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Tóm tắt. Mục đích của nghiên cứu này là phân tích thực trạng chất lượng nhân lực du lịch ở thành phố Huế và đề xuất giải pháp nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch để đáp ứng yêu cầu về tăng chất lượng dịch vụ và thỏa mãn nhu cầu ngày càng cao của du khách. Kết quả phân tích cho thấy có sự gia tăng về số lượng, chất lượng và sự chuyển biến tích cực về cơ cấu nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế. Chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế vẫn còn những hạn chế, nhất là thiếu hụt nhân lực du lịch chất lượng cao được qua đào tạo bài bản. Hạn chế về trình độ văn hóa, đào tạo chuyên môn, và các kỹ năng giao tiếp, ngoại ngữ cũng đang là thách thức cho nâng cao chất lượng lao động cho ngành du lịch địa phương. Ưu tiên trước mắt về đào tạo theo ‘đơn đặt hàng’ của doanh nghiệp cho các nhóm nghề có tương tác trực tiếp với du khách có thể là giải pháp giúp nhanh chóng cải thiện chất lượng lao động hiện hữu.
Từ khoá: Chất lượng nhân lực; Du lịch; Thành phố Huế.
1. Đặt vấn đề

Nằm ở dải đất hẹp miền Trung Việt Nam, Huế là thành phố có bề dày văn hóa, cảnh quan thiên nhiên đẹp và hữu tình, cùng với quần thể di tích lịch sử được thế giới công nhận đã làm cho Huế trở thành một điểm du lịch hấp dẫn đối với du khách trong nước và ngoài nước. Đối với tỉnh Thừa Thiên Huế, du lịch được xác định là ngành kinh tế mũi nhọn, được tập trung phát triển theo quy hoạch, bảo đảm hài hòa giữa kinh tế, xã hội và môi trường theo hướng du lịch văn hóa - lịch sử - sinh thái (UBND tỉnh Thừa Thiên Huế, 2010). Trong đó, thành phố Huế được xem là vùng trọng tâm phát triển du lịch của cả tỉnh, đang được chú trọng đầu tư để tạo bước phát triển vượt bậc về chất lượng dịch vụ, đa dạng hóa sản phẩm và đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của du khách.

Trong giai đoạn 2017 -2019, kết quả kinh doanh du lịch ở thành phố Huế có sự cải thiện đáng kể, lượng khách du lịch tăng bình quân 12% năm và mức doanh thu tăng 17%/năm. Tuy nhiên, hạn chế về chất lượng nguồn nhân lực được cho là một trong những nguyên nhân làm cho tiềm năng du lịch ở đây vẫn chưa được khai thác hiệu quả để Huế trở thành một điểm đến hấp dẫn hơn nữa (Lê Thị Ngọc Anh, 2019). 

Một trong những yếu tố hàng đầu quyết định đẳng cấp của một điểm đến là tính chuyên nghiệp của cung cấp dịch vụ du lịch (Nguyễn Quốc Tiến, 2011). Các loại hình dịch vụ du lịch đều phát triển dựa trên chất lượng của nguồn nhân lực (Trần Thị Thu Hiền, 2019). Theo đánh giá của Ủy ban nhân dân thành phố Huế (2019), cùng với sự gia tăng về lượng khách du lịch hàng năm, nhu cầu về số lượng lao động dự báo sẽ tăng trung bình khoảng 3,2 lần, cụ thể là 22.000 lao động vào năm 2020, 37.000 lao động vào năm 2025, và 62.400 lao động vào năm 2030. Tuy nhiên, chất lượng lao động du lịch hiện nay trên địa bàn vẫn chưa đáp ứng yêu cầu đặt ra, thể hiện: chỉ 22,6% lao động du lịch có trình độ đào tạo cao đẳng, đại học và sau đại học, 22,4% đã qua đào tạo ngoại ngữ, tuy nhiên số lượng lao động sử dụng thành thạo ngoại ngữ chưa nhiều trong số đó (UBND TP Huế, 2019). Như vậy, nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch đang là một thách thức lớn đặt ra trong quá trình phát triển du lịch ở đây. Điều đó cho thấy, tìm ra giải pháp nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế là vấn đề hết sức cấp thiết và có ý nghĩa thực tiễn.

 Trên cơ sở phân tích thực trạng chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế, nghiên cứu này sẽ đề xuất gợi ý nâng cao chất lượng nguồn nhân lực nhằm khai thác tốt hơn tiềm năng du lịch sẵn có ở địa phương trong thời gian tới. 

2. Cơ sở lý thuyết và phương pháp nghiên cứu

2.1. Cơ sở lý thuyết

Nguồn nhân lực và chất lượng nguồn nhân lực

Hiện nay, có nhiều quan điểm khác nhau về nguồn nhân lực. Theo Mai Quốc Chánh & Trần Xuân Cầu (2003, 21): ‘Nguồn nhân lực là tất cả những kiến thức, kỹ năng, kinh nghiệm, năng lực và tính sáng tạo của con người có quan hệ tới sự phát triển của mỗi cá nhân và của đất nước’. Dưới góc độ kinh tế phát triển, Nguyễn Sinh Cúc (2014) cho rằng nguồn nhân lực là một bộ phận dân số trong độ tuổi quy định có khả năng tham gia lao động và được đánh giá ở hai mặt số lượng và chất lượng. 

Về chất lượng nguồn nhân lực, Mai Quốc Chánh & Trần Xuân Cầu (2003) chỉ ra chất lượng nguồn nhân lực là mức độ đáp ứng về khả năng làm việc của người lao động với yêu cầu công việc của tổ chức và đảm bảo cho tổ chức thực hiện thắng lợi mục tiêu cũng như thỏa mãn cao nhất nhu cầu của người lao động. Nhiều nghiên cứu cũng đã chỉ ra vai trò của giáo dục, đào tạo đối với nâng cao chất lượng nguồn nhân lực nhằm thúc đẩy phát triển kinh tế - xã hội và nâng cao chất lượng cuộc sống (Trần Thị Thu Hiền, 2019). Chất lượng nguồn nhân lực thường được đánh giá theo tiêu chí cụ thể như trình độ văn hóa, trình độ chuyên môn, kỹ năng nghề nghiệp, thái độ và cách ứng xử…

Nội dung đánh giá chất lượng nguồn nhân lực du lịch

Ngành du lịch nước ta cũng đang ngày càng phát triển và được kì vọng là ngành mũi nhọn thúc đẩy kinh tế phát triển. Để đáp ứng sự phát triển này, nhu cầu nhân lực có chất lượng cao được đào tạo bài bản về chuyên ngành du lịch là rất lớn. Tuy nhiên, trong một thời gian dài, ngành du lịch đã phải đối mặt với sự thiếu hụt về một ‘thang đo năng lực chuẩn’ cho lao động du lịch. Việt Nam đã ban hành ‘Khung trình độ nghề quốc gia’ nhưng vẫn chưa có bộ tiêu chuẩn kỹ năng cho từng nghề du lịch thống nhất cho cả nước. Cụ thể, chỉ tính riêng trong lĩnh vực nghề du lịch, Việt Nam đang có tới 3 bộ tiêu chuẩn nghề du lịch cùng tồn tại của Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch, bộ tiêu chuẩn nghề Du lịch Việt Nam và bộ tiêu chuẩn nghề tham khảo của ASEAN (Nguyệt Hà, 2015). Điều này dẫn đến những khó khăn trong quá trình xây dựng các phương pháp đánh giá chất lượng nguồn nhân lực ở các hoạt động khác nhau trong lĩnh vực du lịch. 

Trong nghiên cứu này, tác giả sử dụng khung tiêu chuẩn chung nghề du lịch được cộng đồng ASEAN thừa nhận - Thỏa thuận công nhận lẫn nhau về chuẩn nghề du lịch (MRA-TP) để đánh giá chất lượng nhân lực du lịch thành phố Huế. MRA-TP đã đề ra các tiêu chuẩn và yêu cầu chuẩn về các kỹ năng được quy định trong 32 loại công việc được chuẩn hóa cùng với 52 loại văn bằng, chứng chỉ trong ngành du lịch và khách sạn của tất cả 10 quốc gia thành viên ASEAN, bao gồm: dịch vụ tại các khách sạn, dọn phòng, thực phẩm và đồ uống, các hoạt động du lịch đi kèm, sản xuất thực phẩm, hướng dẫn viên du lịch... Ưu điểm lớn nhất của khung tiêu chuẩn này là cung cấp các bộ công cụ chuẩn phục vụ cho đào tạo và thẩm định năng lực của lao động du lịch cho từng nhóm nghề cụ thể. 

Chuẩn nghề du lịch (MRA-TP) nhằm cho phép công nhận các kỹ năng và văn bằng của người lao động du lịch từ các quốc gia thành viên khác trong ASEAN (Ngô Trung Hà, 2017). Do đó, tác giả sử dụng các chuẩn kiến thức, kỹ năng, và thái độ theo chuẩn Chuẩn nghề du lịch (MRA-TP) để đánh giá thực trạng chất lượng nhân lực du lịch cho địa bàn nghiên cứu. Các nội dung đánh giá gồm:


Hình 1. Mô hình năng lực yêu cầu đối với lao động du lịch trong ASEAN

Nguồn: Hiệp hội các Quốc gia Đông Nam Á (ASEAN), 
Chuẩn nghề du lịch (MRA-TP) 2012

- Kiến thức: Các kiến thức chung về khách sạn, thị trường, phát triển sản phẩm, quảng bá sản phẩm, văn hóa dân tộc.

- Kỹ năng: Kỹ năng xúc tiến bán hàng, phục vụ khách, giao tiếp, ngoại ngữ, tin học, nghiệp vụ, và một số kỹ năng khác. 

- Thái độ: Phong cách văn minh, lịch thiệp, hiếu khách, tận tâm, ân cần, gần gũi giúp đỡ khách, tính chủ động trong công việc...

Như vậy, nội dung đánh giá chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế sẽ bao quát được các khía cạnh khác nhau về kiến thức, kỹ năng, và thái độ cần có của lao động làm việc trong lĩnh vực này.
2.2. Phương pháp nghiên cứu

Nội dung đánh giá chất lượng nhân lực du lịch khá rộng và bao quát nhiều khía cạnh khác nhau của đánh giá chất lượng lao động (Lê Thanh Tùng & Lê Tuấn Anh, 2016). Vì vậy, trong nghiên cứu này tác giả kết hợp nguồn thông tin thứ cấp và thông tin sơ cấp để phân tích thực trạng chất lượng lao động du lịch của thành phố Huế. Đối với thông tin sơ cấp, sẽ dựa trên kết quả khảo sát bằng bảng hỏi cho nhóm nghề du lịch phổ biến trên địa bàn gồm lễ tân, nhà hàng, lữ hành, và vận chuyển. 

Phương pháp thu thập số liệu

- Số liệu thứ cấp: được thu thập từ các báo cáo liên quan đến hoạt động và chiến lược phát triển du lịch tại thành phố Huế, báo cáo về nhân lực và các hoạt động nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch tại thành phố Huế, báo cáo tình hình hoạt động kinh doanh của ngành du lịch của Sở Du lịch Thừa Thiên Huế và Ủy ban nhân dân thành phố Huế. 
- Số liệu sơ cấp: nghiên cứu thực hiện thu thập thông tin các khía cạnh khác nhau của chất lượng lao động như kiến thức, kỹ năng, thái độ thông qua thống kê trình độ văn hóa, chuyên môn nghiệp vụ, kỹ năng nghề nghiệp, thái độ làm việc… của nhóm nghề du lịch gồm lễ tân, nhà hàng, lữ hành, và vận chuyển

Đối tượng khảo sát: Do tác động của dịch Covid-19 nên lượng khách du lịch đến Huế không ổn định trong khoảng thời gian thực hiện nghiên cứu. Do đó, chúng tôi thực hiện chọn mẫu thuận tiện với mục tiêu thu thập được tối đa thông tin trong điều kiện cho phép. Cuối cùng, 110 khách du lịch trong và ngoài nước lưu trú trên các cơ sở du lịch trên địa bàn thành phố Huế trong khoảng thời gian tháng 3-6/2020 đã được điều tra. Chúng tôi gửi bảng khảo sát trực tiếp qua bộ phận lễ tân tại các khách sạn và nhận lại kết quả trả lời trong vòng 1 tuần. Nội dung bảng hỏi gồm những đánh giá của du khách về lao động ở 4 nhóm nghề khảo sát về kiến thức, kỹ năng, và thái độ dựa trên thang đo Likert 5 mức độ (1–rất không tốt, 2–không tốt, 3–trung bình, 4–tốt, 5–rất tốt). 

Chọn mẫu: Các hoạt động du lịch khá phong phú và trải rộng khắp địa bàn nên căn cứ vào giới hạn thời gian và nguồn lực cho nghiên cứu này, chúng tôi sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện, nghĩa là chọn những du khách có thể tiếp cận và sẵn lòng trả lời bảng hỏi trong thời gian thực hiện khảo sát. 
Phương pháp xử lý và phân tích số liệu

Phương pháp phân tổ thống kê được sử dụng để phân tổ các chỉ tiêu nghiên cứu để so sánh và phân tích. Phương pháp thống kê mô tả được sử dụng để tính số bình quân cho các chỉ tiêu đánh giá chất lượng nguồn nhân lực du lịch. Phương pháp phân tích so sánh: Để thấy rõ sự biến động của các chỉ tiêu đánh giá qua các năm và giữa các nhóm, nghiên cứu sử dụng phương pháp phân tích so sánh để đánh giá tính biến động của các chỉ tiêu giữa các thời kỳ về mặt tuyệt đối (±) và tương đối (%).

3. Kết quả nghiên cứu và thảo luận

3.1. Tổng quan tình hình phát triển du lịch của thành phố Huế 

Tình hình phát triển du lịch ở Huế giai đoạn 2017-2019 được trình bày ở Bảng 1. Kết quả về lượng khách du lịch, lượng khách lưu trú, và doanh thu lưu trú tại điểm du lịch Huế liên tục tăng giai đoạn 2017-2019. Năm 2017 doanh thu 2.321 tỷ đồng; năm 2018 là 2.750 tỷ đồng tăng 18,5% so với 2017; Năm 2019 con số này là 3.180 tỷ đồng tăng 15,6% so với 2018.
Bảng 1. Kết quả doanh thu lưu trú tại Huế (2017-2019)
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	1. Khách du lịch 
	1000 lượt 
	2.350
	2.601
	2.952
	251
	10,7
	351
	13,5
	12,1

	2. Khách lưu trú
	1000 lượt
	1.851
	2.130
	2.380
	279
	15,1
	250
	11,7
	13,4

	3. Doanh thu lưu trú 
	tỷ đồng
	2.321
	2.750
	3.180
	429
	18,5
	430
	15,6
	17,1


Nguồn: Ủy ban nhân dân thành phố Huế

Lượng khách du lịch đến Huế gia tăng khá đều, với tốc độ tăng trưởng bình quân giai đoạn 2017-2019 là 12,1%/năm. Tổng khách du lịch đến Huế năm 2017 là 2.350 nghìn lượt khách, năm 2018 là 2.601 nghìn lượt khách, tăng 10,7% so với 2017; Năm 2019 là 2.952 nghìn lượt khách, tăng 13,5% so với 2018. Sự gia tăng tổng số lượt khách du lịch đến Huế đến từ cả khách quốc tế và khách nội địa. Tuy nhiên, du lịch Huế đang gặp phải sự cạnh tranh gay gắt từ các điểm đến khác như Đà Nẵng, Quảng Nam. Đây chính là thách thức lớn nhất cho phát triển du lịch thành phố Huế.

3.2. Thực trạng chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế


Trong nghiên cứu này, thực trạng nguồn nhân lực du lịch được xem xét ở các tiêu chí: trình độ văn hóa, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, trình độ ngoại ngữ, và phẩm chất đạo đức nghề nghiệp.

- Trình độ văn hóa: Ở bất kỳ loại hình kinh doanh nào thì chất lượng nguồn nhân lực trước hết được phản ánh qua kiến thức qua chỉ tiêu về trình độ văn hóa. Nó quyết định đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp đó. Trình độ văn hóa của nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế giai đoạn 2017-2019 được trình bày ở Bảng 2.

Bảng 2 cho thấy cơ cấu trình độ văn hóa của nguồn nhân lực du lịch thành phố Huế giai đoạn 2017-2019 có sự chuyển biến tích cực, không có lao động mù chữ; tỉ lệ lao động tốt nghiệp THPT tăng đều qua các năm. Về cơ bản đội ngũ nhân lực như vậy hoàn toàn có thể đáp ứng được vấn đề về nhận thức, chuyên môn trong hoạt động du lịch. Tuy nhiên đội ngũ này cũng cần xem xét ở độ quản lý và nâng cao trình độ chuyên môn để đảm bảo số lượng và tăng chất lượng phục vụ ngành du lịch của thành phố. 

Bảng 2. Trình độ văn hóa của nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế (2017-2019)

ĐVT: Người
	                Năm

Chỉ tiêu
	2017
	2018
	2019
	So sánh

	
	
	
	
	2018/2017
	2019/2018

	
	SL
	%
	SL
	%
	SL
	%
	±
	%
	±
	%

	Tổng lao động du lịch
	19.200
	100,0
	19.700
	100,0
	21.300
	100,0
	500
	2,6
	1.600
	8,1

	Trong đó:
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1. Chưa biết chữ
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0

	2. Chưa tốt nghiệp TH
	21
	0,1
	20
	0,1
	18
	0,1
	-1
	-4,8
	-2
	-10,0

	3. Tốt nghiệp tiểu học
	154
	0,8
	158
	0,8
	170
	0,8
	4
	2,6
	12
	7,6

	4. Tốt nghiệp THCS
	1.173
	6,1
	1.277
	6,5
	1.392
	6,5
	104
	8,9
	115
	9,0

	5. Tốt nghiệp THPT
	17.852
	93,0
	18.245
	92,6
	19.720
	92,6
	393
	2,2
	1.475
	8,1


Nguồn: Báo cáo chất lượng nguồn nhân lực du lịch thành phố giai đoạn 2017-2019

- Trình độ chuyên môn, nghiệp vụ
Trình độ chuyên môn có thể phân chia thành các cấp bậc như sau: Trình độ sau đại học gồm thạc sĩ và tiến sĩ, đại học, cao đẳng, trung cấp, sơ cấp nghề; Trình độ khác (qua đào tạo tại chỗ hoặc huấn luyện nghiệp vụ ngắn hạn). Giai đoạn 2017-2019, đội ngũ nhân lực có trình độ đại học, cao đẳng có xu hướng tăng với tốc độ 2,0%. Đây là lực lượng lao động chủ yếu làm quản lý, đòi hỏi phải nhạy bén và biết nắm bắt xu hướng của thị trường du lịch. Ngoài ra, còn có những lao động tốt nghiệp đại học, cao đẳng ngành khác làm việc tại các bộ phận lễ tân, nhà hàng,... sau khi được tuyển dụng đều được các doanh nghiệp gửi tham dự các lớp bồi dưỡng hoặc đào tạo ngắn hạn về nghiệp vụ du lịch. 
Bảng 3. Trình độ chuyên môn của nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế 
(2017-2019)
ĐVT: Người
	           Năm

    Chỉ tiêu
	2017
	2018
	2019
	So sánh

	
	
	
	
	2018/2017
	2019/2018

	
	SL
	%
	SL
	%
	SL
	%
	±
	%
	±
	%

	Tổng lao động du lịch
	19.200
	100,0
	19.700
	100,0
	21.300
	100,0
	500
	2,6
	1.600
	8,1

	Trong đó:
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1. Trên Đại học
	52
	0,3
	78
	0,4
	86
	0,4
	26
	50,0
	8
	10,3

	2. Đại học, cao đẳng
	4.630
	24,1
	4.660
	23,7
	4.820
	22,6
	30
	0,6
	160
	3,4

	3. Trung cấp
	8.019
	41,8
	9321
	47,3
	10561
	49,6
	1.302
	16,2
	1.240
	13,3

	4. Sơ cấp nghề
	3.987
	20,8
	4.010
	20,4
	4.256
	20,0
	23
	0,6
	246
	6,1

	5. Khác 
	2.512
	13,1
	1.631
	8,3
	1.577
	7,4
	-881
	-35,1
	-54
	-3,3


Nguồn: Báo cáo chất lượng nguồn nhân lực du lịch thành phố giai đoạn 2017-2019
- Trình độ ngoại ngữ: Trong hội nhập quốc tế hiện nay, ngoại ngữ là những công cụ ngoại giao quan trọng ở tất cả các lĩnh vực kinh tế - xã hội, đặc biệt là du lịch. Trình độ ngoại ngữ của nhân lực du lịch ở thành phố Huế đã cải thiện đáng kể. Tuy nhiên, nhân lực biết nhiều thứ tiếng khác nhau còn ít, hạn chế về khả năng giao tiếp ngoại ngữ, đây là một tồn tại lớn của ngành du lịch.

Bảng 4 cho thấy nhân lực du lịch có trình độ ngoại ngữ chưa qua đào tạo năm 2019 là 4.550 người chiếm 21,4% trong tổng số nhân lực, đây là một con số cho thấy tình hình đáng lo ngại về trình độ ngoại ngữ của lao động ngành du lịch nhất là trong thời điểm hội nhập quốc tế như hiện nay. Phần lớn nhân lực thuộc nhóm này là những lao động trực tiếp làm những công việc buồng phòng, phục vụ bàn, lái xe, dọn dẹp vệ sinh,... những người ít được quan tâm đến vấn đề đào tạo về ngoại ngữ. Tuy nhiên, đây là những bộ phận thường xuyên tiếp xúc với du khách nên sự yếu kém về ngoại ngữ đang là khó khăn lớn trong sự phát triển ngành du lịch trên địa bàn thành phố. 
Bảng 4. Trình độ ngoại ngữ của đội ngũ nhân lực du lịch ở thành phố Huế (2017-2019)
ĐVT: Người
	               Năm

Chỉ tiêu
	2017
	2018
	2019
	So sánh

	
	
	
	
	2018/2017
	2019/2018

	
	SL
	%
	SL
	%
	SL
	%
	±
	%
	±
	%

	Tổng lao động du lịch
	19.200
	100,0
	19.700
	100,0
	21.300
	100,0
	500
	2,6
	1.600
	8,1

	1. Đã qua đào tạo
	11.643
	60,6
	12.963
	65,8
	16.750
	78,6
	1.320
	11,3
	3.788
	29,2

	Trong đó:
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	- Đại học, cao đẳng
	7.505
	39,1
	8.116
	41,2
	8.989
	42,2
	611
	8,1
	872
	10,7

	- Chứng chỉ C
	1.770
	9,2
	1.911
	9,7
	2.087
	9,8
	141
	7,9
	177
	9,2

	- Chứng chỉ B
	5.948
	31,0
	7.088
	36,0
	7.902
	37,1
	1.140
	19,2
	814
	11,5

	- Chứng chỉ A
	1.371
	7,1
	1.615
	8,2
	1.811
	8,5
	245
	17,8
	195
	12,1

	- Chứng chỉ khác
	2.605
	13,6
	969
	4,9
	511
	2,4
	-1.636
	-62,8
	-458
	-47,3

	2. Chưa qua đào tạo
	7.557
	39,4
	6.737
	34,2
	4.550
	21,4
	-820
	-10,8
	-2.188
	-32,5


Nguồn: Báo cáo chất lượng nguồn nhân lực du lịch thành phố giai đoạn 2017-2019
- Phẩm chất đạo đức nghề nghiệp và khả năng hoàn thành các nhiệm vụ được giao

Thực tế cho thấy, đội ngũ nhân lực du lịch tại thành phố Huế có phẩm chất đạo đức tốt, tác phong làm việc nhanh nhẹn, tích cực. Nhất là những người lao động trực tiếp như hướng dẫn viên, lễ tân, buồng phòng… đây là những người lao động trực tiếp, tiếp xúc và thường xuyên với du khách nên cần chú trọng đến các phẩm chất này. Vì vậy, tính chuyên nghiệp trong thực hiện công việc ngày càng được đề cao. Nhận thức rõ được điều này, ngành du lịch thành phố đã và đang cố gắng xây dựng hình ảnh đội ngũ nhân lực chuyên nghiệp. Phẩm chất lao động thường được đánh giá thông qua khả năng hoàn thành công việc được giao. 

Năm 2017 là một năm mà các đơn vị kinh doanh du lịch ở thành phố Huế gặt hái được nhiều thành công. Về danh hiệu cá nhân, cá nhân hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ là 7.066 người, chiếm tỷ lệ 36,8%. Đây cũng là năm mà ngành du lịch thành phố có tỷ lệ cán bộ nhân viên hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ cao nhất. Năm 2018, có 12.490 cá nhân đạt danh hiệu này. Năm 2019, cá nhân đạt danh hiệu này chiếm tỷ lệ 67,1%. Trong hai năm này, không có nhân viên không hoàn thành nhiệm vụ. 

Bảng 5. Tình hình kết quả đánh giá khả năng hoàn thành nhiệm vụ được giao của nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế (2017-2019)
ĐVT: Người
	            Năm

Chỉ tiêu
	2017
	2018
	2019
	So sánh

	
	
	
	
	2018/2017
	2019/2018

	
	SL
	%
	SL
	%
	SL
	%
	±
	%
	±
	%

	1. Hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ
	7.066
	36,8
	4.157
	21,1
	2.045
	9,6
	-2.909
	-41,2
	-2.112
	-50,8

	2. Hoàn thành tốt nhiệm vụ
	9.888
	51,5
	12.490
	63,4
	14.292
	67,1
	2.602
	26,3
	1.803
	14,4

	3. Hoàn thành nhiệm vụ
	1.421
	7,4
	1.379
	7,0
	3.259
	15,3
	-42
	-2,9
	1.880
	136,3

	4. Không hoàn thành nhiệm vụ
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0

	5. Không xét thi đua
	845
	4,4
	1.675
	8,5
	1.704
	8,0
	830
	98,2
	29
	1,8

	Tổng lao động du lịch
	19.200
	100,0
	19.700
	100,0
	21.300
	100,0
	500
	2,6
	1.600
	8,1


Nguồn: Báo cáo chất lượng nguồn nhân lực du lịch thành phố giai đoạn 2017-2019
Đánh giá chung, chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế đã có những bước phát triển nhưng vẫn chưa đáp ứng được yêu cầu phát triển nhanh và bền vững của ngành du lịch thành phố. Lực lượng lao động du lịch còn thiếu về số lượng và có trình độ văn hoá chuyên môn không đồng đều, hạn chế về nhiều mặt, nhất là về ngoại ngữ và chuyên môn tay nghề cao. Lao động chưa qua đào tạo chiếm tỷ lệ khá cao. Người lao động chưa được trang bị đầy đủ các kỹ năng và kiến thức cần thiết cho công việc mình đảm nhận đặt ra yêu cầu cấp bách cho công tác đào tạo và bồi dưỡng.

3.3. Đánh giá của du khách về chất lượng nguồn nhân lực ở thành phố Huế 

Khảo sát ý kiến các bên liên quan là rất cần thiết để có thể đánh giá được thực trạng, ưu điểm, hạn chế của người lao động đang tham gia các hoạt động du lịch ở địa phương. Trong phạm vi nghiên cứu này, chúng tôi chọn đối tượng khảo sát là khách du lịch. Các đối tượng khác như nhà quản trị cấp cao, nhà quản lý không được khảo sát. Đây chính là một trong những hạn chế của nghiên cứu này. Trong hoạt động kinh doanh du lịch, đối tượng tương tác trực tiếp, thường xuyên, có khả năng đưa ra thông tin sát thực nhất về người lao động làm trong lĩnh vực du lịch là du khách. Vì vậy, đối tượng được phỏng vấn trong đề tài là khách du lịch, những người đã và đang lưu trú tại khách sạn, có những trải nghiệm và cảm nhận về các hoạt động dịch vụ trong quá trình đi du lịch. Để thực hiện điều này tác giả tiến hành điều tra 110 du khách trong và ngoài nước đã và đang lưu trú tại khách sạn và xin ý kiến đánh giá về lao động làm việc ở 4 nhóm nghề là lễ tân, nhà hàng, lữ hành, và vận chuyển. 

Đánh giá về kỹ năng giao tiếp của nhân viên 

Khách du lịch đánh giá tốt về khả năng giao tiếp của lao động ở bốn bộ phận. Trong đó, tốt nhất là lao động ở bộ phận nhà hàng; bộ phận vận chuyển với điểm đánh giá trung bình lần lượt là 3,62 và 3,68, tiếp đến là lao động bộ phận lễ tân khách sạn với điểm đánh giá trung bình là 3,48 và cuối là nhân viên lữ hành với điểm trung bình 3,31. Đây là một ưu điểm của đội ngũ lao động cần phát duy trì và phát huy. 

Bảng 6. Đánh giá của khách hàng về kỹ năng giao tiếp của nhân lực du lịch ở thành phố Huế

	Chỉ tiêu
	Điểm trung bình
	Mức độ đánh giá (%)

	
	
	Rất không tốt
	Không tốt
	Trung bình
	Tốt
	Rất 

tốt

	1. Nhân viên lễ tân
	3,48
	3,6
	19,1
	36,4
	7,3
	33,6

	2. Nhân viên nhà hàng
	3,62
	0,0
	8,2
	39,1
	35,5
	17,3

	3. Nhân viên lữ hành
	3,31
	3,6
	23,6
	40,0
	3,6
	29,1

	4. Nhân viên vận chuyển
	3,68
	0,9
	12,7
	39,1
	11,8
	35,5


Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra

Đánh giá về thái độ phục vụ của nguồn nhân lực du lịch

Thái độ phục vụ của nhân viên biểu hiện ở sự thân thiện, mức độ niềm nở, gần gũi, nhiệt tình, vui vẻ và cả hình dáng biểu hiện bên ngoài qua khuôn mặt, trạng thái cảm xúc và nụ cười… Đánh giá của khách du lịch về thái độ phục vụ của nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế được trình bày ở bảng sau. Kết quả phân tích cho thấy, khách du lịch có đánh giá tốt về thái độ phục vụ của nhân viên khách sạn. Trong đó, nhân viên lữ hành có thái độ phục vụ tốt nhất so với các nhân viên bộ phận khác với điểm đánh giá trung bình là 3,91. Tiếp theo là nhân viên nhà hàng với điểm đánh giá trung bình là 3,68; nhân viên vận chuyển với điểm đánh giá 3,57 và cuối cùng là nhân viên lễ tân với điểm đánh giá là 3,27. Kết quả đánh giá trên cho thấy, nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế đã rất có ý thức và trách nhiệm trong quá trình tham gia trực tiếp tạo ra sản phẩm phục vụ khách hàng, thể hiện được phần nào chất lượng làm việc của mình, góp phần nâng cao chất lượng sản phẩm cũng như hiệu quả kinh doanh.

Bảng 7. Đánh giá của khách du lịch về thái độ phục vụ của nhân lực du lịch ở thành phố Huế

	Chỉ tiêu
	Điểm trung bình
	Mức độ đánh giá (%)

	
	
	Rất không tốt
	Không tốt
	Trung bình
	Tốt
	Rất 

tốt

	1. Nhân viên lễ tân
	3,27
	0,0
	7,3
	60,0
	30,9
	1,8

	2. Nhân viên nhà hàng
	3,68
	0,0
	1,8
	30,0
	66,4
	1,8

	3. Nhân viên lữ hành
	3,91
	0,0
	,9
	19,1
	68,2
	11,8

	4. Nhân viên vận chuyển
	3,57
	0,0
	15,5
	39,1
	18,2
	27,3


Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra

Đánh giá về trình độ ngoại ngữ của nguồn nhân lực du lịch

Kinh doanh du lịch là loại hình kinh doanh nhằm phục vụ cho du khách có nhu cầu đi du lịch bao gồm cả khách nội địa và khách quốc tế. Do đó, ngoại ngữ là yếu tố không thể thiếu đối với lao động trong doanh nghiệp du lịch. Đây là chỉ tiêu quan trọng để đánh giá chất lượng nhân lực du lịch ở thành phố Huế.

Kết quả phân tích cho thấy, khách du lịch có đánh giá tương đối cao về chất lượng, trình độ ngoại ngữ của nhân lực du lịch. Trong đó, được đánh giá cao nhất là nhân viên lữ hành điểm đánh giá là 3,64, tiếp theo là nhân viên nhà hàng điểm đánh giá là 3,57. Trong đó có 57,3% được đánh giá là tốt, rất tốt; 40,0% trung bình, còn lại là kém và rất kém. Bộ phận lữ hành là bộ phận trực tiếp tiếp xúc với khách hàng. Việc du khách đánh giá trình độ ngoại ngữ của nhân viên lữ hành ở mức tốt cho thấy họ có trình độ tương đối đáp ứng yêu cầu của vị trí việc làm. 

Bảng 8. Đánh giá của khách du lịch về trình độ ngoại ngữ của nhân lực du lịch ở TP Huế

	Chỉ tiêu
	Điểm trung bình
	Mức độ đánh giá (%)

	
	
	Rất không tốt
	Không tốt
	Trung bình
	Tốt
	Rất 

tốt

	1. Nhân viên lễ tân
	3,31
	1,8
	12,7
	43,6
	36,4
	5,5

	2. Nhân viên nhà hàng
	3,57
	0,0
	6,4
	41,8
	40,0
	11,8

	3. Nhân viên lữ hành
	3,64
	0,0
	2,7
	40,0
	48,2
	9,1

	4. Nhân viên vận chuyển
	3,55
	0,0
	9,1
	44,5
	28,2
	18,2


Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra
4. Kết luận 

Kết quả phân tích chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế cho thấy sự gia tăng số lượng nhân lực du lịch đã đáp ứng phần nào yêu cầu phát triển, nâng cao hiệu quả hoạt động của các đơn vị kinh doanh du lịch. Sự gia tăng số lượng, chất lượng và sự chuyển biến tích cực về cơ cấu nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế đã và đang tạo nguồn lực hết sức quan trọng thúc đẩy sự phát triển ngành du lịch trên địa bàn. Bên cạnh những kết quả đạt được, chất lượng nguồn nhân lực du lịch ở thành phố Huế vẫn còn những hạn chế, nhất là thiếu hụt nhân lực du lịch chất lượng cao, được qua đào tạo bài bản nên chưa đáp ứng yêu cầu phát triển hiện nay. Một số hạn chế về trình độ văn hóa, đào tạo chuyên môn, và các kỹ năng giao tiếp, ngoại ngữ cũng đang là thách thức cho nâng cao chất lượng lao động cho ngành du lịch địa phương. Giai đoạn vừa qua, thành phố Huế phát triển du lịch tương đối nhanh, nhiều cơ sở dịch vụ du lịch được đầu tư xây dựng để đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng của khách du lịch, kéo theo nhu cầu nhân lực du lịch cũng phát triển nhanh. Tuy nhiên, nguồn nhân lực du lịch chất lượng cao còn thiếu chính là thách thức rất lớn hiện nay.

Để từng bước khắc phục những hạn chế đó, về dài hạn, ngành du lịch cần hoàn thiện công tác quy hoạch và xây dựng kế hoạch nâng cao chất lượng nguồn nhân lực du lịch; Chú trọng công tác đào tạo, bồi dưỡng chuyên môn nghiệp vụ, nhất là cho các nhóm nghề có tương tác trực tiếp với du khách như lễ tân, nhà hàng, lữ hành, và vận chuyển. Ngoài ra, cần chú trọng đào tạo và bồi dưỡng chuyên môn, kỹ năng giao tiếp, ngoại ngữ cho những lao động trực tiếp khác làm những công việc buồng phòng, dọn dẹp vệ sinh,... để tăng tính chuyên nghiệp và tương tác tốt hơn với du khách. Trước mắt, nên ưu tiên tăng cường đào tạo theo địa chỉ, đào tạo theo ‘đơn đặt hàng’ của doanh nghiệp (bao gồm cả đào tạo mới và đào tạo lại). Phương thức này vừa đảm bảo được lợi ích của học viên (có việc làm phù hợp ngay sau khi đào tạo), lợi ích của doanh nghiệp (có đội ngũ lao động phù hợp với yêu cầu sử dụng của doanh nghiệp), vừa đảm bảo lợi ích của các cơ sở đào tạo, và nhanh chóng cái thiện chất lượng nguồn lao động hiện hữu tại các cơ sở kinh doanh du lịch trên địa bàn.
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SITUATION AND IMPLICATIONS TO IMPROVE THE QUALITY OF HUMAN RESOURCES FOR TOURISM 
IN HUE CITY
Nguyen Duc Kien, Huynh Thi Ngoc Van 
Abstract. The purpose of this study is to analyze the current situation of the quality of tourism human resources in Hue City and propose solutions to improve the quality to meet the demand for increased quality of tourism services and satisfy the increasing demand of tourists. The analysis results show an increase in the quantity, quality and a positive change in the structure of tourism human resources in Hue city. The quality of tourism human resources in Hue City is still limited, especially the shortage of high-quality and well trained labors working in tourism. Limited education level, professional training, and communication and foreign language skills are also challenges to improve the quality of labor for the local tourism industry. The immediate priority of  encouraging 'training order' for professional groups having direct interaction with visitors could be a solution to quickly improve the quality of existing labor resource.
Keywords: Quality of human resources; Tourism; Hue City.[image: image1.png]
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