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Cach bao vé danh tiéng khach san ciia Quy vi

Trong linh vuc khach san, khéng may tai san cé gia tri sanh
dugc bang cé danh tiéng tot. Trong blog nay, chiing toi tim
hiéu nhiing rai ro chinh déi véi danh tiéng trong nganh va

Céc cong ty nén tang cudng cédc quy trinh va dao tao vé an
toan dé ngan ngira nhirng su cd nhu vay; déng thoi quan ly tot
hon néu su cd d6 xay ra.

cach ngan chin su c¢6 bién thanh khiing hoang.

Trong mot nganh kinh doanh canh tranh khéc liét, cac khach
san ton tai dua trén danh tiéng vé dich vu va chat lugng. Chi
mot su cd vé strc khde va an toan hoac twong tac khéng

16t vai khach hang ciing co6 thé gay chi y va lan truyén trén
mang x& héi, dan dén hau qua nghiém trong vé mét danh
tiéng va tai chinh.

Nhiing lo ngai nay da dugc nhan manh trong cudc khao séat
Sén Sang Ung Phé Vi Rui Ro Danh Tiéng Nam 2023 cua
chung t6i, khi tinh trang xidc pham khach hang va gay thuong
tich co thé ndi I1én 1a mot trong sé nhirng rdi ro hang dau vé
danh tiéng.

Dua trén két qua khao sat ciing nhu kinh nghiém xt ly cac
truong hop va yéu cau bbdi thuang, ching t6i da xac dinh
nhttng rdi ro chinh ma céc khéach san phai doi mat - cung
véi cac budce Quy vi co thé thuc hién d€ giam thi€u nhirng rdi
ro nay va han ché thiét hai néu chuing xay ra.

Gay hai cho khach luu tra

Nguyén tac s6 mot trong nganh dich vu khéach hang la dam bao
an toan cho khach khi ho luu trd. Trong nhitng nam gan day,
cac khach san da phai chiu nhiéu chi trich tir bdo chi vi cac su
c0 tlr hda hoan dén ngd déc khi carbon monoxide hay té nga tir
ban cong khéach san.
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+ Tién hanh kiém tra thudng xuyén dé xac dinh va khac

phuc cac méi nguy tiém an nhu hé thong day dién bi 16i,
hé thGng sudi dm, ban cdng khdng an toan hoac bé mat
tron trugt, két hgp véi chuong trinh bao tri phong nglra.

+ T6 chirc dao tao an toan cho toan thé nhan vién, bao gom

(rng phé khan cép, an toan phong chdy chira chdy va so
clru. Dam bao nhan vién biét cach bao cdo va bao céo
vuot cdp nhing lo ngai vé an toan.

+ Néu xay ra sy cé vé an toan, hay trao ddi théng tin cdi ma

va trung thyc véi khach hang, nhan vién va céng ching.
X&c nhan van dé va néu ra cac bude dang dugc thuc hién
dé giai quyét van de do.

+ Pam bao Quy vi c6 thé tiép can cac chuyén gia quan ly

khing hoang dé gitp Quy vi gidi quyét tac dong tirc thoi
cua su ¢d ciing nhu gidm thi€u thuong tich, tén that va
thiét hai vé uy tin.
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Nhirng cao budc ve diéu kién khong an toan va mat vé sinh
Céc cbng ty co thé bi tn hai nghiém trong vé danh tiéng néu bi
cho la d3 gay ra su cd khién khach hang bi bénh hoac khéng xr
ly tinh huéng mat céch hiéu qua.

Chung t6i d4 ching kién nhiéu truong hop khach bi bénh
nghiém trong tir bénh Legionnaires dén bénh norovirus tai
khdach san vi tiéu chuan vé sinh khéng du t6t hodc khéng dugc
thuc hién tot.

+ Xem lai quy trinh vé sinh, dac biét 1a & khu vuc bép va
phong an, dong thai tién hanh kiém tra sic khde va vé
sinh thuong xuyén.

+ Lén lich kiém tra bao tri thudng xuyén cho tat ca cac hé
théng bao gém diéu hoa khong khi va hé théng 6ng nude
c6 thé dan dén céac van dé vé vé sinh.

« Tang cuong céc bién phap kiém soat nhiém trung va vé
sinh d€ dam bao c6 thé ngan nglra sy ¢d cling nhu vuot
qua cdc lan thanh tra d6t xuat cla céc co quan y té.

+ Néu dich bénh bung phat, Quy vi s& can chirng minh rang
Quy vi s&n c6 k& hoach kiém soét tinh trang nhiém bénh
va da tuan thi moi quy trinh c6 lién quan.

Phan biét déi xtr hoac xtic pham khach hang

Day la nguyén nhan dé phong ngira nhat nhung lai phé bién
nhat gay t6n hai dén danh tiéng clia khach san. Trong nhitng
ndm gan day, da cd rat nhiéu khach san bi cdo budc phan biét
d6i xtr vai cac khach hang 1a ngudi dan toc thi€u so va khach
thudc cong déng LBGT+, cling nhu céc trudng hgp nhan vién
khach san xdc pham khach.

+ T6 chirc dao tao bat budc vé da dang va hoa nhap cho tat
ca nhan vién bao gém chéng phan biét d6i x&r va nang cao
nhan thic van hoa.

+ Dam bao rang b6 quy tac ing x{&r cdia Quy vi néu rd rang
Quy vi khéng dung thir cho hanh vi lam dung; d6ng thai
thiét lap cac quy trinh ré rang dé x(r ly nhanh chéng nhiing
bdo cdo vé hanh vi phan biét dgi xir hoac xtic pham.

+ Lap dat camera giam sat & nhirng noi cong cong dé ngan
chan tinh trang xtc pham. Thiét 1ap s&n chién lugce han
ché thiét hai néu video nhan vién cda Quy vi phan biét doi
xUr vGi khach hang xuat hién trén mang.

- Giam sat mang xa hoi dé Quy vi biét dugc ngudi khac néi
gi doanh nghiép ctia Quy vi trén nén tang truc tuyén. Diéu
nay ciing sé gilp Quy vi hi€u thdi di€ém va cach phan tng
néu c6 diéu gi d6 c6 kha nang gay hai xuat hién.

Hanh hung c6 cha dich

Céc khach san thudng xuyén 14 muc tiéu tan céng cé vii trang
clia cdc nhom va cé nhan khang b, véi nhiéu vu viéc gay tr
vong trong 10 nam qua.

Céc cudc tan cong cua ké tan cong co6 chd dich 1a mai quan
ngai I6n thir hai trong cudc khao sat Mirc D6 S&n Sang Dai Phé
Vi Rai Ro Danh Tiéng cua ching t6i, phan anh lo ngai réang céc
cong ty c6 thé bi coi la xt ly tinh hudng kém hoac gop phan gay
ra 16 hong bao mét.

+ Tién hanh danh gia rdi ro ky ludng dé xac dinh 16 héng bao
mat tiém an.

+ Xem xét va tdng cudng céac bién phap an ninh, bao gém
camera giam sat, hé thong kiém soat ra vao va bao dong.

+ Dao tao nhan vién vé cach nhan biét hanh vi dang ngo va
thic day van hoa coi trong van dé an ninh.

+ C6 ké& hoach hanh d6ng ré rang néu xay ra tan cong va
dam bao nhan vién biét phai lam gi. Thyc hanh thudng
xuyén va theo déi mirc do sén sang cua Quy vi.

+ Thanh lap mét nhém quan ly khing hoang chuyén trach
chiu trach nhiém |14p ké& hoach, (rng phé va phuc hoi.

Xdc pham nhan vién

Viéc nguoc déi hoac boc 16t nhan vién khach san c6 thé dan
dén hinh &nh tiéu cuc va tn hai dén danh tiéng néu cong ty bi
coi la gay ra hodc dung ting cho hanh vi d6i xtr nay. Ngay ca
nhiing khach san c6 uy tin cling xay ra tinh trang lam dung thé
chat, 16i n6i va tan cong tinh duc déi véi nhan vién trong nhiing
ndm gan day.

+ Trién khai va thyc thi cac chinh sach quy dinh ré rang vé
chéng phan biét dgi xtr va chéng quay roi; déng thoi dam
béo t4t ca nhan vién déu biét dén va dé tiép can cac chinh
sach nay.

+ Tao céc kénh bao cdo bao mat, bao gém dudng day néng
va nén tang truc tuyén nai nhan vién c6 thé bao céo hanh
vi lam dung ma khéng sg bi tra dia.

+ Tién hanh diéu tra nhanh chong va céng bang céac khiéu
nai vé lam dung, do céc chuyén gia nhan sy dugc dao tao
hodc cac chuyén gia bén ngoai thyc hién. Ngoai ra, hay
can nhéc viéc kiém toan cua bén thir ba vé hoat dong tai
noi lam viéc.

+ Xéay dung chién lugc quan hé céng ching chd dong dé giai
quyé&t moi méi quan ngai ctia céng chiing va cé ké hoach
truyén théng khdng hoang dé quan ly tinh hinh néu su cd
dugc dua tin trén bao.
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Hé trg Quy vi bao vé danh tiéng ctia minh
WTW d4 phat tri€n mét giai phap quan Iy rdi ro danh tiéng toan
dién, bao gém:

+ Giam sét rui ro Polecat d€ theo ddi tam ly truc ti€p va giup
ngan chan thong tin tiéu cuc.

+ Dinh Lugng Rui Ro Danh Tinh d€ do ludng tén hai co thé
xay ra néu co su co.

+ Dinh Chuan Rui Ro Danh Tiéng d€ danh gia kha nang phuc
hoi trudce rii ro danh tiéng.

+ Cdéc giai phap bao hi€m rui ro danh tiéng cung cap khoan
bao hi€m cho t6n that Igi nhuan gép do mét su kién cong
khai bat lgi dang ké.

+ Truyén thong khing hodng gitip quan ly phuong tién
truyén thong trong va sau s kién.

Pé c6 thém nhimg chién lugc thong minh hon nham
quan ly rai ro vé danh tiéng trong nganh khach san, hay
lien hé v6i cac chuyén gia cua ching t6i ngay hom nay.
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expressed are not necessarily those of Willis Towers Watson. Copyright Willis Towers Watson 2024. All rights reserved.

About WTW

At WTW (NASDAQ: WTW), we provide data-driven, insight-led solutions in the
areas of people, risk and capital. Leveraging the global view and local expertise
of our colleagues serving 140 countries and markets, we help you sharpen
your strategy, enhance organizational resilience, motivate your workforce and
maximize performance. Working shoulder to shoulder with you, we uncover
opportunities for sustainable success — and provide perspective that moves
you. Learn more at wtwco.com.
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