 16n c6 nganh khach san - du lich phat trién nhu Ha Noi, TP. HO6 Chi Minh, Pa Ning va
cac trung tam du lich noi tiéng tai Viét Nam.

Phwrong phdp khdo sat: Phan tich tai liéu thi cip: Thu thap va tong hop dit liéu tir cac
b4o céo nganh, cong trinh nghién ctru, tai liéu hoc thuat va cac ngudn thong tin uy tin vé
nganh khach san trong béi canh phuc hoi sau dai dich va chuyén d6i sd. Phong van chuyén
gia: Tién hanh phong van sdu 20 chuyén gia dé khai thac goc nhin thuc tién vé co hoi va
thach thirc hién nay, ciing nhu cac giai phap kha thi nham thiic day phat trién bén vimg cho
nganh khéch san Vi¢t Nam.

2.3. Két qua nghién ciru
2.3.1. Két qua nghién civu qua phén tich tai li¢u

Trong nghién ctru Phdt trién du lich Viét Nam trong béi canh hdu COVID-19: Co hji
va thach thire [6], nhém tac gia Nguyén Thi Hang va Tran Minh Quang (2021) da phén tich
su phuc hdi cua nganh du lich Viét Nam sau dai dich, tap trung vao cac thach thuc va co
héi trong viéc thu hat du khach quéc té va nodi dja tai Viét Nam. Cac tac gia nhan manh
rang nganh quan tri khach san cé tiém nang phat trién néu tan dung hiu qua cac xu hudéng
du lich xanh va ung dung cong ngh¢. Tuy nhién, can cai thién chat lugng dich vu va dao tao
ngudn nhén lyc dé dap ing nhu cau ngay cang cao cta khach hang.



