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 Hoạt động quản trị nhân lực có ý nghĩa chiến lược đối với sự tồn 

tại và phát triển của một doanh nghiệp. Mục tiêu của nghiên cứu 

này là nhằm đánh giá chiến lược ứng phó trong hoạt động quản trị 

nhân lực của các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế thời kỳ 

Covid-19. Nghiên cứu này đã sử dụng phương pháp định lượng 

dựa trên việc khảo sát 42 lãnh đạo của các khách sạn được xếp 

hạng từ 1 sao – 5 sao trên địa bàn thành phố Huế. Kết quả cho 

thấy đa số các khách sạn đều khá lúng túng trong việc xây dựng 

các kế hoạch ứng phó trong hoạt động quản trị nhân lực trước bối 

cảnh đại dịch Covid-19. Hoạt động duy trì nguồn nhân lực và đào 

tạo, phát triển nguồn nhân lực cũng chưa được quan tâm đúng 

mức. Trong giai đoạn sau giãn cách, công tác thu hút nguồn nhân 

lực chưa đạt hiệu quả trong khi đó mối liên hệ với các cơ sở đào 

tạo chưa chặt chẽ. Nghiên cứu góp phần giúp các khách sạn trên 

địa bàn có chiến lược ứng phó phù hợp trong quản trị nhân lực 

trước bối cảnh đại dịch Covid-19. 

Từ khóa: 

Chiến lược ứng phó; 

Quản trị nhân lực; 

Khách sạn; 

Đại dịch Covid-19. 

 

 

 

 

 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Đại dịch Covid-19 được xem là một cuộc khủng hoảng nghiêm trọng trên phạm vi toàn cầu đã tác động 

lớn đến nền kinh tế thế giới trong 2 năm vừa qua. Ở Việt Nam, đại dịch Covid-19 bắt đầu xuất hiện vào 

tháng 1/2020 và đã gây thiệt hại nặng nề cho nền kinh tế, đặc biệt là ngành du lịch. Theo thống kê của Hiệp 

hội Du lịch Việt Nam, trên 95% doanh nghiệp du lịch bị ảnh hưởng, khoảng 20-30% doanh nghiệp du lịch có 

nguy cơ phá sản trong năm 2020 và những ảnh hưởng vẫn còn kéo dài đến hiện tại. 

Ở thành phố Huế, những diễn biến nhanh chóng và phức tạp của đại dịch Covid-19 đã ảnh hưởng lớn đến 

ngành du lịch trên địa bàn. Chỉ trong thời gian ngắn, ngành du lịch Thừa Thiên Huế bị đóng băng, sụt giảm 

mạnh về lượng khách và doanh thu; nhiều công ty du lịch, khách sạn, vận chuyển, nhà hàng, điểm mua sắm 

du lịch... tạm dừng hoạt động, một số đơn vị đứng trước nguy cơ phá sản. Dưới tác động của đại dịch Covid-

19, các khách sạn đều phải đối mặt với sự hao hụt đáng kể nguồn nhân lực. Theo thống kê của Sở Du lịch 

năm 2020, có đến 936 nhân viên ở các cơ sở lưu trú bị thôi việc, khoảng 1.298 người nghỉ không lương 

không hỗ trợ. Chính vì vậy, nghiên cứu chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của các khách sạn trên 

địa bàn thành phố Huế có ý nghĩa quan trọng, góp phần giúp các doanh nghiệp có những chiến lược ứng phó 

phù hợp trong quản trị nhân lực trước bối cảnh đại dịch Covid-19 vẫn còn diễn biến phức tạp. 

2. LÝ THUYẾT VỀ CHIẾN LƯỢC ỨNG PHÓ TRONG QUẢN TRỊ NHÂN LỰC 

2.1. Quản trị nhân lực  

Quản trị nguồn nhân lực có ý nghĩa rất quan trọng đối với một tổ chức. Hoạt động này thường rất phức 

tạp bởi nguồn nhân lực của một tổ chức có năng lực, đặc điểm khác nhau và tiềm năng phát triển cũng như 

khả năng hình thành các nhóm hội và tổ chức để bảo vệ quyền lợi họ (Dung, 2011). Dung (2011) đã định 
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nghĩa quản trị nguồn nhân lực là hệ thống các triết lý, chính sách và hoạt động chức năng về thu hút, đào tạo 

– phát triển và duy trì còn người của một tổ chức nhằm đạt được kết quả tối ưu cho cả tổ chức lẫn nhân viên. 

Mathis và Jackson (2010) cho rằng quản trị nguồn nhân lực là việc thiết kế các hệ thống chính thức trong 

một tổ chức để đảm bảo hiệu quả và hiệu quả sử dụng tài năng của con người nhằm thực hiện các mục tiêu 

của tổ chức. Tổng quát, quản trị nguồn nhân lực chính là việc duy trì, phát triển, điều phối và sử dụng một 

cách hợp lí, có hiệu quả nguồn nhân lực của một tổ chức để hoàn thành các mục tiêu mà tổ chức đó đặt ra. 

Dung (2011) và Lâm (2009) đã phân chia hoạt động chủ yếu của quản trị nguồn nhân lực theo ba nhóm 

chức năng chủ yếu sau: (1) Chức năng thu hút nguồn nhân lực, bao gồm: kế hoạch hoá nhân lực; phân tích, 

thiết kế công việc; biên chế nhân lực; (2) Chức năng đào tạo, phát triển bao gồm: hướng nghiệp, huấn luyện, 

đào tạo kỹ năng thực hành cho nhân viên, bồi dưỡng nâng cao trình độ lành nghề và cập nhật kiến thức quản 

lý, kỹ thuật công nghệ cho cán bộ quản lý và cán bộ chuyên môn nghiệp vụ; (3) Chức năng duy trì nguồn 

nhân lực, bao gồm: bố trí công việc và đánh giá sự thực hiện công việc; kích thích, động viên nhân viên; duy 

trì và phát triển các mối quan hệ lao động tốt đẹp.  

Mô hình quản trị nhân lực được biểu hiện thông qua hệ thống các chính sách và quan điểm quản trị nhân 

lực. Beer và cộng sự (1984) đã đề xuất mô hình quản trị nhân lực dựa trên 3 yếu tố: chế độ làm việc, các 

dòng di chuyển nhân lực, mức lương bổng. Fombrun và cộng sự (1984) đã đề xuất mô hình quản trị nhân lực 

gồm 4 yếu tố: tuyển dụng nhân lực; đánh giá nhân lực; định mức lương bổng và phát triển nhân lực. Dung 

(2011) đã nghiên cứu mô hình quản trị nhân lực dựa trên chức năng, gồm: thu hút nguồn nhân lực; đào tạo, 

phát triển nhân lực và duy trì nguồn nhân lực. 

2.2. Chiến lược ứng phó với khủng hoảng 

Có nhiều định nghĩa khác nhau về khủng hoảng. Khủng hoảng có thể được nhận diện là một trạng thái bất 

thường có tác động hiệu ứng lây lan rộng và gây ra hậu quả, tác hại nghiêm trọng (Hà, 2022; Gregory, 2005; 

Raftari et al., 2011). Coombs (2007) định nghĩa khủng hoảng là sự nhận thức về một sự kiện không thể đoán 

trước, có khả năng đe doạ những kỳ vọng quan trọng của các bên liên quan và có thể tác động nghiêm trọng 

đến hoạt động của tổ chức và tạo ra kết quả tiêu cực. Theo cách này, khủng hoảng được cho rằng tuỳ vào 

quan điểm của các bên liên quan. Một cuộc khủng hoảng được cho là xảy ra khi có ít nhất một nhóm bên liên 

quan bị một sự kiện tác động theo hướng tiêu cực. Ở góc độ khác, khủng hoảng tạo ra áp lực nhưng cũng là 

cơ hội để nhận ra những bất cập, điểm yếu mà ở trạng thái bình thường chưa lộ rõ, để phản tỉnh, từ đó điều 

chỉnh một cách có hệ thống, tạo ra sự phát triển mới, bền vững hơn. 

Ứng phó được hiểu là những nỗ lực không ngừng thay đổi về nhận thức và hành vi của cá nhân để giải 

quyết các yêu cầu cụ thể, tồn tại bên trong cá nhân và trong môi trường mà cá nhân nhận định chúng có tính 

đe dọa, thách thức hoặc vượt quá nguồn lực của họ (Corsini, 1999; Lazarus & Folkman, 1984). Chiến lược 

ứng phó được chia thành: (1) Ứng phó chủ động (giải quyết vấn đề, tìm kiếm chỗ dựa xã hội); (2) Ứng phó 

bị động (tự cô lập, hành vi lảng tránh); (3) Ứng phó thích nghi (chấp nhận, lờ vấn đề, tự động viên) (Walker 

et al., 1997). Tuỳ hoàn cảnh cụ thể mà các chủ thể liên quan có thể lựa chọn một hoặc kết hợp các chiến lược 

ứng phó để đạt được hiệu quả tối ưu. 

Meyers và Holusha (1986) đã đề xuất chiến lược ứng phó với khủng hoảng gồm ba giai đoạn: (1) Trước 

khoảng khoảng; (2) Ứng phó với khủng hoảng và (3) Sau khủng hoảng. Giai đoạn trước khủng hoảng bao 

gồm tất cả các biện pháp phòng ngừa để tránh xảy ra khủng hoảng. Giai đoạn ứng phó với khủng hoảng là 

bao gồm tất cả các biện pháp đối phó nhằm giảm thiểu tối đa tác động của khủng hoảng. Giai đoạn sau 

khủng hoảng bao gồm tất cả các biện pháp cần thiết để khắc phục hậu quả của cuộc khủng hoảng và sự điều 

chỉnh này phải đạt được ở các khía cạnh hành vi, tâm lý, tổ chức và tài chính, tìm cách để chuẩn bị tốt hơn 

cho cuộc khủng hoảng sau.  

Diệp và cộng sự (2021) đã nghiên cứu chiến lược ứng phó của doanh nghiệp dưới tác động của đại dịch 

Covid-19 ở 3 giai đoạn: (1) Trước khi có lệnh phong toả, giãn cách; (2) Trong giai đoạn bị phong toả, giãn 

cách; (3) Trong giai đoạn mở cửa. 

2.3. Khung nghiên cứu về chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của các khách sạn trên địa bàn thành 

phố Huế dưới tác động của đại dịch Covid-19 

Dựa trên mô hình quản trị nhân lực của Michigan của Fombrun và cộng sự (1984), Dung (2011) và Lâm 

(2009); mô hình chiến lược quản trị khủng hoảng của Meyers và Holusha (1986), Hà (2022); mô hình chiến 

lược nhân lực của các doanh nghiệp ứng phó với đại dịch Covid-19 của Diệp và cộng sự (2021), tác giả đã 

xây dựng thang đo đánh giá chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của các khách sạn ở thành phố Huế 

dưới tác động của đại dịch Covid-19, được phân thành 3 giai đoạn sau: 

- Trước giai đoạn giãn cách: Chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của khách sạn được đánh giá 

thông qua việc xây dựng các kế hoạch ứng phó, gồm 3 biến quan sát. 
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- Trong giai đoạn giãn cách: Chiến lược ứng phó trong hoạt động quản trị nhân lực của khách sạn được 

đánh giá thông qua 3 hoạt động gồm 18 biến quan sát: (1) Truyền thông nội bộ, phân thành truyền thông về 

dịch bệnh (gồm 2 biến quan sát) và truyền thông về chính sách (gồm 2 biến quan sát); (2) Duy trì nguồn 

nhân lực, phân thành: Bố trí và đánh giá công việc (gồm 3 biến quan sát); Khuyến khích và kích thích nhân 

viên (gồm 4 biến quan sát); Duy trì quan hệ lao động (gồm 4 biến quan sát); (3) Đào tạo, phát triển nguồn 

nhân lực (gồm 3 biến quan sát). 

- Giai đoạn sau giãn cách: chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của khách sạn được đánh giá chủ 

yếu thông qua 3 hoạt động với tổng số 12 biến quan sát: (1) Thu hút nguồn nhân lực (gồm 4 biến quan sát); 

(2) Duy trì nguồn nhân lực (gồm 6 biến quan sát); (3) Đào tạo và phát triển nguồn nhân lực (gồm 2 biến quan 

sát). 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Nhằm đánh giá chiến lược ứng phó trong hoạt động quản trị nhân lực của các khách sạn trên địa bàn 

thành phố Huế thời kỳ Covid-19, nghiên cứu chủ yếu sử dụng phương pháp nghiên cứu định lượng. Số liệu 

thứ cấp được thu thập từ báo cáo của các khách sạn. Số liệu sơ cấp được thu thập từ bảng hỏi cấu trúc được 

thực hiện tại các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế. Bảng hỏi được tham vấn ý kiến của các chuyên gia 

bao gồm những 2 nội dung chính: (1) Thông tin chung về các khách sạn trên địa bàn: tên gọi, địa chỉ, số điện 

thoại, thời gian bắt đầu kinh doanh, hình thức sở hữu hiện nay, xếp hạng cơ sở lưu trú, số buồng của cơ sở 

lưu trú, tổng số lao động hiện tại, công suất sử dụng phòng bình quân trước, trong và sau giãn cách ; (2) 

Chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực trong bối cảnh đại dịch Covid-19. Thang đo để đánh giá chiến 

lược ứng phó của các khách sạn được sử dụng trong nghiên cứu là thang đo Likert 5 mức độ nhằm đo lường 

mức độ đồng ý của đối tượng khảo sát từ mức độ 1 – rất không đồng ý đến mức độ 5 – rất đồng ý. 

Về đối tượng khảo sát, nghiên cứu chỉ tập trung khảo sát đối tượng là 42 lãnh đạo của 42 khách sạn được 

xếp hạng sao (1 sao đến 5 sao) trên địa bàn thành phố Huế do vấn đề quản trị nhân lực ứng phó với đại dịch 

Covid-19 là một vấn đề mang tính chiến lược của doanh nghiệp, thường được các khách sạn lớn chú trọng và 

đầu tư nhiều hơn so với các khách sạn nhỏ, đặc biệt trong giai đoạn dịch Covid-19 bùng phát. Vì vậy, quy 

mô mẫu được lựa chọn là 42 khách sạn trên tổng số 218 khách sạn trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế. 

Phương pháp điều tra xã hội học bằng bảng hỏi được phát trực tiếp các đối tượng được áp dụng trong nghiên 

cứu. Kết quả sơ bộ cho thấy trong 42 khách sạn được khảo sát, có 14 khách sạn phải tạm ngừng hoạt động và 

28 khách sạn vẫn duy trì. Phần thông tin chung của các khách sạn được thu thập ở 42 khách sạn trên địa bàn 

thành phố Huế. Riêng nội dung trọng tâm của nghiên cứu là chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực trên 

địa bàn thành phố Huế sẽ được đánh giá dựa vào kết quả khảo sát tại 28 khách sạn còn hoạt động vào thời 

điểm điều tra. 

Số liệu sau khi được thu thập và chọn lọc được đưa vào xử lý bằng phần mềm SPSS 20.0 bằng phương 

pháp thống kê mô tả nhằm đánh giá chiến lược ứng phó trong hoạt động quản trị nhân lực của các khách sạn 

được khảo sát trên địa bàn. 

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

4.1. Khái quát hoạt động quản trị kinh doanh và quản trị nhân lực của các khách sạn trên địa bàn thành phố 

Huế dưới tác động của đại dịch Covid-19 

Kể từ khi dịch bệnh Covid-19 xuất hiện ở Việt Nam vào đầu tháng 1/2020, đã có 4 làn sóng lây nhiễm 

Covid-19 liên tiếp xảy ra. Nhằm giảm thiểu sự lây lan Covid-19 trong cộng đồng, Ban chỉ đạo phòng chống 

dịch Covid-19 đã phát đi các thông báo về một số biện pháp kiểm soát, phòng chống dịch Covid-19 trong đó 

có những biện pháp hạn chế hoạt động kinh doanh. Hầu hết doanh nghiệp trên ở Việt Nam nói chung và trên 

địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế nói riêng bị gián đoạn hoạt động kinh doanh trong một thời gian nên đối mặt 

với rất nhiều khó khăn, thậm chí nhiều doanh nghiệp phải đứng trước bờ vực phá sản. 

Đối mặt với giai đoạn khủng hoảng do đại dịch Covid-19 gây ra trong 2 năm qua, các khách sạn đã có 

những chiến lược ứng phó khác nhau. Kết quả khảo sát trong tổng số 28 khách sạn còn hoạt động vào thời 

điểm khảo sát, có khoảng 45,2% khách sạn vẫn duy trì hoạt động với các sản phẩm và thị trường cũ như 

trước thời điểm dịch bệnh xảy ra. Có đến 28,6% khách sạn được khảo sát đã lựa chọn phương án tạm thời 

đóng cửa hoặc chuyển nhượng cơ sở kinh doanh. Những khách sạn chuyên dòng khách quốc tế có xu hướng 

chậm mở cửa hơn so với các khách sạn khác do phải cân nhắc đến thu nhập không đù bù đắp chi phí cao nếu 

tiếp tục vận hành. Đáng lưu ý, tỷ lệ khách sạn buộc phải chuyển nhượng cơ sở chiếm 11,9% do không chịu 

được áp lực tài chính. Bên cạnh việc ứng phó bị động: như rời bỏ thị trường, duy trì hoạt động cầm chừng thì 

có khoảng 21,4% khách sạn đã chủ động ứng phó với đại dịch Covid-19 bằng cách thay đổi sản phẩm và tìm 

kiếm thị trường mới. Những khách sạn này vẫn mở cửa đón khách trong thời điểm được phép và thực hiện 
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các biện pháp để kích cầu như giảm giá, khuyến mãi, tặng voucher, điển hình như Làng Hành Hương, Khách 

sạn Alba,... Một số khách sạn khác tham gia phục vụ cách ly y tế tập trung hoặc phục vụ giám sát y tế trong 

giai đoạn Covid-19: Khách sạn Mường Thanh, Khách sạn Sài Gòn Morin, Khách sạn Điện Biên, Khách sạn 

Êmm Huế, Khách sạn Vinpearl Huế, Khách sạn White Lotus Huế, Khách sạn Senna Huế, Khách sạn Duy 

Tân 2, Khách sạn Hương Giang, Khách sạn Alba Spa, Khách sạn Alba.  

Đối với hoạt động quản trị nhân lực, việc cắt giảm nguồn nhân lực là tất yếu trong bối cảnh hoạt động kinh 

doanh của các khách sạn bị hạn chế do ảnh hưởng của đại dịch Covid-19. Nhiều nhân viên ở các khách sạn phải 

bị mất việc tạm thời hoặc dài hạn (bảng 1). 

Bảng 1. Thực trạng cắt giảm nhân lực ở các khách sạn được khảo sát dưới tác động của đại dịch Covid-19 

Đơn vị: người 

Stt Vị trí công việc 

Hình thức cắt giảm 

Tổng Giảm 

lương 

Nghỉ 

không lương 

có hỗ trợ 

Nghỉ 

không lương 

không hỗ trợ 

Thôi việc 

1 
Trưởng phòng, 

trưởng bộ phận 

Số lượng 129 30 38 32 229 

% 56,3 13,1 16,6 14 100 

2 
Nhân viên 

lễ tân 

Số lượng 121 30 43 7 201 

% 60,2 14,9 21,4 3,5 100 

3 
Nhân viên 

buồng 

Số lượng 359 90 125 144 718 

% 50 12,5 17,4 20,1 100 

4 
Nhân viên 

nhà hàng 

Số lượng 320 95 90 25 530 

% 60,4 17,9 17 4,7 100 

5 
Nhân viên 

bếp 

Số lượng 306 89 76 19 490 

% 62,4 18,2 15,5 3,9 100 

6 
Nhân viên 

dịch vụ 

Số lượng 270 98 78 29 475 

% 56,9 20,6 16,4 6,1 100 

7 Nhân viên khác 
Số lượng 201 57 24 178 460 

% 43,7 12,4 5,2 38,7 100 

Tổng 
Số lượng 1.706 489 474 434 3.103 

% 55,0 15,7 15,3 14,0 100 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

Dữ liệu ở bảng 1 cho thấy những hình thức cắt giảm nhân lực được áp dụng bao gồm: giảm lương, nghỉ 

không lương có hỗ trợ, nghỉ không lương không hỗ trợ và thôi việc. Hình thức cắt giảm chủ yếu là giảm 

lương, có 1.706 lao động bị giảm lương, chiếm 55% tổng số lao động bị ảnh hưởng; tiếp đến là 15,8% lao 

động phải nghỉ không lương có hỗ trợ, 15,3% lao động phải nghỉ việc không lương mà không có hỗ trợ, đáng 

lưu ý là 14% lao động bị thôi việc. Điều này báo hiệu nguy cơ “chảy máu nhân sự” ngành du lịch Huế rất cao 

do một số lượng lớn nhân viên chuyển sang làm việc các lĩnh vực khác. Thực trạng này đặt ra thách thức cho 

ngành du lịch tỉnh nhà trong giai đoạn bình thường mới.  

4.2. Chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của khách sạn trên địa bàn thành phố Huế dưới tác động 

của đại dịch Covid-19 

Chiến lược quản trị nhân lực ứng phó với đại dịch Covid-19 của các khách sạn được đánh giá qua 3 giai 

đoạn: Trước giai đoạn giãn cách (trước 1/4/2020), trong giai đoạn giãn cách (từ 1/4/2020 – 18/3/2022) và trong 

giai đoạn sau giãn cách (từ 19/3/2022 đến hiện tại). 

Trước giai đoạn giãn cách 

Bảng 2. Kế hoạch ứng phó của các khách sạn trước giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

1 Xây dựng chiến lược, phương án kinh doanh mới 5,3 10,5 50,0 34,2 0,0 3,13 

2 Xây dựng và triển khai kế hoạch nhân sự rõ ràng 0,0 0,0 71,1 28,9 0,0 3,29 

3 Tạo kênh giao tiếp kết nối giữa lãnh đạo và nhân viên 0,0 2,6 34,2 36,8 26,3 3,87 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra- 2022) 

*Chú thích: Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2- Không đồng ý; 3- Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý; ĐTB: điểm trung bình 
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Bảng 2 thể hiện kết quả khảo sát kế hoạch ứng phó của các khách sạn trước giai đoạn giãn cách. Ở thời 

điểm này, kết quả khảo sát cho thấy các khách sạn chưa có chiến lược rõ ràng, điểm trung bình của tiêu chí 

“Xây dựng chiến lược, phương án kinh doanh mới” chỉ đạt 3,13 và tiêu chí “Xây dựng và triển khai kế hoạch 

nhân sự rõ ràng” cũng đạt ở mức trung bình (3,29). Chỉ có tiêu chí “Tạo kênh giao tiếp kết nối giữa lãnh đạo 

và nhân viên” được đánh giá khá cao, đạt 3,87. Trước khủng hoảng, các khách sạn đã quan tâm đến việc kết 

nối với nguồn nhân lực thông qua các kênh giao tiếp khác nhau (zalo, facebook,…. ) và hoạt động này được 

đẩy mạnh hơn trong giai đoạn dịch bệnh diễn ra. 

Trong giai đoạn giãn cách 

Trong giai đoạn giãn cách và hạn chế do ảnh hưởng của đại dịch Covid-19, chiến lược ứng phó của các 

khách sạn trong quản trị nhân lực được đánh giá chủ yếu qua các hoạt động: (1) Truyền thông nội bộ trong 

giai đoạn giãn cách, (2) Duy trì nguồn nhân lực trong giai đoạn giãn cách, (3) Đào tạo và phát triển nguồn 

nhân lực trong giai đoạn giãn cách. 

- Truyền thông nội bộ trong giai đoạn giãn cách 

Bảng 3. Truyền thông nội bộ của các khách sạn trong giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

1 Triển khai kịp thời truyền thông về dịch bệnh 0,0 10,5 31,6 21,1 36,8 3,84 

2 Quán triệt về quy định phòng chống dịch bệnh 0,0 2,6 21,1 39,5 36,8 4,11 

3 Thông tin rõ ràng cho nhân viên về sự thay đổi kế hoạch công việc 0,0 7,9 36,8 47,4 7,9 3,55 

4 Thông tin về lương thưởng, phúc lợi đầy đủ 10,5 0,0 18,4 42,1 28,9 3,79 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

*Chú thích: Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2: Không đồng ý; 3- Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý; ĐTB: điểm trung bình 

Dữ liệu bảng 3 cho thấy hoạt động truyền thông nội bộ của các khách sạn khá tốt, cao nhất là tiêu chí 

“Quán triệt nhân viên về quy định phòng chống dịch” với điểm trung bình là 4,11 và thấp nhất là tiêu chí 

“Thông tin rõ ràng cho nhân viên về sự thay đổi kế hoạch công việc” với điểm trung bình là 3,55. Các khách 

sạn đã chủ động kịp thời quán triệt cho người lao động về các chính sách dịch bệnh và chính sách về lương 

thưởng, phúc lợi.  

- Duy trì nguồn nhân lực trong giai đoạn giãn cách 

Hoạt động duy trì nguồn nhân lực trong giai đoạn giãn cách được phân chia thành 3 nhóm: (1) Bố trí và đánh 

giá công việc, (2) Khuyến khích, kích thích nhân viên, (3) Duy trì quan hệ lao động. Kết quả khảo sát về hoạt 

động duy trì nguồn nhân lực thể hiện ở bảng 4. 

Bảng 4. Duy trì nguồn nhân lực của các khách sạn trong giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

 Bố trí và đánh giá công việc 

1 Bố trí, sắp xếp nhân viên vào vị trí phù hợp 0,0 21,1 42,1 36,8 0,0 3,16 

2 Đánh giá nhân viên dựa trên năng suất công việc 0,0 0,0 44,7 55,3 0,0 3,55 

3 Luân chuyển ca để giảm số nhân viên bị nghỉ việc 0,0 15,8 55,3 28,9 0,0 3,13 

 Khuyến khích, kích thích nhân viên 

4 Có chính sách giữ chân lao động có năng lực 0,0 13,2 44,7 42,1 0,0 3,29 

5 Thực hiện đúng cam kết về lương và phúc lợi 0,0 0,0 13,2 86,8 0,0 3,87 

6 Khuyến khích tinh thần làm việc của nhân viên 0,0 0,0 36,8 63,2 0,0 3,63 

7 Khuyến khích các sáng tạo và đổi mới 5,3 44,7 34,2 15,8 0,0 2,61 

 Duy trì quan hệ lao động 

8 Áp dụng biện pháp đảm bảo an toàn cho nhân viên 0,0 13,2 5,3 52,6 28,9 3,97 

9 Quan tâm và chia sẻ đến đời sống của nhân viên 0,0 13,2 21,1 65,8 0,0 3,53 

10 Hỗ trợ nhân viên khi nghỉ việc, ốm đau 0,0 0,0 52,6 36,8 10,5 3,58 

11 Quan tâm nhân viên trong thời gian nghỉ việc 0,0 13,2 50,0 36,8 0,0 3,24 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

*Chú thích: Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2- Không đồng ý; 3-Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý; ĐTB: điểm trung bình 
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+ Về bố trí và đánh giá công việc, do số ca nhiễm liên tục gia tăng trong thời gian dịch bệnh nên nhiều 

nhân viên phải nghỉ việc gây khó khăn cho việc bố trí nguồn nhân lực ở các khách sạn. Vì vậy, tiêu chí “Bố 

trí, sắp xếp nhân viên vào vị trí phù hợp” và “Luân chuyển ca để giảm số nhân viên bị nghỉ việc” có mức 

điểm khá thấp lần lượt là 3,16 và 3,13. Các khách sạn đã linh hoạt “Đánh giá nhân viên dựa trên năng suất 

công việc” để phù hợp tình hình dịch bệnh, thể hiện ở điểm trung bình là 3,55. 

+ Về khuyến khích và kích thích nhân viên, tiêu chí “Thực hiện đúng cam kết về lương và phúc lợi trong 

thời kỳ khủng hoảng” và tiêu chí “Khuyến khích tinh thần làm việc của nhân viên” đạt mức điểm trung bình 

khá tốt với mức điểm lần lượt là 3,87 và 3,63. Về tiêu chí “Có chính sách giữ chân lao động có năng lực”, đa 

số khách sạn chưa đầu tư đúng mức vào tiêu chí này nên điểm trung bình chỉ đạt 3,29. Hầu hết các khách sạn 

không quan tâm đến việc “Khuyến khích các sáng tạo và đổi mới trong giai đoạn giãn cách”, điểm trung 

bình của tiêu chí này ở mức trung bình (2,61).  

+ Về duy trì quan hệ lao động, các khách sạn quan tâm đến việc xây dựng quan hệ lao động tốt đẹp, thể 

hiện điểm trung bình trong nhóm này khá cao, ngoại trừ yếu tố “Quan tâm nhân viên trong thời gian nghỉ 

việc” có điểm trung bình khá thấp (3,24). Trong giai đoạn dịch bệnh diễn ra, các khách sạn đặc biệt quan tâm 

đến việc “Áp dụng biện pháp đảm bảo an toàn cho nhân viên” với điểm trung bình cao (3,97). Hai hoạt động 

“Quan tâm và chia sẻ đến đời sống của nhân viên” và “Hỗ trợ nhân viên khi nghỉ việc, ốm đau” chỉ được 

quan tâm ở mức trung bình với điểm trung bình lần lượt là 3,53 và 3,58.  

- Đào tạo nguồn nhân lực trong giai đoạn giãn cách 

Bảng 5. Đào tạo nguồn nhân lực của các khách sạn trong giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

1 Bổ sung các kỹ năng cho nhân viên 7,9 23,7 65,8 0,0 2,6 2,66 

2 Đào tạo chéo nhân viên trong giai đoạn dịch bệnh 7,9 13,2 39,5 36,8 2,6 3,13 

3 Bồi dưỡng và phát triển đội ngũ quản lý 7,9 23,7 52,6 13,2 2,6 2,79 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

*Chú thích:Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2- Không đồng ý; 3-Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý; ĐTB: điểm trung bình 

Kết quả ở bảng 5 cho thấy các khách sạn chưa quan tâm đến hoạt động đào tạo nguồn nhân lực trong giai 

đoạn giãn cách, bao gồm cả hoạt động bồi dưỡng cho nhân viên cả đội ngũ quản lý. Các tiêu chí “Đào tạo 

chéo nhân viên trong giai đoạn dịch bệnh”, “Bồi dưỡng và phát triển đội ngũ quản lý”, “Bổ sung các kỹ 

năng cho nhân viên” đều đạt mức điểm trung bình lần lượt là 3,13; 2,79 và 2,66. Khoảng 36,8% có thực hiện 

hoạt động đào tạo chéo nhân viên nhằm cung cấp cho nhân viên các kỹ năng cơ bản để có thể kiêm nhiệm 

nhiều vị trí. 

Sau giai đoạn giãn cách 

Trong giai đoạn phục hồi, các khách sạn bắt đầu hoạt động trở lại, tập trung vào việc thu hút khách du 

lịch. Các chiến lược ứng phó trong quản trị nhân lực của các khách sạn được đánh giá trong giai đoạn này 

thông qua các hoạt động: (1) Thu hút nguồn nhân lực sau giãn cách; (2) Duy trì nguồn nhân lực sau giãn 

cách và (3) Đào tạo và phát triển nguồn nhân lực sau giãn cách. 

- Thu hút nguồn nhân lực sau giai đoạn giãn cách 

Bảng 6. Chiến lược thu hút nguồn nhân lực của các khách sạn sau giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

1 Thu hút nhân viên cũ quay lại làm việc 0,0 13,2 36,8 28,9 21,1 3,58 

2 Tuyển dụng nhân viên có kỹ năng, trình độ 0,0 0,0 52,6 47,4 0,0 3,47 

3 Hợp tác với các đơn vị đào tạo để tuyển dụng nhân viên 0,0 5,3 94,7 0,0 0,0 2,95 

4 Thu hút, đào tạo sinh viên thực tập tại doanh nghiệp 0,0 23,7 26,3 50,0 0,0 3,26 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

Chú thích: Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2- Không đồng ý; 3-Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý; ĐTB: điểm trung bình 

Dữ liệu ở bảng 6 cho thấy khoảng 50% khách sạn thực hiện tốt hoạt động “Thu hút nhân viên cũ quay lại 

làm việc”, bên cạnh đó khoảng 50% khách sạn vẫn chưa thực hiện tốt hoạt động này, điểm trung bình đạt 

3,58. Các khách sạn hiện vẫn gặp khó khăn trong việc“Tuyển dụng nhân viên có kỹ năng, trình độ” sau đại 
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dịch Covid-19, điểm trung bình chỉ đạt 3,47. Về hoạt động liên kết, tiêu chí “Thu hút, đào tạo sinh viên thực 

tập tại doanh nghiệp” chỉ đạt điểm trung bình là 3,26. Đa số các khách sạn chưa có xu hướng hợp tác với các 

đơn vị đào tạo để tuyển dụng nhân viên, điểm trung bình chỉ đạt 2,95. 

- Duy trì nguồn nhân lực sau giai đoạn giãn cách 

Bảng 7. Chiến lược duy trì nguồn nhân lực của các khách sạn sau giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

1 Cam kết ổn định việc làm cho nhân viên 0,0 0,0 31,6 68,4 0,0 3,68 

2 Khích lệ tinh thần làm việc của nhân viên 0,0 0,0 23,7 76,3 0,0 3,76 

3 Tạo cơ hội cho nhân viên tăng thu nhập 7,9 2,6 44,7 44,8 0,0 3,26 

4 Đảm bảo điều kiện làm việc an toàn cho nhân viên 0,0 0,0 55,3 44,7 0,0 3,45 

5 Tăng cường sức khoẻ và tinh thần cho nhân viên 0,0 0,0 52,6 47,4 0,0 3,47 

6 Tăng cường gắn kết nhân viên và tổ chức 0,0 0,0 36,8 63,2 0,0 3,63 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

Chú thích: Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2- Không đồng ý; 3- Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý; ĐTB: điểm trung bình 

Dữ liệu ở bảng 7 cho thấy trong giai đoạn phục hồi, trên 60% các khách sạn được khảo sát đều có chiến 

lược duy trì nguồn nhân lực bằng nhiều hình thức khác nhau, bao gồm “Khích lệ tinh thần làm việc của nhân 

viên”, “Cam kết ổn định việc làm cho nhân viên” và “Tăng cường sự gắn kết giữa nhân viên và tổ chức” với 

điểm trung bình khá cao, lần lượt là 3,76; 3,68 và 3,63. Còn lại, các tiêu chí “Tạo cơ hội cho nhân viên tăng 

thu nhập”, “Đảm bảo điều kiện làm việc an toàn cho nhân viên” và “Tăng cường sự gắn kết giữa nhân viên 

và tổ chức” chỉ đạt điểm trung bình lần lượt là 3,26; 3,45 và 3,47.  

- Đào tạo và phát triển nguồn nhân lực sau giai đoạn giãn cách 

Bảng 8. Chiến lược đào tạo và phát triển nguồn nhân lực của các khách sạn sau giai đoạn giãn cách 

Stt Tiêu chí 
% người trả lời theo mức độ 

ĐTB 
1 2 3 4 5 

1 Nâng cao kỹ năng và trình độ của nhân viên 7,9 44,7 26,3 21,1 0,0 2,61 

2 Nâng cao năng lực quản lý cho đội ngũ quản lý 0,0 10,5 60,5 28,9 0,0 3,18 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2022) 

*Chú thích: Theo thang đo Likert 5 mức độ, cụ thể từ 1- Rất không đồng ý; 2- Không đồng ý; 3- Trung lập; 

4- Đồng ý; 5-Rất đồng ý. ĐTB: điểm trung bình 

Trong giai đoạn phục hồi, các khách sạn đang bắt tay vào các hoạt động ổn định lại công việc, bố trí các 

công việc cũng như thu hút, tuyển dụng nhân viên đảm nhận các vị trí để phục vụ du khách nên các hoạt 

động đào tạo và phát triển chưa được quan tâm đúng mức. Theo kết quả bảng 8, các tiêu chí “Nâng cao năng 

lực quản lý cho đội ngũ quản lý”, “Nâng cao kỹ năng và trình độ của nhân viên” đều đạt mức trung bình với 

các giá trị lần lượt là 3,18 và 2,61.  

5. KẾT LUẬN VÀ GIẢI PHÁP 

Kết quả khảo sát các khách sạn được xếp hạng ở thành phố Huế cho thấy hình thức cắt giảm được áp 

dụng chủ yếu là giảm lương nhằm giữ chân người lao động. Tuy nhiên, nguồn nhân lực ở các khách sạn có 

nguy cơ rời bỏ ngành khá cao. 

Trong bối cảnh đại dịch Covid-19, các khách sạn đã đảm bảo công tác truyền thông nội bộ và duy trì mối 

quan hệ lao động tốt đẹp với nhân viên. Tuy nhiên, đa số các khách sạn chưa xây dựng kế hoạch ứng phó đối 

với khủng hoảng. Bên cạnh đó, công tác như bố trí công việc, khuyến khích người lao động và đặc biệt là 

đào tạo, phát triển nguồn nhân lực chưa được quan tâm đúng mức. Trong giai đoạn phục hồi, các khách sạn 

chủ yếu tận dụng nguồn nhân lực cũ chứ chưa có chính sách tuyển dụng người có kỹ năng từ bên ngoài. 

Đáng lưu ý, sự liên kết với các bên liên quan như các đơn vị đào tạo còn lỏng lẻo. 

Nguồn nhân lực du lịch ở các khách sạn ở thành phố Huế đang có nhiều biến động trước tác động của đại 

dịch Covid-19. Việc tái cấu trúc, đào tạo nguồn nhân lực chất lượng cao, huấn luyện thêm các kỹ năng cho 

nhân viên để bắt kịp xu hướng chung của thế giới là giải pháp cần thiết để chuẩn bị cho giai đoạn bình 

thường mới. Đầu tư cho nguồn nhân lực không chỉ là lựa chọn đúng đắn cho giai đoạn trước mắt mà còn cả 

lâu dài nhằm đón đầu những cơ hội mới. Trước bối cảnh phức tạp của đại dịch Covid-19, các khách sạn cần 
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được hỗ trợ nhằm tăng cường khả năng chống chịu và ứng phó trước khủng hoảng. 
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not close. The study contributes to helping hotels in the area 

have appropriate response strategies in human resource 

management in the context of the current Covid-19 

pandemic. 
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