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Làn sóng đầu tư mạnh mẽ của các doanh nghiệp trong và ngoài nước vào ngành kinh doanh dịch vụ lưu trú  tại Đà Nẵng đang khiến cuộc cạnh tranh trên thị trường này ngày càng trở nên nóng hơn bao giờ hết. Dịch vụ lưu trú hiện nay không chỉ là một lĩnh vực kinh doanh hấp dẫn mà chúng còn vô cùng cần thiết và quan trọng. Trong nhiều năm vừa qua, ngành du lịch Đà Nẵng đạt được nhiều thành công đáng kể, trong đó phải kể đến yếu tố nguồn nhân lực được xem là lợi thế cạnh tranh trong cuộc đua khốc liệt này.
Từ khóa: Du lịch Đà Nẵng, nguồn nhân lực, chất lượng nguồn nhân lực.
1. Đặt vấn đề
Khách du lịch được biết đến như là những đối tượng có khả năng chi trả cao trong một giai đoạn nào đó, họ tìm đến các cơ sở lưu trú không chỉ để thỏa mãn nhu cầu nghỉ ngơi. Với sự phát triển như vũ bão như hiện nay của các cơ sở kinh doanh dịch vụ lưu trú , có thể kể đến một số loại hình như sau:

Hotel
Khách sạn (hotel) là cơ sở lưu trú du lịch, có quy mô từ 10 buồng ngủ trở lên, đảm bảo chất lượng về cơ sở vật chất, trang thiết bị và dịch vụ cần thiết phục vụ khách lưu trú và sử dụng dịch vụ. Hình thức khách sạn bao gồm các loại sau:

– Khách sạn thành phố (city hotel): là khách sạn được xây dựng tại các đô thị, chủ yếu phục vụ khách thương gia, khách công vụ, khách tham quan du lịch với quy mô dựa vào tiêu chuẩn đánh giá sao từ 1 – 5 sao.

– Khách sạn nghỉ dưỡng (hotel resort): là khách sạn được xây dựng thành khối hoặc thành quần thể các biệt thự, căn hộ, bungalow ở khu vực có cảnh quan thiên nhiên đẹp, phục vụ nhu cầu nghỉ dưỡng, giải trí, tham quan của khách du lịch.

– Khách sạn bên đường (motel) là khách sạn được xây dựng gần đường giao thông, gắn với việc cung cấp nhiên liệu, bảo dưỡng, sửa chữa phương tiện vận chuyển và cung cấp các dịch vụ cần thiết phục vụ khách du lịch.

Tourist village
Làng du lịch (tourist village) là cơ sở tập họp các biệt thự hoặc căn hộ, bungalow, bãi cắm trại thường nằm tại các vị trí có tài nguyên du lịch, cảnh quan thiên nhiên đẹp. Trong làng du lịch, ngoài các cơ sở lưu trú thì còn có nhà hàng, cửa hàng mua sắm, khu vui chơi giải trí và các dịch vụ tiện ích khác.

Villa
Biệt thự du lịch (villa) là biệt thự có trang thiết bị, tiện nghi cho khách du lịch thuê, có thể tự phục vụ trong thời gian lưu trú. Có từ ba biệt thự du lịch trở lên được gọi là cụm biệt thự du lịch.

Serviced apartment
Căn hộ du lịch (serviced apartment) là căn hộ có trang thiết bị, tiện nghi cho khách du lịch thuê, có thể tự phục vụ trong thời gian lưu trú. Có từ mười căn hộ du lịch trở lên được gọi là khu căn hộ du lịch.

Tourist camping
Bãi cắm trại du lịch (tourist camping) là khu vực đất được quy hoạch ở nơi có cảnh quan thiên nhiên đẹp, có kết cấu hạ tầng, có cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch và dịch vụ cần thiết phục vụ khách cắm trại.

Tourist guest house
Nhà nghỉ du lịch (tourist guest house) là cơ sở lưu trú du lịch, có trang thiết bị, tiện nghi cần thiết phục vụ khách du lịch như khách sạn nhưng không đạt tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn.

Homestay
Nhà ở có phòng cho khách du lịch thuê (homestay) là nơi sinh sống của người sở hữu hoặc sử dụng hợp pháp trong thời gian cho thuê lưu trú du lịch, có trang thiết bị, tiện nghi cho khách du lịch thuê lưu trú, có thể có dịch vụ khác theo khả năng đáp ứng của chủ nhà.
Để thành lập các cơ sở kinh doanh dịch vụ lưu trú, các cá nhân hay tổ chức phải đảm bảo các điều kiện như:
– Có giấy phép đăng ký kinh doanh lưu trú du lịch;

– Có biện pháp bảo đảm an ninh, trật tự, vệ sinh môi trường, an toàn, phòng cháy, chữa cháy theo quy định của pháp luật đối với cơ sở lưu trú du lịch.

– Ngoài ra, các cơ sở lưu trú phải đảm bảo tối thiểu về chất lượng kiến trúc xây dựng, cơ sở vật chất, trang thiết bị theo từng cấp độ, hạng của mỗi loại.

– Đối với các loại hình như khách sạn, làng du lịch, biệt thự, căn hộ thì phải cung cấp đầy đủ các dịch vụ theo tiêu chuẩn đăng ký. Bên cạnh đó, đội ngũ lao động phải có kiến thức chuyên môn phù hợp.

– Đối với bãi cắm trại du lịch, nhà nghỉ du lịch, nhà ở có phòng cho khách du lịch thuê, cơ sở lưu trú du lịch khác phải bảo đảm trang thiết bị tối thiểu đạt tiêu chuẩn.

Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của ngành du lịch thành phố, nhiều thương hiệu khách sạn, khu nghỉ dưỡng lớn đã có mặt tại Đà Nẵng như Novotel, Grand Mercure, Pullman, InterContinental, Crowne Plaza, Hyatt Regency, Sheraton, Four Points by Sheraton, Hilton…
Các cơ sở lưu trú tăng mạnh về chất và lượng góp phần khẳng định chất lượng dịch vụ đạt tiêu chuẩn quốc tế. Công suất buồng phòng hằng năm tại các khách sạn nêu trên luôn đạt tỷ lệ cao, từ 75-80%. Riêng số lượng nhà nghỉ du lịch, homestay không tăng nhiều trong năm qua bởi tuy có thêm một số cơ sở mới nhưng đồng thời một vài cơ sở lại đóng cửa hoặc thay đổi công năng...



Nguồn: Sở Du lịch thành phố Đà Nẵng

2. Thực trạng nguồn nhân lực phục vụ trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ lưu trú trên địa bàn thành phố Đà Nẵng
Du lịch Đà Nẵng đang phát triển hết sức nhanh chóng, nhu cầu nguồn nhân lực vì thế càng cấp bách. Trong thời gian qua, du lịch Đà Nẵng phát triển hết sức nhanh chóng cả trong lĩnh vực lưu trú, ăn uống lẫn vận chuyển và vui chơi giải trí. Riêng trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú, tính đến hết năm  2018 ,hiện Thành Phố có khoảng 785  cơ sở lưu trú với 31.051 phòng, tăng 92 cơ sở lưu trú với 3.497 phòng so với năm 2017.

Bảng thống kê số lượng cơ sở lưu trú trên địa bàn thành phố Đà Nẵng năm 2017-2018

	Năm
	Số lượng cơ sở lưu trú
	Số phòng

	2017
	693
	27.554

	2018
	785
	31.051


Trong dịp nghỉ lễ, tết  lượng khách trong nước và quốc tế tới tham quan, lưu trú, du lịch thành phố Đà Nẵng tăng cao. Theo thống kê của Sở Du lịch Đà Nẵng, đến hết năm 2018  tổng lượng khách lưu trú tại Đà Nẵng đạt khoảng hơn 47.000 lượt khách, tăng 18,8% so với cùng kỳ năm 2017; trong đó khách quốc tế ước đạt 22.139 lượt, tăng 29,6%, khách nội địa ước đạt 24.949 lượt khách, tăng 10,6% so với cùng kỳ năm 2017. 
Sự tăng trưởng nhanh chóng của nguồn khách và phát triển mạnh mẽ của các doanh nghiệp du lịch tạo nhu cầu rất lớn trên thị trường lao động du lịch. Ước tính đến hết tháng 12-2018 ở Đà Nẵng có 35.322 lao động đang làm việc trong lĩnh vực du lịch, tăng 15,2% (tương ứng với 3.322 người) so với năm 2017.
Bảng thống kê số lượng lao động tham gia lĩnh vực kinh doanh dịch vụ lưu trú trên địa bàn thành phố Đà Nẵng năm 2017-2018

	Năm
	Số lượng lao động( nghìn người)

	2017
	32.000

	2018
	35.322


Nhu cầu về nguồn nhân lực to lớn như hiện nay khiên các doanh nghiệp luôn phả chịu nhiều áp lực về sự thay đổi liên tục của nó. Có thể nhìn thấy được các thách thức mà hầu hết các doanh nghiệp gặp phải đó là:
Thứ nhất, sự thay đổi nơi công tác

Quản lý nguồn nhân lực là một khâu vô cùng quan trọng trong quản lý doanh nghiệp hiện đại. Sự sống còn và phát triển của doanh nghiệp hiện đại chịu sự ràng buộc và ảnh hưởng của nhiều nhân tố, trong đó một nhân tố quan trọng nhất và cũng là cốt lõi nhất chính là nguồn nhân lực từ lực lượng lao động của doanh nghiệp, họ chính là tài sản quý báu nhất trong tất cả các nguồn tài nguyên.

Hạn chế lớn nhất của nguồn nhân lực du lịch Đà Nẵng đang khiến các doanh nghiệp trăn trở là tỷ lệ bỏ việc cao của người lao động du lịch Đà Nẵng. Đó có thể là do họ chưa thật sự yêu nghề và/hoặc chưa toàn tâm gắn bó với doanh nghiệp hoặc  do sự cạnh tranh thu hút của các doanh nghiệp mới thành lập mà đây cũng là một đặc thù chung của ngành. Một nghiên cứu tại Hoa Kỳ (Woods et al., 1998), cho thấy, trong ngành khách sạn, ở bộ phận nhân viên tiếp xúc trực tiếp với khách hàng, tỷ lệ thay đổi nhân viên (số nhân viên mới/tổng số nhân viên) hằng năm lên đến mức 51,7%.

Thứ hai,chất lượng đào tạo 

Hiện tại, cả nước mới có trên 1,3 triệu lao động du lịch, chiếm khoảng 2,5% tổng lao động cả nước; trong đó chỉ có 42% được đào tạo về du lịch, 38% được đào tạo từ các ngành khác chuyển sang và khoảng 20% chưa qua đào tạo chính quy mà chỉ được huấn luyện tại chỗ.
Theo Báo cáo về thực trạng chất lượng nguồn nhân lực du lịch của Tổng cục Du lịch, tại Việt Nam, tỷ lệ lao động có chuyên môn, nghiệp vụ về du lịch còn thấp, chỉ chiếm 43% tổng số lao động du lịch, trong đó có hơn một nửa không biết ngoại ngữ. Năng suất lao động trong ngành du lịch nước ta chỉ bằng 1/15 của Singapore, 1/10 của Nhật Bản và 1/5 của Malaysia…Chính vì thế, số lao động có chuyên môn, kỹ năng cao vừa thiếu, vừa yếu, nhưng số lao động chưa đáp ứng yêu cầu lại dư thừa. Theo Tổng cục Du lịch, với tốc độ tăng trưởng như hiện nay, yêu cầu mỗi năm phải đào tạo thêm 25.000 lao động mới và phải đào tạo lại số lượng tương tự.
Thực tế, mỗi năm, các trường đào tạo chuyên ngành về du lịch chỉ đáp ứng được 60% nhu cầu của ngành, dẫn đến tình trạng thiếu trầm trọng nguồn nhân lực du lịch. Tại các trường Đại học, thời lượng giữa học lý thuyết và thực hành là 50 - 50, tương đương với 24 tháng thực tập trong môi trường thực tiễn. Trong khi ở Việt Nam chỉ có 1 kỳ thực tập trong vòng 4 tháng nên học viên thiếu hẳn kỹ năng tác nghiệp. Đó là chưa kể nhiều trường đào tạo không có tên tuổi, không thể liên kết với những khách sạn có sao, có hạng nên chỉ gửi sinh viên đến thực tập tại những nơi không đạt chuẩn. Có thể nói gần như 90% sinh viên ngành khách sạn ra trường đều không có kỹ năng chuyên nghiệp.

Ngành du lịch Việt Nam hiện chỉ có khoảng 3 - 4% nhân lực được đào tạo bài bản và đang thiếu hụt một lượng lớn nguồn nhân lực ở vị trí giám sát, quản lý cấp trung và cấp cao.
Thứ ba, rào cản về mặt ngôn ngữ

Bên cạnh tình trạng chèo kéo khách, chém giá, ứng xử kém văn minh… là những yếu tố gây mất thiện cảm trong mắt du khách quốc tế, không thể không nhắc đến sự thiếu hụt đội ngũ nhân viên phục vụ du lịch thông thạo ngoại ngữ. Đây là một rào cản lớn khiến việc quảng bá du lịch của nước chậm phát triển. Ngoại ngữ chuyên ngành  được xem là một yếu tố cơ bản hình thành nguồn nhân lực có năng lực nghề nghiệp cao, thích nghi với đòi hỏi khắt khe của thị trường sức lao động. Tại các trường Đại học,  giáo trình và tài liệu học tập còn sử dụng tài liệu kiến thức không còn phù hợp với thực tế hoạt động tại các cơ sở kinh doanh, dịch vụ du lịch. Một số tài liệu ngoài  ngữ chuyên ngành  do các trường tự biên soạn còn mất sự cân đối trong việc phát triển 4 kỹ năng ngôn ngữ: nghe, nói, đọc, viết. Về đội ngũ giáo viên giảng dạy ngoại ngữ, do những hiểu biết kiến thức về ngành nghề còn nhiều hạn chế nên chưa áp dụng đồng bộ phương pháp giao tiếp trong đào tạo NNCN.
Thứ tư, về phong cách và chất lượng phục vụ

Sự thân thiện, thái độ phục vụ đang là hạn chế của ngành du lịch Việt Nam nói chung và Đà Nẵng nói riêng , đánh giá mặt bằng chung chất lượng nhân lực du lịch vẫn chưa đáp ứng yêu cầu đòi hỏi về tính chuyên nghiệp, kỹ năng quản lý, giao tiếp và chất lượng phục vụ. Ngành du lịch thực sự thiếu đội ngũ lãnh đạo doanh nghiệp du lịch kiểu mẫu của thời đại với yêu cầu cạnh tranh và hội nhập cao. Đội ngũ hướng dẫn viên chuyên nghiệp với nhiều loại hình du lịch và ứng với các ngôn ngữ thuộc thị trường mục tiêu vẫn chưa sẵn sàng đầy đủ.  Để phát triển ngành du lịch, dịch vụ thì không chỉ dựa vào truyền thông hay quảng bá hình ảnh, mà phải tập trung vào việc nâng cao chất lượng dịch vụ. Nhiều khách du lịch nước ngoài không hài lòng về chất lượng dịch vụ lưu trú, phục vụ trong nhà hàng khách sạn, hướng dẫn viên, phương tiện đi lại…, vì thái độ của nhân viên chưa thân thiện, chưa nhiệt tình, thiếu chuyên nghiệp.
3.Một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng nguồn lực trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ lưu trú

Thứ nhất, tạo lòng tin cho người lao động về sự lựa chọn ngành nghề
Hơn bất cứ ngành nào, trong du lịch, lòng yêu nghề là yếu tố quyết định trong chất lượng nguồn nhân lực. Vì vậy, nhà trường - bên cạnh cung cấp kiến thức và rèn luyện kỹ năng, cần có trọng tâm xây dựng thái độ nghề nghiệp đúng đắn cho sinh viên. Ngay từ khi sinh viên bước vào chương trình đào tạo, cần quán triệt để sinh viên thấy rằng trong du lịch, mọi nhà quản trị đều phải kinh qua các bậc từ bậc thấp nhất trong doanh nghiệp và có thể từ những chức danh nhân viên khác nhau.

Doanh nghiệp du lịch phải thấy rằng thành công của doanh nghiệp là từ sự hài lòng của khách hàng mà trong du lịch, sự hài lòng của khách hàng chỉ có thể có được khi nhân viên hài lòng với công việc của mình tại doanh nghiệp.

Bảo đảm nguồn nhân lực du lịch đủ về số lượng, tốt về chất lượng là một vấn đề vô cùng khó khăn nhưng đây lại là điều không thể không giải quyết bởi nó là yếu tố hàng đầu để bảo đảm cho du lịch phát triển bền vững. Chế độ lương , những phúc lợi về mặt xã hội và cơ hội thăng tiến sẽ là các yếu tố giữ chân người lao động…

Thứ hai, thay đổi linh hoạt trong chương trình đào tạo ngành nghề

Thực hiện cơ chế này, cơ sở đào tạo du lịch phải liên kết với các doanh nghiệp du lịch trong đào tạo và khuyến khích các chuyên gia trong doanh nghiệp này tham gia đào tạo, phải bảo đảm "Thời gian đào tạo tại các doanh nghiệp ít nhất bằng tổng thời gian thực hành, thực tập của chương trình đào tạo và không ít hơn 50% tổng thời gian thực hiện chương trình đào tạo".

Bên cạnh việc nâng cao tính thực hành của sinh viên, cùng với đa dạng hóa loại hình đào tạo, cơ chế phối hợp đào tạo với các doanh nghiệp du lịch và chuyên gia trong doanh nghiệp du lịch cho phép các cơ sở đào tạo du lịch Đà Nẵng có điều kiện mở rộng quy mô đào tạo theo yêu cầu cấp bách của phát triển du lịch.

Thứ ba, nâng cao khả năng ngoại ngữ của đội ngũ phục vụ
Tại các trường Đại học,  phát triển các chương trình đào tạo, bồi dưỡng nghề du lịch chất lượng cao theo mô hình song ngữ để nâng cao một cách đáng kể trình độ chuyên môn, kỹ năng nghiệp vụ và ngoại ngữ chuyên ngành cho sinh viên  đội ngũ nhân viên du lịch trong tương lai. Đổi mới cơ bản việc xây dựng chương trình đào tạo dựa vào chuẩn kiến thức, kỹ năng được quy định trong các thang chuẩn đánh giá năng lực tiếng Anh quốc gia và quốc tế hiện hành.
Thứ tư, nâng cao phong cách và chất lượng phục vụ.
Cơ quan quản lý cần đẩy mạnh công tác xã hội hóa huy động mọi thành phần kinh tế, nguồn lực đầu tư cho cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch; Cần quy hoạch sắp xếp và xây dựng các cơ sở dịch vụ: nhà nghỉ, y tế, ăn uống, vui chơi giải trí…; Quản lý chặt chẽ các loại dịch vụ, phí dịch vụ phục vụ du khách; nâng cao ý thức phục vụ trong kinh doanh, tránh làm mất giá trị văn hóa truyền thống của người Việt.
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