Báo cáo sinh hoạt học thuật

QUẢN TRỊ KHỦNG HOẢNG TRONG DU LỊCH

TS. Nguyễn Văn Lưu

Tóm tắt: Theo đăng ký về báo cáo sinh hoạt học thuật tại Bộ môn, chúng tôi đã nghiên cứu và xin đề cập đến “Quản trị khủng hoảng trong du lịch”. Dựa trên  cơ sở tổng hợp, phân tích các nghiên cứu liên quan đến đề tài Báo cáo sinh hoạt học thuật và qua trao đổi với các bên liên quan, xin tập trung vào: 1) Khái quát một số khái niệm và vấn đề lý luận liên quan rủi ro, khủng hoảng du lịch;             2) Phản ánh, phân tích và nêu kinh nghiệm quản trị các loại khủng hoảng trong du lịch thời gian qua (trừ khủng hoảng du lịch do đại dịch COVID-19 gây ra, do có quá nhiều thông tin và chắc có nhiều nghiên cứu đề cập); và 3) Đề xuất giải pháp kiến nghị tăng cường quản trị khủng hoảng trong du lịch.
Từ khóa: Quản trị; Rủi ro, khủng hoảng; Khủng hoảng du lịch thông thường; Khủng hoảng du lịch tiểm ẩn; Quản trị khủng hoảng du lịch. 
1. KHÁI NIỆM VỀ RỦI RO, KHỦNG HOẢNG DU LỊCH 
Khi nói về rủi ro, khủng hoảng, ai cũng nghĩ ngay tới thiên tai, địch hoạ, xung đột, thương vong và thậm chí chết chóc, những sự kiện và hiện tượng được báo chí đưa lên trang đầu hàng ngày, được vô tuyến truyền hình, radio phát tới hàng triệu người mỗi buổi tối, trở nên rất nóng trên các mạng xã hội. Rủi ro, khủng hoảng có thể xảy ra ở tất cả các lĩnh vực của đời sống kinh tế xã hội của mỗi quốc gia và vùng lãnh thổ. Trong du lịch cũng không có ngoại lệ. 

a. Rủi ro
Theo trường phái truyền thống, rủi ro là không may mắn, mất mát,            nguy hiểm; điều không lành, không tốt, bất ngờ xảy đến; sự tổn thất về tài sản hay là sự giảm sút lợi nhuận so với dự kiến; là những bất trắc ngoài ý muốn,             tác động xấu đến sự tồn tại và phát triển. Theo trường phái hiện đại, rủi ro là           sự bất trắc có thể đo lường được, vừa tiêu cực, nhưng cũng vừa tích cực. Rủi ro có thể mang đến những tổn thất mất mát, nhưng cũng có thể mang lại những             lợi ích, cơ hội. Nếu tích cực, thường xuyên nghiên cứu rủi ro, có thể tìm ra những biện pháp phòng ngừa, hạn chế tiêu cực, đón nhận những cơ hội mang lại kết quả tốt đẹp cho thời gian tiếp theo. Rủi ro phụ thuộc vào ngữ cảnh,              không liên quan thì không có rủi ro. Ví dụ mưa là rủi ro với người đi đường không có đồ che mưa, nhưng không là rủi ro với người đi đường đã có sự             chuẩn bị phòng tránh mưa và người ở trong nhà. Rủi ro bao gồm 3 yếu tố:            xác suất xảy ra, khả năng ảnh hưởng và thời lượng ảnh hưởng của rủi ro.
b. Khủng hoảng
Khủng hoảng là một tình thế rủi ro đã đạt tới giai đoạn nguy hiểm,           gay cấn, cần phải có sự can thiệp để tránh hay để sửa chữa thiệt hại. Theo            Từ điển Tiếng Việt 1992 thì khủng hoảng là: 
1) Tình trạng rối loạn, mất thăng bằng nghiêm trọng do nhiều mâu thuẫn không được hoặc chưa được giải quyết: Lâm vào khủng hoảng; khủng hoảng           tư tưởng; khủng hoảng niềm tin; khủng hoảng của sự trưởng thành; và 
2) Tình trạng thiếu hụt gây ra mất thăng bằng nghiêm trọng như           khủng hoảng nhân công, khủng hoảng năng lượng, nguyên liệu. Hiện nay,             thế giới đang đứng trước 6 cuộc khủng hoảng lớn là: khủng hoảng dân số,     khủng hoảng lương thực, khủng hoảng năng lượng, khủng hoảng tài nguyên, khủng hoảng sinh thái và khủng hoảng môi trường. 

c. Khái niệm và phân loại khủng hoảng trong du lịch
Thật khó định nghĩa một cách chính xác rủi ro, khủng hoảng trong du lịch là gì. Vấn đề này còn đang bàn cãi, chưa đi đến một định nghĩa thống nhất           giữa các nhà nghiên cứu. Ở đây chúng tôi cũng không muốn nói tới cụm từ khủng hoảng theo góc độ kinh tế - chính trị học, mà chỉ đề cập về các sự kiện bất thường, các hiện tượng giảm lượng khách tới, rút ngắn độ dài thời gian            lưu trú và giảm mức chi tiêu của khách du lịch, thu nhận, xử lý thông tin, tìm ra một số nguyên nhân chủ yếu, đề xuất một số nguyên tắc đối phó, quản lý rủi ro, khủng hoảng du lịch để duy trì chuỗi cung ứng du lịch trong kinh doanh du lịch.

Theo các khái niệm rủi ro, khủng hoảng chung nêu trên, có thể hiểu khủng khủng hoảng trong du lịch là sự thay đổi đột ngột hoặc là             nguyên nhân của một quá trình, dẫn đến một đòi hỏi cấp bách cần phải               giải quyết ngay lập tức; là các sự kiện bất thường, các hiện tượng giảm lượng khách tới, rút ngắn thời gian lưu trú và giảm mức chi tiêu của du khách.
Tổ chức Du lịch Thế giới thuộc Liên Hợp Quốc (UNWTO), từ tháng 1 năm 2024 đổi thành Tổ chức Du lịch Liên Hợp Quốc (UN TOURISM)           định nghĩa một cuộc khủng hoảng du lịch là “Bất kỳ sự kiện bất thường nào              ảnh hưởng đến niềm tin của khách du lịch vào điểm đến và cản trở khả năng    tiếp tục hoạt động bình thường của điểm đến đó”.

Khủng hoảng du lịch có thể: Mang tính môi trường tự nhiên, như một  trận động đất, lũ lụt hoặc sự cố tràn dầu; mang tính địa chính trị, như khủng bố, bất ổn chính trị hoặc chiến tranh; hoặc có thể mang tính xã hội, ví dụ, một sự bùng phát của bệnh tật, tội phạm hoặc tai nạn giao thông. Chúng có thể gây ra bởi thiên nhiên hoặc con người tạo ra. Một cuộc khủng hoảng du lịch cũng có thể được châm ngòi bởi một sự kiện ngoài biên giới Việt Nam nhưng làm giảm nghiêm trọng số lượng khách du lịch Việt Nam và thế giới.  

Các nhà nghiên cứu du lịch thường nói tới hai loại khủng hoảng trong             du lịch: một là khủng hoảng theo nghĩa thông thường (còn gọi là khủng hoảng thuần tuý) và hai là khủng hoảng từ từ. Trong khi khủng hoảng du lịch thuần tuý có tính chất đột biến, bất thường, thì khủng hoảng du lịch từ từ diễn ra,            chậm chạp như một quá trình, một xu thế, rất khó nhận biết.

d. Quản trị khủng hoảng du lịch
Quản trị khủng hoảng du lịch là một phần của hệ thống quản trị rủi ro khủng hoảng của ngành Du lịch. Đó là toàn bộ chương trình và giải pháp được lên kế hoạch và chỉ đạo sát sao, quyết liệt nhằm kiểm soát khủng hoảng du lịch. Mục tiêu quản trị khủng hoảng du lịch là ngăn ngừa và giảm thiểu hậu quả mà khủng hoảng du lịch gây ra, bảo vệ uy tín và danh tiếng cho ngành Du lịch. 
Nội dung quản trị khủng hoảng du lịch bao gồm: 
1) Nhận diện những mối nguy hiểm tiềm tàng; 
2) Xây dựng chương trình phòng tránh nguy cơ; 
3) Lập kế hoạch giải quyết sự cố bất ngờ; 
4) Nhận diện khủng hoảng; 
5) Ngăn chặn khủng hoảng; 
6) Giải quyết khủng hoảng; 
7) Kiểm soát các phương tiện truyền thông; và 
8) Rút kinh nghiệm từ khủng hoảng du lịch.

2. KHỦNG HOẢNG DU LỊCH THUẦN TÚY VÀ GIẢI PHÁP               PHÒNG NGỪA, KHẮC PHỤC
2.1. Khái niệm, nguyên nhân và đặc điểm khủng hoảng du lịch thuần túy
a. Khái niệm khủng hoảng thuần tuý trong du lịch
Là các sự kiện bất thường, có tính chất đột biến, thay đổi đột ngột             trong hoạt động du lịch, dẫn đến một đòi hỏi cấp bách cần phải giải quyết ngay lập tức để đảm bảo sự phát triển bình thường của hoạt động du lịch.            Khủng hoảng du lịch thuần tuý có thể chỉ do cảm nhận mức độ không an toàn  và nguy hiểm cho chuyến du lịch, do sự mất lòng tin về sự an toàn và tính           hấp dẫn của điểm du lịch. Khủng hoảng do cảm nhận, suy đoán như vậy nên có những ảnh hưởng rất xấu và rất khó khắc phục.
b. Nguyên nhân khủng hoảng du lịch thuần tuý 
Khủng hoảng du lịch thuần tuý có thể do 6 nhóm nguyên nhân chính: 
1) Mất ổn định chính trị và trật tự an toàn xã hội (như đánh bom,             chiến tranh, đảo chính); 
2) Các yếu tố đe doạ về sức khoẻ (dịch bệnh lan tràn); 
3) Thiên tai, hiện nay thường gọi là biến đổi khí hậu; 
4) Tai nạn (rơi máy bay, cháy khách sạn); 
5) Khủng bố, tội phạm (xả súng vào khách du lịch, bắt cóc con tin); 
6) Lục đục, trục trặc kỹ thuật trong hoạt động của ngành Du lịch hoặc các ngành liên quan đến du lịch.

c. Đặc điểm của khủng hoảng du lịch thuần tuý
Có 5 đặc điểm chính của khủng hoảng thuần túy trong du lịch: 
1) Không xảy ra thường xuyên và thời gian giữa các khủng hoảng thường là dài, tuy nhiên đặc điểm này trong bối cảnh hiện nay đã biến đổi, xác xuất           xảy ra thường xuyên hơn; 
2) Hậu quả biểu hiện rõ nét trước và sau khi khủng hoảng; 
3) Có thể chỉ do cảm nhận, suy đoán mức độ không an toàn và nguy hiểm cho chuyến đi du lịch, xuất hiện do sự mất lòng tin về sự an toàn và tính hấp dẫn của điểm du lịch gây ra, nên có những ảnh hưởng rất xấu và rất khó khắc phục; 
4) Nằm ngoài sự kiểm soát của Tổ chức Du lịch Quốc gia và cơ quan            nhà nước về du lịch các địa phương; và 
5) Thường bị phương tiện thông tin đại, nhất là trên mạng xã hội,            thổi phồng. 
2.2. Ví dụ tiêu biểu về khủng hoảng du lịch thuần túy
a. Khủng hoảng du lịch thuần túy ở Fiji
Năm 1987, ở Fiji, một số quân nhân đã đảo chính lật đổ chính phủ. Sự cố này gây ra nỗi lo lắng mất ổn định và nguy hiểm về hòn đảo và sự kiện này làm cho ngành Du lịch của Fiji bị ngừng trệ và suy tàn. Các chính phủ Úc,             New Zealand, Nhật, Mỹ ngay lập tức lên án sự kiện này trên các phương tiện thông tin đại chúng và cảnh báo cho khách du lịch. Vì thế, hàng loạt hợp đồng, cam kết du lịch bị hủy bỏ; công suất sử dụng buồng khách sạn chỉ đạt dưới 10%, tín dụng bị thu hẹp, lương của hầu hết những người lao động du lịch bị cắt giảm và họ chỉ làm việc 2 ngày trong tuần, vận chuyển hàng không quốc gia              giảm 60%. Phải mất 3 năm và với một nỗ lực rất lớn về marketing, du lịch Fiji mới được phục hồi trở lại.

b. Khủng hoảng du lịch thuần túy ở Santa Cruz (San Francisco, Mỹ)
Tháng 10 năm 1989, Thành phố Santa Cruz (San Francisco) bị một trận động đất tàn phá. Các phóng viên có mặt tại thành phố này để tường thuật           về trận bóng rổ quốc tế đã chứng kiến động đất. Họ nhanh chóng ghi lại những hình ảnh của trận động đất: những toà nhà đổ nát, những cây cầu bị sập và truyền ngay lên các trạm vệ tinh vô tuyến trên toàn thế giới. Điều này mang lại hậu quả rất tồi tệ hơn mức tồi tệ đích thực của sự cố. Trong đầu óc và tình cảm của các khán giả các nước trên thế giới thì thành phố này chịu ảnh hưởng            vô cùng tồi tệ của trận động đất. Mặc dù trên thực tế, San Francisco bị thiệt hại do động đất không nhiều. Tháng đó, các khách sạn của San Francisco mất 21,8 triệu USD do không bán được buồng, mất khoảng 10 triệu USD doanh thu           ăn uống và thành phố mất ít nhất 1 triệu USD về các khoản thu khác đáng lẽ           có được. Phải mất 9 tháng sau hoạt động du lịch mới trở lại bình thường.

c. Khủng hoảng du lịch thuần túy ở Ai Cập
Đầu những năm 90 Thế kỷ trước, Chính phủ Ai Cập phải đương đầu với khủng hoảng du lịch do nhóm hồi giáo cực đoan gây nên. Năm 1993 do những cuộc tấn công khách du lịch, lượng khách giảm 21,9% và kéo theo giảm           về tổng thu từ du lịch tới 42,5 %. Cho tới giữa năm 1994, du lịch Ai Cập           mới phát triển dần trở lại với mức tăng 5 %/tháng. Đáng tiếc là những tháng cuối năm 1997, tình trạng khủng bố lại tái diễn: ngày 17.11.1997, bọn khủng bố đã tấn công vào một đoàn khách du lịch tại Thành phố LUXOR, giết chết 74 người, gây nên nỗi kinh hoàng cho khách du lịch dến Ai Cập. Nỗi kinh hoàng đó kéo dài và làm giảm lượng khách đến Ai Cập. 


d. Khủng hoảng du lịch thuần túy ở Indonesia

Tháng 9 năm 1997, vụ cháy rừng ở Indonesia được coi là thảm hoạ            môi trường, thảm hoạ hành tinh, gây ảnh hưởng rất lớn đến Du lịch không phải chỉ của riêng Indonesia mà của cả khu vực, nhất là các nước Malaysia                và Singapore. Những vùng bị ảnh hưởng nặng nề nhất là nơi các đám cháy rừng xảy ra trên đảo Sumatra và Kalimantan – một phần của đảo Borneo thuộc Indonesia. Khói bụi và sương mù cũng đã ảnh hưởng đến các nước láng giềng như Malaysia, Singapore, Thái Lan và Philippines, khiến nhiều chuyến bay bị hủy và buộc các trường học phải đóng cửa. Tầm nhìn ở một số khu vực giảm xuống thấp hơn 50 mét. Khói, bụi của cháy rừng ở Indonesia lan sang cả             Mũi Cà Mau của Việt Nam.
2.3. Nhiệm vụ, giải pháp khắc phục khủng hoảng du lịch thuần túy
a. Nhiệm vụ trước khi xảy ra khủng hoảng
Rất khó biết được lúc nào và loại khủng hoảng du lịch nào sẽ xảy ra.            Tuy nhiên để phòng tránh nó cần phải có biện pháp cụ thể. Đối với ngành          Du lịch, điều quan trọng là nên có những thoả thuận với các ngành liên quan trực tiếp đến việc xử lý khủng hoảng, như các đội cứu hộ, lực lượng công an,            bộ đội, cơ quan y tế..., trong việc cung cấp thông tin về khủng hoảng, cách           phát ngôn có lợi đối với các phương tiện thông tin đại chúng. Đây là yêu cầu chính trước khi xảy ra khủng hoảng đối với hầu hết các nước, nhất là các nước có du lịch phát triển. 
b. Trong thời gian khủng hoảng ở đỉnh điểm
Là thời gian mà ngành Du lịch (Cơ quan Du lịch quốc gia, cơ quan            nhà nước về du lịch các địa phương, các doanh nghiệp du lịch) có thể làm            và phải làm được nhiều việc với các cơ quan liên quan. Cần thống nhất với họ nội dung các thông tin được phát tiếp theo; phối hợp và đề nghị họ cho tham gia kế hoạch phục hồi. Tất cả những dự kiến của ngành Du lịch nếu được là             một phần của quá trình phục hồi toàn quốc sẽ có hiệu lực rất cao. Ngành Du lịch cần tham gia với các cơ quan giải quyết hậu quả và thực hiện kế hoạch hồi phục chung ngay từ khi khởi sự. Sử dụng thời gian này để thể hiện hành động ủng hộ các cơ quan giải quyết khủng hoảng và thông qua họ để thuyết phục cơ quan truyền thông; tập trung vào xây dựng cho tương lai hơn là chỉ chú trọng             phản ánh ảnh hưởng và hậu quả của khủng hoảng. 
c. Sau khi xảy ra khủng hoảng
Cơ quan Du lịch Quốc gia, cơ quan nhà nước về du lịch các địa phương và từng doanh nghiệp du lịch cần chuẩn bị phương án hành động ban đầu,             liên tục theo dõi tình hình và cũng cần có cả những phản ứng kịp thời tới            Trung tâm cung cấp thông tin về khủng hoảng. Tìm mọi cách để có được những thông tin cập nhật, tập trung làm cơ sở cho việc chuẩn bị lên kế hoạch phục hồi.

Kinh nghiệm của một số nước cho thấy rằng thời điểm triển khai phục hồi sau khủng hoảng du lịch là yếu tố quan trọng. Nếu thực hiện kế hoạch phục hồi quá sớm sẽ phung phí sức lực và tiền bạc. Khách hàng cần có thời gian để           ổn định lại tâm lý trước khi được kêu gọi trở lại. Độ dài thời gian này phụ thuộc vào bản chất của khủng hoảng. Nếu mọi người có thể dễ dàng quên sự kiện này, nhưng kế hoạch phục hồi lại tập trung triển khai với quy mô lớn thì vô hình dung sẽ thổi phồng vấn đề khủng hoảng. Điều quan trọng là phải nhận ra rằng sau khi thực hiện kế hoạch phục hồi thì sản phẩm du lịch có trở lại được               bình thường như trước khi xảy ra khủng hoảng hay không?

Một nguyên tắc quan trọng khác là không nên tiến hành các chiến dịch tuyên truyền quảng cáo rầm rộ sau khi khủng hoảng xảy ra, nhất là đối với khủng hoảng nghiêm trọng. “Kinh doanh du lịch một cách bình thường” sẽ là           tư tưởng chủ đạo và những quan tâm lớn nhất của mỗi doanh nghiệp, mỗi điểm du lịch. Khách du lịch sẽ còn nghi ngờ một thời gian sau khi xảy ra             khủng hoảng. Vì họ rất tinh tường, biết chắt lọc, đánh giá các thông tin, nhất là trong thời đại cách mạng công nghiệp 4.0 như hiện nay, họ có rất nhiều nguồn thông tin khác nhau về một vấn đề. Lòng tin là một yếu tố quan trọng đối với quá trình hồi phục sau một khủng hoảng, có tác động tiêu cực đến du lịch. Không có ai lại đi đến nơi mà tin tưởng là đầy nắng dựa vào những chiến dịch quảng cáo đưa ra hai tuần sau khi đất nước, địa phương điểm đến du lịch bị một cơn bão, động đấtn song thần dữ dội tàn phá. 

Đưa ra khả năng xử lý một cách có hiệu quả và tôn trọng dư luận là điều đặc biệt quan trọng vì trong những thời điểm này, doanh nghiệp hoặc điểm          du lịch trở thành mục tiêu của công chúng. Thông thường, kế hoạch,            phương pháp giải quyết khủng hoảng sẽ trở thành yếu tố quan trọng hàng đầu. Tuỳ thuộc vào mức độ của khủng hoảng để quyết định thời gian bắt đầu cho            kế hoạch phục hồi.

2.4. Giải pháp của Việt Nam trước khủng hoảng du lịch do dịch SARS 2003

Dịch bệnh viêm đường hô hấp cấp (SARS) tháng 2/2003 bùng phát ở 26 quốc gia, sau hai tháng lây lan vào Việt Nam đã được khống chế thành công.   Đó là thành tích to lớn của Việt Nam, sự phối hợp hiệu quả giữa các cấp,           các ngành và các địa phương, sự hợp tác chặt chẽ với Tổ chức Y tế Thế giới và sự nỗ lực của ngành Y tế Việt Nam. Trong chiến dịch phòng chống SARS, ngành Du lịch đã phối hợp chặt chẽ với Bộ Y tế, nghiêm chỉnh thực hiện các            chỉ đạo của Chính phủ và Ban Chỉ đạo Phòng chống bệnh dịch SARS.            Dịch SARS đã gây hậu quả nghiêm trọng cho ngành Du lịch. Đây là một loại khủng hoảng du lịch thông thường không thể không giải quyết. Để khắc phục hậu quả này, Tổng cục Du lịch đã xây dựng một kế hoạch mạnh mẽ, huy động các nguồn lực, quyết tâm nhanh chóng ổn định hoạt động và tiếp tục phát triển để trở thành một ngành kinh tế mũi nhọn như Nghị quyết Trung ương Đảng             lần thứ IX đã đề ra.


Ai cũng biết, năm 2002, Du lịch Việt Nam có tốc độ tăng trưởng cao, khách quốc tế tăng 12,3% so với năm 2001, đạt 2,63 triệu lượt. Các khách sạn trong cả nước, đặc biệt là nhóm khách sạn 3 đến 5 sao, đạt công suất sử dụng buồng rất cao, nhiều khách sạn những tháng cuối năm đạt 95-100% công suất. Dịch SARS lây lan vào Việt Nam ngày 26 tháng 02 năm 2003 và ngày 28 tháng 4 năm 2003, Việt Nam chính thức công bố đã khống chế thành công. Mặc dù diễn ra chỉ trong 2 tháng, nhưng hậu quả của dịch SARS đối với du lịch là rất nặng nề và dai dẳng. Trong tháng 4 và tháng 5 năm 2003, lượng khách quốc tế đến Việt Nam giảm nghiêm trọng. Chỉ riêng tháng 4 năm 2003, khách du lịch quốc tế vào Việt Nam qua đường hàng không đã bị giảm gần một nửa; tháng 5 năm 2003, lượng khách quốc tế giảm 75%. Hầu hết các tour du lịch, các            hội thảo, hội nghị quốc tế và cả các đoàn khách thương mại đều huỷ bỏ hoặc  xin hoãn. Các khách sạn cao cấp (3 - 5 sao) tháng 4 năm 2003 chỉ đạt công suất 20 - 30%. Phải áp dụng biện pháp tình thế - không đón khách từ thị trường Trung Quốc (mỗi năm vào du lịch Việt Nam gần 800.000 lượt), thị trường          Đài Loan (mỗi năm vào du lịch Việt Nam trên 200.000 lượt), thị trường            Hồng Kông (mỗi năm vào du lịch Việt Nam trên 100.000 lượt), thị trường Canada (mỗi năm vào du lịch Việt Nam trên 60.000 lượt). Cộng với sự sút giảm của các thị trường khác, năm 2003, lượng khách du lịch quốc tế đến Việt Nam giảm trên 1 triệu lượt; thu nhập du lịch quốc tế ước giảm nửa tỷ USD.

Do ảnh hưởng của tâm lý và các biện pháp tránh tụ họp đông người, lượng khách nội địa cũng giảm sút đáng kể. Sau khi WHO công bố đã            khống chế thành công dịch SARS, du lịch nội địa đã có dấu hiệu hồi phục, nhưng chưa thể đạt mức tăng trưởng như trước. Dịch SARS đã không chỉ            ảnh hưởng đến các lĩnh vực lữ hành, khách sạn mà còn tác động xấu đến tất cả các dịch vụ liên quan khác như bán hàng, ăn uống, vận chuyển... Nếu không có biện pháp khắc phục kịp thời, du lịch còn có nguy cơ mất các nguồn khách           từ các thị trường truyền thống trong năm 2004.


Ngành Du lịch đã tham gia tích cực các hoạt động của Ban Chỉ đạo   Phòng chống dịch bệnh SARS, đã thành lập Ban chỉ đạo của Ngành để triển khai công tác phòng chống dịch SARS trong du lịch. Đã tổ chức 3 khoá tập huấn,          3 cuộc họp khu vực để cung cấp kiến thức cần thiết phòng chống dịch SARS, bàn các biện pháp cấp bách với cán bộ chủ chốt của các doanh nghiệp du lịch và các Sở quản lý du lịch. Việc Trung tâm Công nghệ Thông tin Du lịch, kịp thời mở trang Web thông báo tình hình diễn biến dịch SARS hàng ngày ở Việt Nam, đã được Ban Chỉ đạo Nhà nước đánh giá cao, được nhiều báo chí trong và            ngoài nước trích dẫn và giới thiệu.

Dịch SARS bị nhanh chóng dập tắt ở Việt Nam đã tạo ra ấn tượng tốt đẹp cho Việt Nam, thể hiện ý thức trách nhiệm cao của Chính phủ đối với nhân dân và đối với khách du lịch. Dư luận nhiều nước (Nhật Bản, Đức, Pháp, Mỹ, ...)            đánh giá cao thành công của ngành Y tế Việt Nam. Đó là một lợi thế cho           công tác tuyên truyền về đất nước Việt Nam. Tuy nhiên khó khăn to lớn là           dịch SARS vẫn hoàng hành ở Trung Quốc, Hồng Kông, Đài Loan, Singapore, làm mất nguồn khách lớn của Việt Nam và gây tâm lý lo sợ cho khách có ý định du lịch Châu Á, rất nặng nề không thể khắc phục trong vài tháng được.


Phát huy các thành công của Chương trình Hành động quốc gia về Du lịch giai đoạn 2000-2002, sau khi tham khảo kinh nghiệm của các nước trong           khu vực, để nhanh chóng khắc phục các ảnh hưởng của dịch SARS, Tổng cục Du lịch đã triển khai cấp bách các biện pháp: 

Một là tác động để các nước rút nhanh khuyến cáo không đi Việt Nam du lịch: Sau ngày 28 tháng 4 năm 2003, một số nước đã tuyên bố rút lại            khuyến cáo người dân không đi Việt Nam du lịch vì SARS. Tuy nhiên hàng loạt các nước khác là thị trường trọng điểm của Du lịch Việt Nam chưa rút            khuyến cáo này. Vì vậy, vấn đề cấp bách trước tiên là đề nghị với Bộ Ngoại giao tác động để các nước rút khuyến cáo công dân của họ không đi Việt Nam         du lịch. Đề nghị các Đại Sứ quán Việt Nam tại các nước họp báo công bố            kết quả khống chế SARS tại Việt Nam (với sự tham gia của Văn phòng Đại diện Vietnam Airlines và doanh nghiệp du lịch Việt Nam).

Hai là làm tốt công tác thông tin, nhanh chóng khôi phục hình ảnh           tốt đẹp, an toàn của điểm đến Việt Nam: Tăng cường phát tin VTV4,           nhanh chóng quảng bá hình ảnh Việt Nam trên CNN, Canal +, NHK, chú trọng đến trang Web của Tổng cục Du lịch để cung cấp các thông tin chính thống          về Du lịch Việt Nam. Thông tin cho các báo quốc tế về tình hình hiện tại của        Du lịch Việt Nam, đặc biệt là thành công của chiến dịch phòng chống            dịch SARS và các biện pháp phòng ngừa dịch SARS của Việt Nam. Tổ chức cho 2 đoàn nhà báo của Nhật Bản và Pháp vào Việt Nam đưa tin khẳng định Việt Nam đã khống chế thành công SARS, giới thiệu các biện pháp đảm bảo         an toàn cho du khách (phối hợp với Hàng không Việt Nam). Tiếp tục tổ chức các đoàn nhà báo (Press Trip) khác vào Việt Nam. Bên cạnh đó tăng cường thông tin du lịch trên trên VTV1, VTV2, VTV3. Thúc đẩy thông tin trên các  báo lớn nhằm giải toả tâm lý lo sợ về SARS. Mục tiêu là thu hút nhanh khách  du lịch nội địa đến các trung tâm du lịch.

Ba là chuẩn bị điều kiện vật chất và nguồn lực của Ngành:           Khuyến khích các doanh nghiệp du lịch đầu tư bảo trì, nâng cấp cơ sở vật chất kỹ thuật, cơ sở lưu trú, trang thiết bị trong thời gian chờ đợi. Tập trung mở          các khoá đào tạo bồi dưỡng nguồn nhân lực du lịch cho các doanh nghiệp.         Coi đây là hỗ trợ thiết thực nhất, giúp các địa phương, các doanh nghiệp          khắc phục hậu quả của SARS. Tranh thủ thời gian này, nghiên cứu, khảo sát, xây dựng các sản phẩm du lịch mới, phục vụ cho mùa du lịch sắp tới. Tổ chức hội thảo với các doanh nghiệp du lịch, các nhà nghiên cứu, nhà báo, công ty             tư vấn về “các giải pháp ổn định và phát triển du lịch Việt Nam sau SARS”

Bốn là đề xuất chính sách hỗ trợ doanh nghiệp: Dịch SARS đã            ảnh hưởng nghiêm trọng đến tất cả các lĩnh vực của ngành Du lịch, từ lữ hành, khách sạn, vận chuyển đến các dịch vụ liên quan như ăn uống, bán hàng và          các dịch vụ khác. Sau khi Việt Nam khống chế thành công dịch SARS, một số điểm du lịch đã có khách trở lại, nhưng chủ yếu là khách nội địa. Đối với các doanh nghiệp lữ hành quốc tế và khách sạn cao cấp đón khách quốc tế là          chủ yếu, thì chỉ có thể phục hồi vào những tháng cuối năm 2003 trở đi. Vì vậy, ngoài việc hỗ trợ cho doanh nghiệp về đào tạo, về tuyên truyền quảng bá,             Tổng cục Du lịch đã đề nghị Chính phủ ban hành một số chính sách hỗ trợ doanh nghiệp trong giai đoạn khó khăn này. 

Sau khi dịch SARS chấm dứt, xuất hiện cuộc cạnh tranh quyết liệt về           du lịch trong khu vực. Các nước đưa ra nhiều chính sách mới, cạnh tranh và        thu hút tối đa khách vào đất nước mình. Vì vậy, bên cạnh những giải pháp           cấp bách, Tổng cục Du lịch Việt Nam đã xác định chuẩn bị sẵn sàng và         cần thiết phải đi trước một bước để triển khai các giải pháp tiếp theo: 

Đối với các doanh nghiệp du lịch: Tiếp tục đầu tư chiều sâu, tăng cường năng lực của doanh nghiệp. Nghiên cứu xây dựng các sản phẩm đặc thù           của mình, chuẩn bị tài liệu, ấn phẩm để tung ra cho đợt du lịch tới. Tham gia  các hoạt động xúc tiến chung của Ngành với nhạc trưởng là Tổng cục Du lịch.

Đối với Hiệp hội Du lịch: Tập hợp các doanh nghiệp, thống nhất         chương trình hành động khắc phục hậu quả dịch SARS. Thống nhất, chỉ đạo, động viên các doanh nghiệp kinh doanh du lịch hưởng ứng chiến dịch         khuyến mại đặc biệt từ tháng 5 đến  tháng 10 năm 2003. Hỗ trợ kinh doanh,          đào tạo bồi dưỡng cho doanh nghiệp, phản ánh với Nhà nước, chính quyền           địa phương nguyện vọng của doanh nghiệp. Đồng thời tuyên truyền động viên doanh nghiệp thực hiện nghiêm chỉnh các chính sách, cơ chế của Nhà nước, kinh doanh lành mạnh, hiệu quả.

Đối với Tổng cục Du lịch: 
1) Điều chỉnh nội dung kế hoạch 2003 của Chương trình Hành động          quốc gia về Du lịch, nhằm phục vụ thiết thực cho kế hoạch phục hồi và          phát triển du lịch; 
2) Triển khai một chiến dịch tuyên truyền mạnh mẽ về Du lịch Việt Nam. Triệt để phát huy lợi thế của một đất nước đã khống chế thành công dịch SARS, Tổng cục Du lịch hợp tác với các cơ quan tư vấn nước ngoài để triển khai một chương trình tuyên truyền quảng bá về du lịch Việt Nam trên các phương tiện truyền thông toàn cầu như CNN, NHK, Canal+ và trên các tờ báo lớn. Chủ đề của chiến dịch là giới thiệu Việt Nam đã sạch SARS, tô đậm thêm hình ảnh         một đất nước an toàn, thân thiện, giới thiệu những sản phẩm mới của Việt Nam. Phối hợp với Đài Truyền hình Trung ương tuyên truyền mạnh mẽ về du lịch để giải toả tâm lý lo sợ bệnh SARS không du lịch, đặc biệt mở chuyên đề Du lịch Việt Nam trên VTV4 để truyền truyền ra nước ngoài. Thu hút người Việt Nam ở nước ngoài và khách quốc tế vào Việt Nam. Tiếp tục tổ chức các đoàn Famtrip cho các nhà báo nước ngoài vào Việt Nam để viết bài và đưa tin về Du lịch          Việt Nam nhằm thay đổi ấn tượng về Việt Nam, tạo hình ảnh tích cực, an toàn của điểm đến du lịch Việt Nam; 
3) Tổ chức một chiến dịch xúc tiến mạnh mẽ tại các thị trường           trọng điểm. Sau khi tình hình tạm ổn (từ cuối tháng 6/2003), Du lịch Việt Nam triển khai ngay một loạt các sự kiện xúc tiến với quy mô lớn hơn các năm trước ở các thị trường chủ yếu như Đông Bắc Á (Nhật Bản và Hàn Quốc), Tây Âu (Pháp, Anh, Đức, Bắc Âu), Bắc Mỹ và Úc để thu hút sự chú ý của thị trường; 
4) Xây dựng các sản phẩm du lịch phù hợp với tình hình. Tiếp tục đầu tư xây dựng các sản phảm mới của Du lịch Việt Nam như du lịch sinh thái, du lịch văn hoá - lễ hội, du lịch mạo hiểm để quảng bá trong năm 2004; 
5) Tổ chức tốt các sự kiện du lịch cuối năm 2003. Sự kiện quan trọng nhất của du lịch Việt Nam trong năm 2003 là các hoạt động du lịch hưởng ứng SEA Games 22. Tổng cục Du lịch chỉ đạo các Sở, các doanh nghiệp du lịch bám sát vào mục tiêu phục vụ SEA Games, đẩy mạnh công tác chuẩn bị để tạo điều kiện đưa SEA Games thành một cơ hội thu hút khách và phát triển du lịch. Phối hợp với các địa phương tổ chức tốt các sự kiện Năm Du lịch Hạ Long 2003, Kỷ niệm 110 Năm Đà Lạt, 100 Năm Sa Pa, Lễ hội Du lịch Đồng Bằng sông Cửu Long...; 6) Xây dựng kế hoạch 2004, năm hồi phục và phát triển mạnh mẽ của Du lịch Việt Nam. Tổng cục Du lịch xác định, sau khủng hoảng là đến một đợt           bùng phát của du lịch. Vì vậy, Tổng cục Du lịch xây dựng chương trình chi tiết cho các hoạt động của năm 2004, nổi bật là lựa chọn tổ chức Năm Du lịch         Điện Biên, và xây dựng kế hoạch, trình Chính phủ cho phép phát động “Năm  du lịch Con đường di sản miền Trung”. Các chương trình này với hàng loạt các sự kiện liên tiếp tạo ra khí thế hào hứng của toàn Ngành, động viên nguồn lực của toàn xã hội, của các ngành, các địa phương tham gia vào sự nghiệp           phát triển du lịch.

Để nhanh chóng khắc phục hậu quả nặng nề của SARS, không chỉ có           sự cố gắng của ngành Du lịch mà còn có sự ửng hộ và phối hợp chặt chẽ của các ngành, các địa phương và sự tham gia của toàn xã hội, đặc biệt là sự hỗ trợ         trực tiếp của Chính phủ. Chính phủ và Thủ tướng Chính phủ đã bổ sung cho Chương trình Hành động quốc gia về Du lịch 10 tỷ đồng từ ngân sách          để triển khai gấp các hoạt động: 
1) Thuê tư vấn nước ngoài để tổ chức một chiến dịch thông tin về kết quả phòng chống dịch SARS và các biện pháp phòng ngừa tích cực của Việt Nam. Bằng các thông tin khách quan, có sức thuyết phục cao, với kinh nghiệm        phong phú và mạng lưới tuyên truyền rộng rãi, công ty tư vấn nước ngoài đã giúp giải toả tâm lý cho khách du lịch tại các thị trường trọng điểm của Du lịch Việt Nam; 
2) Mở một đợt tuyên truyền quảng bá về Du lịch Việt Nam trên đài CNN (đưa liên tục 2 tháng, sau đó lại tiếp tục); 
3) Tuyên truyền trên Đài NHK và một số tờ báo lớn của Nhật; 
4) Tuyên truyền trên Kênh Canal+ và một số báo lớn của Pháp. 

Để hỗ trợ các doanh nghiệp du lịch tồn tại và phát triển, Chính phủ và Thủ tướng Chính phủ cho phép: 
1) Giảm 50% thuế giá trị gia tăng từ tháng 5 đến tháng 10/2003 đối với các công ty lữ hành và các khách sạn; 
2) Cho phép các doanh nghiệp trên được nộp chậm và không phải           chịu phạt chậm nộp đối với tiền thuế phát sinh từ tháng 5 đến 12/2003; 
3) Khoanh nợ đối với các khoản nợ ngân hàng trong thời gian từ tháng 5 đến hết tháng 12/2003 đối với các công ty lữ hành và các khách sạn; 
4) Miễn thuế thanh lý tài sản đối với các tài sản mua bằng vốn tự có cho doanh nghiệp du lịch; 
5) Cho phép doanh nghiệp khách sạn có điều kiện phát triển, hồi phục            sau SARS, được hưởng mức giá điện như các cơ sở sản xuất kinh doanh            công nghiệp; 
6) Cho phép ngành Du lịch được hưởng  mức thuế như ngành Giao thông vận tải khi nhập ô tô làm phương tiên vận tải công cộng.

        Ngành Du lịch Việt Nam đã “thăng bằng” trở lại sau dịch SARS:              Năm 2004 khách quốc tế đến Việt Nam lại tăng trưởng 20,5% so với năm có dịch SARS (năm 2003 giảm 7,6% so với năm 2002), khách nội địa tăng 7,4% (năm 2003 chỉ đạt 3,8%); Thu nhập từ du lịch đạt 26 nghìn tỷ đồng, tăng 18,8% so với năm có dịch (năm 2003 chỉ đạt 22 nghìn tỷ đồng, giảm 4,35% so với           năm 2002). 
3. KHỦNG HOẢNG TIỀM ẨN VÀ GIẢI PHÁP PHÒNG NGỪA,           KHẮC PHỤC
3.1. Khái niệm, nguyên nhân và đặc điểm của khủng hoảng tiềm ẩn
a. Khái niệm khủng hoảng tiềm ẩn

Bên cạnh khủng hoảng thuần tuý, trong quá trình phát triển, có những biểu hiện của những thông số chủ yếu như lượng khách, thời gian lưu trú,            mức tiêu dùng của khách (đồng thời cả ba thông số hay chỉ một hoặc hai             thông số) có xu hướng giảm liên tục. Đây là là hậu quả của khủng hoảng           tiềm ẩn, một loại khủng hoảng mà những nhà quản lý, kinh doanh du lịch           phải đương đầu hàng ngày. Khủng hoảng tiềm ẩn là vấn đề mang tính              thường xuyên, không gây tác hại rõ nét trong thời gian ngắn mà nó làm            giảm dần lượng khách, thời gian lưu trú, mức tiêu dùng của khách trong            một thời gian dài. 

b. Nguyên nhân khủng hoảng tiềm ẩn

Có rất nhiều nguyên nhân gây ra khủng hoảng tiềm ẩn. Có thể  đó là  những yếu tố ảnh hưởng đến cầu  du lịch (như yếu tố tự nhiên, yếu tố văn hóa, xã hội, yếu tố kinh tế, cách mạng khoa học kỹ thuật, công nghệ tin học và            quá trình đô thị hoá, yếu tố chính trị, giao thông vận tải...) và  những yếu tố       xác định cơ cấu, khả năng của cung du lịch (như giá của bản thân các           hàng hoá vật chất và dịch vụ du lịch, sự phát triển của lực lượng sản xuất,             quan hệ sản xuất và các thành tựu khoa học kỹ thuật, công nghệ, cầu du lịch, các yếu tố đầu vào (các yếu tố sản xuất ), số lượng người sản xuất, các kỳ vọng, chính sách thuế và chính sách du lịch của từng quốc gia, mỗi vùng, mỗi            địa phương và các sự kiện bất thường khác).
c. Đặc điểm khủng hoảng tiềm ẩn

Đặc điểm nổi bật là: 
1) Diễn ra hàng ngày: Đây là đặc điểm của khủng hoảng tiềm ẩn, một loại khủng hoảng mà những nhà quản lý, kinh doanh du lịch phải đương đầu          hàng ngày; và 
2) Mang tính thường xuyên, không gây tác hại rõ nét trong thời gian ngắn, mà nó làm giảm dần lượng khách, thời gian lưu trú, mức tiêu dùng của khách  du lịch trong một thời gian dài.

Khủng hoảng tiềm ẩn ảnh hưởng đến đến hoạt động kinh doanh của            từng doanh nghiệp nói riêng và sự phát triển du lịch quốc gia nói chung sau một khoảng thời gian nhất định. Đây là một xu hướng phổ biến đối với tất cả             các điểm du lịch, đối với cả một vùng. Khi ngành Du lịch một nước hội nhập          ở mức cao với du lịch khu vực và thế giới thì biểu hiện ảnh hưởng của loại khủng hoảng tiềm ẩn rất khó phát hiện, nhưng hậu quả không thể lường.            Thực tế, trong khu vực Đông Nam Á, thời gian vừa qua khủng hoảng tiềm ẩn là loại khủng hoảng mà các Tổ chức Du lịch Quốc gia ASEAN đang phải             đương đầu với tư cách một vùng, một ngành. Sẽ rất có lợi nếu các nước ASEAN chia sẻ thông tin, hiểu biết và các kế hoạch hành động đối phó với loại              khủng hoảng này.

4.2. Ví dụ tiêu biểu về khủng hoảng du lịch tiềm ẩn
a. Khủng hoảng du lịch tiểm ẩn ở Singapore
Vào những năm 80 của Thế kỷ trước, có thể nói thực trạng Du lịch Singapore là một ví dụ tiêu biểu cho khủng hoảng tiềm ẩn. Sau nhiều năm, Singapore thực hiện những chính sách phát triển kinh tế - xã hội, bộ mặt           đất nước có những thay đổi lớn, mức sống của phần lớn dân chúng tăng lên           rõ rệt. Những thay đổi này được dân chúng hoan nghênh và đồng tình ủng hộ. Nhưng trên thị trường du lịch quốc tế, đặc biệt thị trường lớn và giàu có             Phương Tây thì lại có cái nhìn khác. Đối với họ, Singapore đang trở thành một khu rừng được nhuộm màu và bọc kính, đang mất đi sự hấp dẫn của một điểm du lịch nổi bật trong ASEAN. Theo con mắt của người dân Tây Âu                  thì Singapore bắt đầu giống như thành phố mà họ đang cư trú.

Thực tế, hình ảnh bọc kính chỉ là bề ngoài. Còn tâm hồn, bản sắc            bên trong của thành phố Châu Á này đang có nhịp đập mạnh mẽ. Vấn đề là           sản phẩm du lịch đang được bán ra không đúng với những gì được quảng cáo. Singapore thật sự mà mọi người muốn xem đang bị vỏ bọc tình cờ che khuất. Cách tiếp thị của điểm du lịch này lầm lẫn khi chỉ chú ý đến phô trương              những gì mới mẻ, hiện đại nhất của mình. 
Để khắc phục hiện tượng này, một chiến lược truyền thông được            xây dựng để đảm bảo điều chỉnh sự thể hiện bức tranh toàn cảnh Singapore             hợp lý hơn. Bộ mặt hiện đại của Singapore được quảng cáo thuần tuý chỉ là những tiện nghi sinh hoạt và được bổ sung với hình ảnh độc đáo của phố           Tiểu Ấn Độ (Little Indian), Phố Trung Quốc (China Town) và đường phố Ả Rập (Arab Street). Một kế hoạch có tên “Hãy tự xây dựng chuyến đi của mình”,            để gạt bỏ ranh giới giữa thực tế và nhận thức được triển khai tại các sân bay và Văn phòng Du lịch Quốc gia ở nước ngoài của Cục xúc tiến du lịch Singapore (STPB). Kế hoạch này có tác dụng khuyến khích du khách phương Tây bỏ qua trở ngại về đường sá tới thăm Singapore để được thưởng thức, chiêm ngưỡng những cái họ được biết qua quảng cáo trước khi tới đây một cách đích thực.  Vấn đề mấu chốt là làm thế nào để biết được và ngăn chặn trước khi           khủng hoảng từ từ xảy ra. Du lịch Singapore đã chú ý đến những tín hiệu,  những thông tin từ nhiều luồng khác nhau nên tránh được khủng hoảng tiềm ẩn.

b. Ví dụ khủng hoảng du lịch tiềm ẩn ở Thái Lan
Hòn đảo xinh đẹp Koh Phi Phi này đã trở nên nổi tiếng từ năm 2000            nhờ bộ phim “The Beach” của đạo diễn Danny Boyle và kết quả là khách du lịch đã đổ xô đến đây. Bộ phim với sự góp mặt của tài tử Leonardo DiCaprio           và những cảnh quay đẹp như tranh vẽ đã khiến vịnh Maya phải mở cửa             quanh năm do nhu cầu du lịch tăng cao. Thông thường, bãi biển đón khoảng   200 tàu, thuyền và 4.000 du khách mỗi ngày từ các trung tâm du lịch Phuket            và Krabi.

Tuy nhiên, lượng lớn khách du lịch đã gây ra những tác động khủng khiếp             tới môi trường trên đảo Koh Phi Phi nói chung và vịnh Maya nói riêng. Những bức ảnh trong triển lãm của nhiếp ảnh gia David Attenborough đã cho thấy           mức độ ô nhiễm nghiêm trọng tại đây. Rác thải làm từ nhựa trên biển Koh Phi Phi đã lên đến mức báo động. Phần lớn là do các khách sạn bên bờ biển, rác thải nhựa đổ xuống biển và neo đậu tàu thuyền. 77% các rạn san hô trong vùng biển này của Thái Lan đã bị tàn phá. Mặc dù người dân nơi đây đã sử dụng mọi            nỗ lực nhằm làm sạch bãi biển nhưng rõ ràng là ý thức của các du khách mới là điều cần chú ý trên hết. Khung cảnh thiên đường tại vịnh Maya trong bộ phim “The Beach” đã tràn ngập rác thải và bị ô nhiễm nghiêm trọng. Các bãi biển đã đến lúc buộc phải đóng cửa để môi trường thiên nhiên cả trên đảo và dưới biển được phục hồi mà không bị ảnh hưởng bởi các hoạt động du lịch.

Tình trạng ô nhiễm này đã buộc chính quyền Thái Lan phải đóng cửa           bãi biển trên vịnh Maya trong vòng 4 tháng nhằm ngăn chặn những ảnh hưởng đến tài nguyên thiên nhiên quốc gia. Khủng hoảng du lich là khủng hoảng từ từ diễn ra gần 8 năm vừa qua từ các rác thải mà một lượng lớn du khách để lại. Nguyên nhân chính mà bãi biển nổi tiếng này của Thái Lan phải đóng cửa 4 tháng vì lý do “nói mãi không sửa” của khách du lịch.
 c. Ví dụ khủng hoảng du lịch tiềm ẩn ở Philippines
Boracay là hòn đảo nhỏ thuộc tỉnh Aklan, Philippines với chiều dài khoảng 7 km, chiều ngang chưa đến 2 km, tổng diện tích của đảo chỉ khoảng hơn 10 km2. Năm 2016, Boracay được Tạp chí Conde Nast bình chọn là hòn đảo nghỉ dưỡng tuyệt vời nhất; đứng thứ hai trong số 25 bãi biển của châu Á và           xếp hạng 24 trên thế giới theo đánh giá của giải thưởng Travellers' Choice            năm 2018 của TripAdvisor. 

Boracay là một hòn đảo du lịch nổi tiếng ở Philippines với hàng dừa          đều tăm tắp, bãi biển trắng phau và nhiều trò chơi biển như parasailing, helmet diving, lặn biển, cưỡi ngựa, đi du thuyền ngắm hoàng hôn, chụp hình mặc đồ nàng tiên cá… cực kỳ thú vị. Ban ngày khách du lịch có rất nhiều thứ lạ lẫm để khám phá ở Boracay, còn cuộc sống ban đêm ở đây cũng cực kỳ sôi động với nhiều bar, club nhạc hay mở thâu đêm suốt sáng. Boracay có thể đáp ứng          nhu cầu của bất kỳ đối tượng khách nào từ những người mê cảnh tự nhiên,            yêu thích sự yên tĩnh đến những bạn trẻ năng động say mê các hoạt động          thể thao mạo hiểm và party. Người ta cho rằng ở Boracay khách du lịch không           bao giờ chán. Năm 2017, có khoảng 2 triệu lượt khách du lịch đến hoàn đảo Boracay chỉ hơn 10 km2 này.

Việc xây dựng mất kiểm soát quá gần bờ biển của nhiều cơ sở kinh doanh và thiếu hệ thống xử lý rác thải đã gây ra những hậu quả nặng nề về môi trường tại Boracay - hòn đảo du lịch nổi tiếng bậc nhất của Philippines. Tổng thống Rodrigo Duterte từng lên án các khách sạn, nhà hàng và các doanh nghiệp            du lịch, cáo buộc họ đổ chất thải thẳng ra biển và tuyên bố một là những ông chủ này phải dọn sạch, hai là hòn đảo sẽ bị đóng cửa vĩnh viễn. “Tôi sẽ đóng cửa Boracay. Nó bây giờ chính là một hầm phân. Các bạn hãy xuống nước và           sẽ ngửi thấy một mùi hôi thối. Tất cả đều đến từ Boracay”, Tổng thống Duterte phát biểu trước giới lãnh đạo công ty lữ hành, nhà hàng, khách sạn.                        Để mở đường cho một chiến dịch quy mô lớn dọn dẹp sạch sẽ hòn đảo du lịch           nổi tiếng này, ngày 5/4/2018, Tổng thống Duterte đã quyết định thông qua          đề xuất của 3 cơ quan chính phủ đóng cửa Boracay. Theo quyết định của             Tổng thống Philippines Rodrigo Duterte, kể từ ngày 26/4, chỉ có cư dân,          công nhân lao động, các quan chức chính phủ và một số phóng viên được phép tiếp cận Boracay. Khách du lịch sẽ phải chờ ít nhất 6 tháng mới được quay              trở lại đây. 

Khi Boracay ngừng kinh doanh du lịch, khoảng 36.000 lao động sẽ bị            ảnh hưởng. Theo dữ liệu từ tổ chức phi lợi nhuận Boracay Foundation, có ít nhất 17.000 nhân viên của các khách sạn, khu nghỉ dưỡng, nhà hàng, cửa hàng            đồ lặn, lưu niệm, trung tâm du lịch và nhà cung cấp vận tải bị ảnh hưởng trực tiếp khi các doanh nghiệp ở hòn đảo này đóng cửa.  Ngoài ra, khoảng 19.000  lao động khác từ các lĩnh vực phi chính thức, như massage bãi biển, thợ xăm, bán hàng rong, cũng bị ảnh hưởng. Theo ước tính của Ủy ban Điều phối          ngân sách phát triển chính phủ Philippines, thiệt hại GDP do đóng Boracay sẽ gần 19 triệu USD/quý, gây thiệt hại 0,1% tổng GDP quốc gia…

Tuy nhiên, chính quyền của Tổng thống Duterte cho rằng những lợi ích  có được trong dài hạn sẽ bù đắp được thiệt hại trong ngắn hạn khi đóng cửa Boracay. Đây cũng là một khủng hoảng không phải thuần túy mà là             khủng hoảng du lịch tiềm ẩn, từ từ bao nhiêu năm nay.

3.3. Giải pháp phòng ngừa và khắc phục khủng hoảng du lịch tiềm ẩn 
Như vậy thì nhiệm vụ xác định khủng hoảng du lịch tiềm ẩn thuộc về những chuyên gia thu thập thông tin, các nhà phân tích, thống kê, dự báo, cán bộ thị trường... Họ là những người có khả năng chuyên môn, có nhiều thông tin và rất hợp vị trí để xác định khủng hoảng tiềm ẩn, có khả năng tiếp cận một lượng thông tin rộng lớn hơn các đồng nghiệp khác. Những người này phải luôn  hướng tới việc thu nhận thông tin. Họ nên thiết lập và duy trì mối quan hệ         mật thiết với các phương tiện thông tin đại chúng và hiểu rõ phương thức          hoạt động của nó để tạo được cho mình một lợi thế trong thu thập thông tin.

Tổ chức Du lịch Quốc gia, cơ quan nhà nước về du lịch các địa phương,  cần có một bộ phận theo dõi về khủng hoảng (chuyên nghiệp hay kiêm nhiệm). Bộ phận này có nhiệm vụ thu nhận, phân tích những thông tin, xem xét những xu thế: tốt và xấu, và chuẩn bị tránh rủi ro, khủng hoảng ở những nơi dự báo          có thể xảy ra. Làm được như vậy, sẽ có thể có nhiều khả năng kiểm soát rủi ro, khủng hoảng từ từ ở chừng mực nào đó ngay từ ban đầu.

3.4. Giải pháp phòng ngừa và khắc phục khủng hoảng du lịch tiềm ẩn            của Việt Nam thời gian qua

Đầu thập kỷ đầu tiên của Thiên niên kỷ mới, Việt Nam cũng lâm vào khủng hoảng du lich từ từ (Khủng hoảng du lịch tiềm ẩn). Ba chỉ tiêu quan trọng trong phát triển du lịch là khách quốc tế, khách nội địa và thu nhập từ du lịch đã có những biểu hiện giảm dần. Từ năm 2010 – 2015, lượng khách quốc tế đến tăng về giá trị tuyệt đối, nhưng tốc độ tăng trưởng giảm. Khách du lịch nội địa cũng trong tình trạng tương tự. Thu nhập từ du lịch tăng trưởng 2 con số,           nhưng cũng trong xu hướng giảm (cao nhất là 41,2% năm 2010 so với 2009; thấp nhất là 15% năm 2014 so với 25% của năm 2013).

Lúc đầu không phải ai cũng đã quan tâm đến hiện tượng này (nói chính xác là khủng hoảng này - là khủng hoảng tiềm ẩn, hay khủng hoảng từ từ), thường đa số người làm du lịch, các địa phương đều phấn khời vì những con số lượng khách tháng sau, năm sau cao hơn năm trước. Rất ít người quan tâm đến tốc độ tăng trưởng của các chỉ tiêu phát triển.
Nguyên nhân cơ bản của khủng hoảng du lịch tiềm ẩn ở Việt Nam là   chưa thật chú ý đến loại hình khủng hoảng du lịch này. Ai cũng muốn du lịch Việt Nam “liên tục phát triển”, nhưng nhiều yếu tố khách quan không chiều lòng người: 
1) Yếu tố khách quan: Tình hình kinh tế, chính trị, an ninh thế giới          biến động không thuận; Biến đổi khí hậu với thời tiết cực đoan đe doạ trực tiếp ngành Du lịch vốn đã rất nhạy cảm.  
2) Điều quan trọng là nguyên nhân nội tại: Sản phẩm du lịch chưa          hấp dẫn và phù hợp (chất lượng, giá cả); Giao thông lộn xộn; Nạn ăn xin,          bán hàng rong đeo bám phiền hà; “Chặt chém khách” khi mua sắm; Vệ sinh           an toàn thực phẩm kém; Môi trường ô nhiễm; Phục vụ chưa đạt chuẩn... 

Ngành Du lịch Việt Nam đã lâm vào trạng thái “khủng hoảng tiềm ẩn”, khó nhận biết và vô cùng nguy hiểm. Điều quan trọng ấy đã được nhận ra,            tuy không thật sớm và cả nước đã vào cuộc chặn sự tuột dốc về du lịch,           giải quyết khủng hoảng tiềm ẩn thành công, vói các biện pháp đồng bộ sau:

Chính phủ đã ban hành các văn bản chỉ đạo điều hành nhằm tạo sự chuyển biến mang tính thời cuộc cho du lịch: Nghị quyết số 92/NQ-CP            ngày 08/12/2014 của Chính phủ về một số giải pháp đẩy mạnh phát triển du lịch trong tình hình mới.

Thủ tướng Chính phủ ban hành Chỉ thị số 14/CT-TTg ngày 02/7/2015  của Thủ tướng Chính phủ về tăng cường hiệu lực quản lý nhà nước vè du lịch, tập trung khắc phục yếu kém, thúc đẩy phát triển du lịch; đồng thời phê duyệt Đề án miễn thị thực đơn phương cho công dân một số nước là thị trường du lịch trọng điểm; miễn thị thực cho người Việt Nam ở nước ngoài và vợ, chồng,           con của họ.

Ngành Du lịch đi đầu làm nòng cốt cùng các cấp, các ngành: 
1) Đẩy mạnh tuyên truyền, vận động nhân dân xây dựng nếp sống            văn minh du lịch, tham gia tích cực các chương trình làm sạch môi trường; 
2) Tăng cường công tác thanh tra, kiểm tra, giám sát hoạt động du lịch; 
3) Phát động phong trào ứng xử văn minh với du khách; 
4) Tập huấn về du lịch có trách nhiệm cho các chủ thể tham gia hoạt động du lịch; 
5) Niêm yết công khai giá cả và quy định mức giá tại mùa du lịch              cao điểm; 
6) Xây dựng, trình phê duyệt và tổ chức thực hiện đạt kết quả ban đầu  các đề án gắn với hoạt động du lịch như quản lý vỉa hè, lòng đường, các tuyến phố đi bộ, kinh doanh du lịch và dịch vụ; thu gom, xử lý rác thải; chăm sóc        cây xanh; an ninh, an toàn du lịch…; 
7) Rà soát đề nghị sửa đổi thuế và tiền thuê đất cho cơ sở lưu trú và           khu du lịch; 
8) Xây dựng đề án quỹ hỗ trợ phát triển du lịch; 
9) Đẩy mạnh xúc tiến du lịch quảng bá du lịch trung thực, minh bạch           ở trong và ngoài nước; 
10) Nỗ lực bồi dưỡng năng lực cho nguồn nhân lực du lịch cả về           kiến thức du lịch, kỹ năng nghiệp vụ du lịch và thái độ du lịch, đạo đức            nghề nghiệp; xây dựng và phát triển nguồn nhân lực du lịch, phấn đấu đủ về            số lượng, đảm bảo về chất lượng và hợp lý dẫn về cơ cấu.
4. ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP CHUNG ĐỂ QUẢN TRỊ TỐT KHỦNG HOẢNG
Thứ nhất là Nhận diện những mối nguy hiểm tiềm tàng: Xác định nguồn gốc của những khủng hoảng tiềm ẩn: 
1) Tai nạn và thiên tai; sức khoẻ và môi trường; sự cố kỹ thuật và            công nghệ; lực kinh tế và thị trường; con người (những nhân viên tệ hại). Đây không phải là những nguyên nhân duy nhất, nhưng cần phải được quan tâm           khi nhận diện nguy cơ khủng hoảng; 
2) Nhận diện loại khủng hoảng có thể xảy ra: Sẽ tốt hơn nếu nhiều người cùng giải quyết và phải làm thường xuyên; dùng cách tiếp cận có hệ thống,            tiến hành từ mọi cấp từ trên xuống dưới; Xem xét nội bộ và bên ngoài, nghĩ đến nội bộ, khách hàng, nhà cung cấp, chuyên gia và nhiều người khác nữa; 
3) Ưu tiên nhận diện khủng hoảng có thể xảy ra cao: Xác định mức độ            ưu tiên cho nỗ lực ngăn chặn khủng hoảng, định lượng rủi ro theo tần số           tác động tiền tàng và khả năng xảy ra. 
Thứ hai là Phòng tránh những nguy cơ: Theo phương châm “Phòng còn hơn chống” phải: 
1) Chuẩn bị chương trình phòng tránh có hệ thống: Tìm mối phát sinh khủng hoảng; “Kiểm toán” những điều có thể thành khủng hoảng; Xác định những khủng hoảng tiềm năng có thể xảy ra; 
2) Lưu ý dấu hiệu khủng hoảng sắp xảy ra: Bội thu thành công             “trong nháy mắt”; Chi tiêu quá thu nhập; Bỏ qua chi tiết và chuẩn mực;           Lãnh đạo và nhân viên không thực hiện công việc của mình; 
3) Luôn cẩn trọng: Duy trì hài hoà nội bộ; Duy trì quan hệ tốt với            báo giới; Cư xử theo chuẩn mực đạo đức, tin cậy và chuyên nghiệp với nhân viên, khách hàng và nhà cung cấp; Tránh hỏng hóc kỹ thuật; Xử lý tốt những vấn đề về lao động; Cảnh giác những dấu hiệu của khủng hoảng đến gần; Có kế hoạch; Không nóng vội; 
4) Mua bảo hiểm: Bảo hiểm nhân thọ; bảo hiểm tài sản; bảo hiểm           gián đoạn kinh doanh…

Thứ ba là Lập kế hoạch giải quyết khủng hoảng: Chú ý “Giải quyết sự cố của ngày mai ngay từ hôm nay!”, thực hiện theo 5 bước: 
1) Tổ chức nhóm hoạch định: Nhóm bao giờ cũng có khả năng giải quyết hiệu quả các công việc phức tạp; Một đội ngũ được lựa chọn kỹ càng;            Người lãnh đạo có tâm, có tầm, tranh thủ sự ủng hộ của các thành viên sẽ không bỏ sót việc!; 
2) Đánh giá phạm vi và tầm ảnh hưởng của sự cố: Nhiều người đồng tâm hợp lực sẽ tốt hơn 1 người; Tổ chức thảo luận; Có người làm tổng hợp; Có            kết luận và hoàn chỉnh; 
3)  Triển khai kế hoạch: Hành động để vô hiệu hoá khủng hoảng; Cần          trợ giúp và tư vấn của nhà quản lý, nhân viên khác; 
4) Thử nghiệm kế hoạch: Thử nghiệm kế hoạch giải quyết khủng hoảng trước triển khai đồng loạt; 
5) Cập nhật kế hoạch: Bắt đầu từ việc nhỏ, đơn giản trước; Lập kế hoạch dự báo; Dàn dựng tình huống để tập huấn; Chuẩn bị kế hoạch để đối phó              khủng hoảng.

Thứ tư là Nhận diện khủng hoảng: Trong nhận diện khủng hoảng           du lịch cũng phải chú ý ngạn ngữ “Có lửa thì mới có khói”, với cách thức sau: 
1) Nhận diện bảy dấu hiệu cảnh báo: Một là Gián đoạn kỹ thuật; Hai là  Phản đối của công chúng; Ba là Cảnh báo của các nhà chuyên môn; Bốn là          Tin đồn và nghi ngờ dai dẳng; Năm là Phàn nàn dai dẳng của khách hàng; Sáu là  Quản lý lỏng lẻo; và Bảy là Yêu cầu khẩn thiết của cấp dưới; 
2) Phải chú ý mọi lời cảnh báo: Chủ quan trước một vấn đề; Sự kiêu căng; Không thể kết hợp thông tin; 
3) Đưa ra giải pháp nhận diện khủng hoảng: Trao quyền cho nhân viên; Đảm bảo ai cũng lắng nghe lời cảnh báo; Hình thành một nhóm nòng cốt             quản lý khủng hoảng. 

Thứ năm là Ngăn chặn khủng hoảng: Hãy ngăn chặn một tình huống xấu trở nên tồi tệ hơn! Theo 4 nguyên tắc cơ bản sau: 
Một là Hành động nhanh chóng và quyết đoán: Muốn làm được phải có thông tin vững chắc và sự phân tích tình hình sắc bén; 
Hai là Con người là trên hết: Xét đến cùng người còn thì của hãy còn;  Của cải vật chất có thể làm lại được (đã có bảo hiểm); 
Ba là Có mặt tại hiện trường: Những người đứng đầu cần có mặt tại         hiện trường càng nhanh càng tốt; và 
Bốn là Giao tiếp tự do và minh bạch: Giao tiếp với những sự thật đang  tồn tại – Không hơn, Không kém! Khi giao tiếp hãy nói hết tin xấu cùng một lúc; Giao tiếp với những nhân vật chủ chốt và công chúng. 

Thứ sáu là Giải quyết khủng hoảng: Đây là con đường khôi phục: 
1)  Hành động nhanh chóng: Thời gian không là bạn trong khủng hoảng; Trong giai đoạn đoạn ngăn chặn, thời gian sẽ thêm cơ hội để vấn đề lan rộng và bén rễ; Nỗ lực ngăn chặn là hành động cầm cự tốt nhất; Trì hoãn tìm cách          giải quyết, khủng hoảng  có cơ hội phá vỡ sự cầm cự; 
2) Thường xuyên thu thập thông tin: Khủng hoảng tự thay đổi hoặc         thay đổi do chống khủng hoảng, nên phải có thông tin rõ ràng, kịp thời để          thấy rõ được bản chất khủng hoảng; 
3) Không ngừng giao tiếp: Trung thực; Nói thật; Tổ chức đường dây nóng; Ghi âm lại lời nhắn; Đừng suy đoán; 
4) Lập hồ sơ hành động: Hố sơ rất có giá trị sau khủng hoảng, nên không bỏ qua việ lập hỗ sơ hành động chống khủng hoảng; 
5) Sử dụng kỹ năng quản lý khi thích hợp: Xác định và tổ chức; Lập          kế hoạch; Quản lý thực hiện; Kết thúc; 
6) Hãy là người tiên phong: Cấp dưới trông đợi người lãnh đạo; 
7) Tuyên bố chấm dứt khủng hoảng: Khi nào thì tuyên bố (Nhân viên quay lại; Khách hàng, nhà cung cấp muốn hợp tác; Không có điện thoại của phóng viên; Kinh doanh trở lại bình thường). 
Thứ bảy là Kiểm soát các phương tiện thông tin: Đây là giải pháp chuyển hướng theo mong muốn, trong khủng hoảng du lịch cần tập trung vào: 
1) Duy trì mối quan hệ với giới truyền thông: Thận trọng khi tiếp xúc; Cung cấp thông tin (Dự tính những câu hỏi và câu trả lời); Cung cấp cho người đại diện cơ quan truyền thông sự thật và những chi tiết biện hộ cần thiết để             bài báo chính xác, phản ánh được nội dung muốn đưa ra công chúng;            Chọn người phát ngôn thích hợp; 
2) Thông điệp phải phù hợp với đối tượng: Phân khúc đối tượng nhận tin; Chọn phương tiện truyền thông phù hợp nhất; Thông tin cụ thể nào tốt nhất đến với từng đối tượng; Có hệ thống; 
3) Lưu ý tám câu hỏi thường gặp: Một là Đối phó với tin đồn thế nào? Hai là Làm sao đủ thời gian cho tuyên truyền? Ba là Nên phát biểu thế nào, có nhìn vào văn bản không? Bốn là Nên thông báo cho ai đầu tiên? Năm là Đến đâu trước? Sáu là Có nên công khai không? Bảy là Có nên nhận lỗi không? và Tám là Ai sẽ nói?
Thứ tám là Rút kinh nghiệm từ khủng hoảng, tập trung vào: 
1) Đánh dấu kết thúc khủng hoảng: Người có thẩm quyền phải tuyên bố khủng hoảng đã qua; Nội dung của tuyên bố: Tóm tắt khủng hoảng và             nguyên nhân, dựng bức tranh chân thực về việc giải quyết, nêu tình hình ổn định thế nào, kế hoạch tới, nhắc lại mục tiêu, khuyến khích mọi người làm việc         và giúp đỡ để đi lên; 
2) Ghi lại công tác đối phó và diễn biến: Mỗi khủng hoảng cần một           báo cáo và phải thu thập, lưu trữ hồ sơ; 
3) Rút bài học: Thường thì rút kinh nghiệm ít được coi trọng.           Nhưng không nên bỏ qua. Nội dung rút kinh nghiệm: Đã khắc phục bằng cách nào? Dấu hiệu cảnh báo khủng hoảng là gì? Đã nhận diện đúng và kịp thời chưa? Dấu hiệu cảnh báo nào đã bị bỏ qua, được lưu tâm? Lúc nào mới nhận ra phải đối mặt khủng hoảng? Đã sẵn sàng đến đâu? Đã có kế hoạch thống nhất chưa? Có người phù hợp trong nhóm đối phó khủng hoảng không? Thông tin thế nào, đúng đối tượng không và hiệu quả thế nào? Người phát ngôn có làm việc hiệu quả không? Sự lãnh đạo đã thực sự sáng suốt chưa?  Những ứng phó có kịp thời và phù hợp không? Hành động nào đúng, việc gì cần cải thiện? Sai lầm lớn nhất là gì? Kinh nghiệm cho ngăn cản khủng hoảng tương tự? Nên hành động khác thế nào?

5. Kết luận

Không có khủng hoảng nào giống khủng hoảng nào, không có sách vở nào, trường lớp nào có thể trang bị đầy đủ kiến thức để đối phó với một cuộc khủng hoảng thật sự. Mỗi một trường hợp khủng hoảng du lịch có những          đặc điểm riêng biệt. Kinh nghiệm cho thấy rằng lý thuyết, sách vở, những             cuộc tập dượt, các kế hoạch chỉ có thể là những định hướng. Trong khi việc chuẩn bị đối phó cho từng tình huống cụ thể trong thực tế rất khó khăn, thì             điều quan trọng là cần hiểu rõ những nguyên tắc, vai trò và trách nhiệm để khi rủi ro, khủng hoảng du lịch xảy ra thì tất cả các cá nhân và tổ chức liên quan có thể hợp tác, phối hợp với nhau một cách trôi chảy. Đối với bất cứ loại rủi ro, khủng hoảng nào, thì phòng ngừa bao giờ cũng quan trọng hơn là chạy chữa; Vận dụng tốt các kinh nghiệm trước đây (như trong đại dịch COVID-19,           Việt Nam đã phát huy kinh nghiệm vượt qua khủng hoảng trong dịch SARS).            Điều đó đúng cả trong lĩnh vực du lịch, trong quản trị khủng hoảng du lịch.           Các chuyên gia du lịch đã khuyên 10 chữ vàng: “Chuẩn bị, tốc độ, bình tĩnh, trung thực, tận dụng” trong vượt qua khủng hoảng du lịch rất cần quán triệt            và hành động đúng./. 
Tài liệu tham khảo

[1]  Bennett W. Golub, Leo M. Tilman, (2005), Risk Management: Approaches for Fixed income Markets, John Wiley.
[2]  Bích Nga – Tấn Phước – Phạm Ngọc Sáu (Biên dịch) (2005), Quản lý khủng hoảng – Cẩm nang kinh doanh Harvard Business Essential, Nxb. Tổng hợp TP.HCM.

[3]  Dương Hữu Hạnh, (2013), Quản trị rủi ro xí nghiệp trong nền kinh tế           toàn cầu: nguyên tắc và thực hành, Nxb Lao động.
[4]  Dom M.chance Robert Brooks, (2010), An introduction to derivatives and risk management, South western.

[5]  Đoàn Thị Hồng Vân, Kim Ngọc Đạt, Hà Đức Sơn, (2009), Quản trị rủi ro và khủng hoảng, Nxb Lao động – Xã hội.
[6]  Đỗ Ngọc Bích (2017), “Xử lý khủng hoảng thương hiệu của doanh nghiệp tại Việt Nam”, Trang Thông tin Kinh tế và dự báo, http://kinhtevadubao.vn/chi-tiet/146-7597-xu-ly-khunghoang-thuong-hieu-cua-doanh-nghiep-tai-viet-nam.html.
[7] (ESRT) Capacity Development Programme, Tổng cục Du lịch, (2016), Hoạch định chiến lược quản lý khủng hoảng, Trách nhiệm trong giai đoạn khủng khoảng tại Việt Nam, Chương trình phát triển năng lực du lịch có trách nhiệm với môi trường và xã hội.                                            

[8] Nguyễn Quang Thu, (2008), Quản trị rủi ro và bảo hiểm trong                  doanh nghiệp,  Nxb Thống kê.

[9]   Nguyễn Minh Kiều, (2009), Quản trị rủi ro tài chính, Nxb Thống kê.

[10] Nguyễn Văn Lưu, (2019), Rủi ro khủng hoảng trong du lịch, Tài liệu bồi dưỡng lãnh đạo các sở quản lý du lịch các địa phương.
[11] Nhịp cầu đầu tư (2012), “10 cuộc khủng hoảng tồi tệ nhất trong lịch sử”, Trang thông tin Nhịp cầu đầu tư, http://nhipcaudautu.vn/tai-chinh/thi-truong-quoc-te/10-cuoc-khung-hoangtoi-te-nhat-trong-lich-su-3173835/.
[12] UNWTO, (2020), 23 khuyến cáo COVID-19, Hỗ trợ việc làm và kinh tế thông qua du lịch và lữ hành, Madrid Tây Ban Nha.

14

