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Trong lĩnh vực khách sạn, không mấy tài sản có giá trị sánh 
được bằng có danh tiếng tốt. Trong blog này, chúng tôi tìm 
hiểu những rủi ro chính đối với danh tiếng trong ngành và 
cách ngăn chặn sự cố biến thành khủng hoảng.

Trong một ngành kinh doanh cạnh tranh khốc liệt, các khách 
sạn tồn tại dựa trên danh tiếng về dịch vụ và chất lượng. Chỉ 
một sự cố về sức khỏe và an toàn hoặc tương tác không 
tốt với khách hàng cũng có thể gây chú ý và lan truyền trên 
mạng xã hội, dẫn đến hậu quả nghiêm trọng về mặt danh 
tiếng và tài chính.

Những lo ngại này đã được nhấn mạnh trong cuộc khảo sát 
Sẵn Sàng Ứng Phó Với Rủi Ro Danh Tiếng Năm 2023 của 
chúng tôi, khi tình trạng xúc phạm khách hàng và gây thương 
tích cơ thể nổi lên là một trong số những rủi ro hàng đầu về 
danh tiếng.

Dựa trên kết quả khảo sát cũng như kinh nghiệm xử lý các 
trường hợp và yêu cầu bồi thường, chúng tôi đã xác định 
những rủi ro chính mà các khách sạn phải đối mặt – cùng 
với các bước Quý vị có thể thực hiện để giảm thiểu những rủi 
ro này và hạn chế thiệt hại nếu chúng xảy ra.

Gây hại cho khách lưu trú
Nguyên tắc số một trong ngành dịch vụ khách hàng là đảm bảo 
an toàn cho khách khi họ lưu trú. Trong những năm gần đây, 
các khách sạn đã phải chịu nhiều chỉ trích từ báo chí vì các sự 
cố từ hỏa hoạn đến ngộ độc khí carbon monoxide hay té ngã từ 
ban công khách sạn.

Các công ty nên tăng cường các quy trình và đào tạo về an 
toàn để ngăn ngừa những sự cố như vậy; đồng thời quản lý tốt 
hơn nếu sự cố đó xảy ra.

•	 Tiến hành kiểm tra thường xuyên để xác định và khắc 
phục các mối nguy tiềm ẩn như hệ thống dây điện bị lỗi, 
hệ thống sưởi ấm, ban công không an toàn hoặc bề mặt 
trơn trượt, kết hợp với chương trình bảo trì phòng ngừa.

•	 Tổ chức đào tạo an toàn cho toàn thể nhân viên, bao gồm 
ứng phó khẩn cấp, an toàn phòng cháy chữa cháy và sơ 
cứu. Đảm bảo nhân viên biết cách báo cáo và báo cáo 
vượt cấp những lo ngại về an toàn.

•	 Nếu xảy ra sự cố về an toàn, hãy trao đổi thông tin cởi mở 
và trung thực với khách hàng, nhân viên và công chúng. 
Xác nhận vấn đề và nêu ra các bước đang được thực hiện 
để giải quyết vấn đề đó.

•	 Đảm bảo Quý vị có thể tiếp cận các chuyên gia quản lý 
khủng hoảng để giúp Quý vị giải quyết tác động tức thời 
của sự cố cũng như giảm thiểu thương tích, tổn thất và 
thiệt hại về uy tín.
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Những cáo buộc về điều kiện không an toàn và mất vệ sinh
Các công ty có thể bị tổn hại nghiêm trọng về danh tiếng nếu bị 
cho là đã gây ra sự cố khiến khách hàng bị bệnh hoặc không xử 
lý tình huống một cách hiệu quả.

Chúng tôi đã chứng kiến nhiều trường hợp khách bị bệnh 
nghiêm trọng từ bệnh Legionnaires đến bệnh norovirus tại 
khách sạn vì tiêu chuẩn vệ sinh không đủ tốt hoặc không được 
thực hiện tốt.

•	 Xem lại quy trình vệ sinh, đặc biệt là ở khu vực bếp và 
phòng ăn, đồng thời tiến hành kiểm tra sức khỏe và vệ 
sinh thường xuyên.

•	 Lên lịch kiểm tra bảo trì thường xuyên cho tất cả các hệ 
thống bao gồm điều hòa không khí và hệ thống ống nước 
có thể dẫn đến các vấn đề về vệ sinh.

•	 Tăng cường các biện pháp kiểm soát nhiễm trùng và vệ 
sinh để đảm bảo có thể ngăn ngừa sự cố cũng như vượt 
qua các lần thanh tra đột xuất của các cơ quan y tế.

•	 Nếu dịch bệnh bùng phát, Quý vị sẽ cần chứng minh rằng 
Quý vị sẵn có kế hoạch kiểm soát tình trạng nhiễm bệnh 
và đã tuân thủ mọi quy trình có liên quan.

Phân biệt đối xử hoặc xúc phạm khách hàng
Đây là nguyên nhân dễ phòng ngừa nhất nhưng lại phổ biến 
nhất gây tổn hại đến danh tiếng của khách sạn. Trong những 
năm gần đây, đã có rất nhiều khách sạn bị cáo buộc phân biệt 
đối xử với các khách hàng là người dân tộc thiểu số và khách 
thuộc cộng đồng LBGT+, cũng như các trường hợp nhân viên 
khách sạn xúc phạm khách.

•	 Tổ chức đào tạo bắt buộc về đa dạng và hòa nhập cho tất 
cả nhân viên bao gồm chống phân biệt đối xử và nâng cao 
nhận thức văn hóa.

•	 Đảm bảo rằng bộ quy tắc ứng xử của Quý vị nêu rõ rằng 
Quý vị không dung thứ cho hành vi lạm dụng; đồng thời 
thiết lập các quy trình rõ ràng để xử lý nhanh chóng những 
báo cáo về hành vi phân biệt đối xử hoặc xúc phạm.

•	 Lắp đặt camera giám sát ở những nơi công cộng để ngăn 
chặn tình trạng xúc phạm. Thiết lập sẵn chiến lược hạn 
chế thiệt hại nếu video nhân viên của Quý vị phân biệt đối 
xử với khách hàng xuất hiện trên mạng.

•	 Giám sát mạng xã hội để Quý vị biết được người khác nói 
gì doanh nghiệp của Quý vị trên nền tảng trực tuyến. Điều 
này cũng sẽ giúp Quý vị hiểu thời điểm và cách phản ứng 
nếu có điều gì đó có khả năng gây hại xuất hiện.

Hành hung có chủ đích
Các khách sạn thường xuyên là mục tiêu tấn công có vũ trang 
của các nhóm và cá nhân khủng bố, với nhiều vụ việc gây tử 
vong trong 10 năm qua.

Các cuộc tấn công của kẻ tấn công có chủ đích là mối quan 
ngại lớn thứ hai trong cuộc khảo sát Mức Độ Sẵn Sàng Đối Phó 
Với Rủi Ro Danh Tiếng của chúng tôi, phản ánh lo ngại rằng các 
công ty có thể bị coi là xử lý tình huống kém hoặc góp phần gây 
ra lỗ hổng bảo mật.

•	 Tiến hành đánh giá rủi ro kỹ lưỡng để xác định lỗ hổng bảo 
mật tiềm ẩn.

•	 Xem xét và tăng cường các biện pháp an ninh, bao gồm 
camera giám sát, hệ thống kiểm soát ra vào và báo động.

•	 Đào tạo nhân viên về cách nhận biết hành vi đáng ngờ và 
thúc đẩy văn hóa coi trọng vấn đề an ninh.

•	 Có kế hoạch hành động rõ ràng nếu xảy ra tấn công và 
đảm bảo nhân viên biết phải làm gì. Thực hành thường 
xuyên và theo dõi mức độ sẵn sàng của Quý vị.

•	 Thành lập một nhóm quản lý khủng hoảng chuyên trách 
chịu trách nhiệm lập kế hoạch, ứng phó và phục hồi.

Xúc phạm nhân viên
Việc ngược đãi hoặc bóc lột nhân viên khách sạn có thể dẫn 
đến hình ảnh tiêu cực và tổn hại đến danh tiếng nếu công ty bị 
coi là gây ra hoặc dung túng cho hành vi đối xử này. Ngay cả 
những khách sạn có uy tín cũng xảy ra tình trạng lạm dụng thể 
chất, lời nói và tấn công tình dục đối với nhân viên trong những 
năm gần đây.

•	 Triển khai và thực thi các chính sách quy định rõ ràng về 
chống phân biệt đối xử và chống quấy rối; đồng thời đảm 
bảo tất cả nhân viên đều biết đến và dễ tiếp cận các chính 
sách này.

•	 Tạo các kênh báo cáo bảo mật, bao gồm đường dây nóng 
và nền tảng trực tuyến nơi nhân viên có thể báo cáo hành 
vi lạm dụng mà không sợ bị trả đũa.

•	 Tiến hành điều tra nhanh chóng và công bằng các khiếu 
nại về lạm dụng, do các chuyên gia nhân sự được đào tạo 
hoặc các chuyên gia bên ngoài thực hiện. Ngoài ra, hãy 
cân nhắc việc kiểm toán của bên thứ ba về hoạt động tại 
nơi làm việc.

•	 Xây dựng chiến lược quan hệ công chúng chủ động để giải 
quyết mọi mối quan ngại của công chúng và có kế hoạch 
truyền thông khủng hoảng để quản lý tình hình nếu sự cố 
được đưa tin trên báo.
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Hỗ trợ Quý vị bảo vệ danh tiếng của mình
WTW đã phát triển một giải pháp quản lý rủi ro danh tiếng toàn 
diện, bao gồm:

•	 Giám sát rủi ro Polecat để theo dõi tâm lý trực tiếp và giúp 
ngăn chặn thông tin tiêu cực.

•	 Định Lượng Rủi Ro Danh Tính để đo lường tổn hại có thể 
xảy ra nếu có sự cố.

•	 Định Chuẩn Rủi Ro Danh Tiếng để đánh giá khả năng phục 
hồi trước rủi ro danh tiếng.

•	 Các giải pháp bảo hiểm rủi ro danh tiếng cung cấp khoản 
bảo hiểm cho tổn thất lợi nhuận gộp do một sự kiện công 
khai bất lợi đáng kể.

•	 Truyền thông khủng hoảng giúp quản lý phương tiện 
truyền thông trong và sau sự kiện.

Để có thêm những chiến lược thông minh hơn nhằm 
quản lý rủi ro về danh tiếng trong ngành khách sạn, hãy 
liên hệ với các chuyên gia của chúng tôi ngay hôm nay.
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