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THAM LUẬN:

“KHAI THÁC HOẠT ĐỘNG KINH DOANH LƯU TRÚ 
TRONG QUÁ TRÌNH KHÁCH SẠN PHỤC VỤ KHÁCH CÁCH LY PHÒNG, CHỐNG DỊCH COVID-19”
Kính thưa ông Nguyễn Mạnh Quyền, PCT UBND thành phố Hà Nội
Kính thưa ông (bà)…..., Phó tổng cục trưởng Tổng cục Du lịch

Kính thưa bà Đặng Hương Giang, Giám đốc Sở Du lịch Hà Nội

Kính thưa toàn thể Hội nghị 

Lời đầu tiên, cho phép tôi thay mặt Tập đoàn Mường Thanh gửi tới toàn thể các quý vị lời chào, lời chúc sức khỏe. Chúc cho hội nghị của chúng ta thành công tốt đẹp. Thay mặt cho Tập đoàn Mường Thanh, tôi cũng cảm ơn hội nghị đã tạo điều kiện để tôi phát biểu Tham luận: “Khai thác hoạt động kinh doanh lưu trú trong quá trình khách sạn phục vụ khách cách ly phòng, chống dịch Covid-19”.
Kính thưa toàn thể hội nghị!
Như các quý vị đã biết, hơn hai năm qua, đại dịch Covid-19 đã tác động vô cùng nặng nề tới ngành của chúng ta nói chung và các đơn vị kinh doanh lưu trú nói riêng, lượng khách giảm, doanh thu giảm và rất nhiều doanh nghiệp phải đổi phương án kinh doanh, linh hoạt, thích ứng để sống sót trong thời kỳ mới. Mường Thanh cũng là một doanh nghiệp như vậy. Nếu khách quốc tế nói chung đang từ 18,0 triệu lượt năm 2019 giảm xuống còn 3,8 triệu lượt năm 2020, thì con số giảm của Mường Thanh còn hơn thế nhiều. Giải bài toán khách hàng như thế nào để khai thác hoạt động kinh doanh hiệu quả trong mùa dịch? Phục vụ khách cách ly có phải là một phương án tối ưu nhất? Sẽ có rất nhiều phương án, mỗi đơn vị sẽ có một hướng đi riêng cho mình, sau quá trình khai thác đón khách lưu trú cách ly phòng chống dịch COVID-19, chúng tôi đánh giá đây là một hướng đi phù hợp trong giai đoạn đó tuy nhiên cũng tiềm ẩn nhiều khó khăn nên trong khuôn khổ bài tham luận này tôi chỉ xin xoay quanh 3 vấn đề:
1. Những khó khăn khi khai thác hoạt động kinh doanh lưu trú trong quá trình phục vụ khách cách ly phòng, chống dịch Covid-19 là gì?
2. Kinh nghiệm của tập đoàn Mường Thanh
3. Đề xuất của tập đoàn Mường Thanh!
* Vấn đề đầu tiên: những khó khăn khi khai thác hoạt động kinh doanh lưu trú trong quá trình phục vụ khách cách ly phòng, chống dịch COVID-19
Đảm bảo an toàn thế nào cho khách sạn để hết Covid chúng ta sẽ tiếp tục đón các đoàn khách bình thường hay hoạt động song song linh hoạt vừa đón khách cách ly và vừa đón khách hàng thường? vấn đề này tùy đặc thù của mỗi khách sạn để có phương án hợp lý nhất như phân bổ tầng đón khách…không gian riêng theo từng loại khách để tối ưu hóa doanh thu….
Nhân viên lo sợ về sức khỏe bản thân khi phục vụ khách hàng cách ly, vấn đề này cần có các buổi đào tạo, làm công tác tư tưởng với các bạn nhân viên.
Các thủ tục, quy định về mặt vỹ mô luôn có sự thay đổi cũng dẫn đến sự khó khăn cho doanh nghiệp khi khai thác loại hình này.
Lượng khách không ổn định và có sự cạnh tranh do tác động bởi các dịch vụ khác cũng như khách hàng có nhiều sự lựa chọn nơi để cách ly.
Khách hàng bức bối, tù túng khi phải ở trong một không gian quá lâu, đòi hỏi nhân viên khách sạn phải luôn khéo léo, tinh tế khi phục vụ khách. 
* Kinh nghiệm của Mường Thanh
Đã khai thác đón khách cách ly 23 khách sạn, đặc biệt lại là khách sạn tiên phong đầu tiên tại Hà Nội – Mường Thanh Grand Xa La nên chúng tôi xin chia sẻ một số kinh nghiệm khi khai thác khách hàng lưu trú trong quá trình đón khách cách ly 19 xử ký giải quyết tối ưu các khó khăn:
a) Nắm chắc được các quy trình trong công tác phòng chống dịch Covid-19 theo đúng hướng dẫn số 1246/QĐ-BYT ngày 20 tháng 3 năm 2020 của Bộ Y tế về việc hướng dẫn cách ly tập trung tại khách sạn trong công tác phòng chống dịch Covid-19.
- Phân luồng lối đi riêng của khách check in và lối đi riêng khách check out.

- Đặt biển báo chỉ dẫn lối vào và lối ra, dán biển cảnh báo những lối nguy hiểm, phân thang đi cho khách chech in, check out, thang rác thải riêng biệt, xử lý rác thải, phân khu rác thải, theo đúng quy trình.

- Trang bị hệ thống camera để giám sát khách tại các tầng, an ninh giám sát hệ thống camera 24/24, nhắc nhở và xử lý kịp thời khi có sự cố xảy ra.
b) An toàn của khách hàng và cán bộ nhân viên luôn đặt lên hàng đầu
- Ban hành những nội quy rõ ràng cho cán bộ nhân viên khách sạn khi làm việc tại khu vực cách ly và khu vực phục vụ vòng ngoài.

- Hàng ngày họp giao ban, đào tạo để cán bộ nhân viên phục vụ khu vực cách ly nắm chắc kiến thức phòng chống dịch, đảm bảo an toàn cho bản thân và cộng đồng. 
- Trang bị đầy đủ đồ bảo hộ lao động theo đúng hướng dẫn của Bộ Y tế trong công tác phòng chống dịch.

- Thực hiện đúng theo tiêu chuẩn 5K
c) Luôn phối hợp chặt chẽ với Cơ quan ban ngành: UBND quận, Phòng Y tế, Trung tâm y tế quận, UBND phường sở tại… để xử lý những tình huống kịp thời cho khách cách ly.

d) Luôn đảm bảo an toàn vệ sinh thực phẩm, thực phẩm luôn đầy đủ dinh dưỡng và đáp ứng mọi nhu cầu theo từng khẩu vị của các nước và các địa phương.
đ) Áp dụng công nghệ để giảm thời gian tiếp xúc trực tiếp và nhận được phản hồi của khách hàng nhanh hơn: Sử dụng Mã QRcode để khách hàng tự order đồ ăn và comment trực tiếp…
* Đề xuất của tập đoàn Mường Thanh
Thưa toàn thể Hội nghị, việc đón khách cách ly phòng, chống dịch Covid-19 là một phần nhỏ trong kế hoạch kinh doanh lâu dài của Mường Thanh nói riêng và các khách sạn nói chung, vì vậy thay mặt các khách sạn chúng tôi cũng có một số đề xuất tới Sở Du lịch Hà Nội và thành phố Hà Nội để tạo điều kiện cho các doanh nghiệp du lịch hoạt động hiệu quả hơn trong giai đoạn bình thường mới:
- Chúng tôi đề xuất thành phố Hà Nội nên có lộ trình mở cửa và công bố để các doanh nghiệp có kế hoạch quảng bá đón khách… cũng như khách hàng sẽ có thông tin để sử dụng dịch vụ…
- Xác định rõ tiêu chí an toàn giữa các vùng (vùng xanh, vùng cam, vùng đỏ và có chính sách đồng nhất giữa các vùng).

- Công bố lịch trình mở cửa và tăng các chuyến bay thương mại đến và đi từ các điểm đến quan trọng về đầu tư và du lịch, không có bất kỳ hạn chế nào.
- Sở Du lịch sẽ công bố các điểm đến an toàn cũng như có sự liên kết giữa các vùng du lịch tiệm cận để tiết kiệm dịch vụ dịch tễ, y tế….
- Các thủ tục thuận tiện cho khách hàng để các khách sạn mở rộng phần đón khách cách ly 
Trên đây là bài tham luận của tôi, trong khuôn khổ thời gian cho phép tôi chưa trình bày được sâu và rộng hơn, rất mong nhận được các ý kiến đóng góp của quý đại biểu tham dự Hội nghị.
Cuối cùng, Tôi xin chân thành cảm ơn các vị Đại biểu khách quý có mặt tại Hội nghị ngày hôm nay đã dành thời gian lắng nghe tham luận. Một lần nữa xin được kính chúc sức khỏe các đại biểu, chúc cho ngành du lịch của chúng ta sẽ mang nội lực của Hổ năm 2022 để khởi sắc mạnh mẽ trong năm Nhâm Dần sắp tới./.
Tập đoàn Mường Thanh – Lô CC5 bán đảo Linh Đàm -  Hoàng Mai –
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