ĐÀO TẠO NGUỒN NHÂN LỰC DU LỊCH

Ở KHU VỰC PHONG NHA - KẺ BÀNG
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Du lịch là một ngành kinh tế đang phát triển mạnh mẽ với sự cạnh tranh ngày càng cao ở cấp địa phương, quốc gia cũng như toàn thế giới. Thực tế đó đòi hỏi mỗi quốc gia, địa phương và các doanh nghiệp du lịch, khách sạn ngày càng phải quan tâm hơn, tìm cách thức để đáp ứng tốt hơn nhu cầu, mong muốn của khách hàng và tạo ra giá trị cao hơn cho họ. Để thực hiện được mục đích này, có rất nhiều yếu tố liên quan nhưng yếu tố quyết định đó chính là nguồn nhân lực du lịch. 

Từ những năm 1996 đến nay, ngành du lịch Quảng Bình đã có sự phát triển khá nhanh về cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ du lịch, số lượng lao động được thu hút vào ngành du lịch liên tục tăng. Tuy nhiên, nguồn nhân lực (NNL) Du lịch hiện nay chưa đáp ứng được yêu cầu phát triển cả về mặt cơ cấu, chất lượng và số lượng. Đặc biệt ở khu vực Phong Nha - Kẻ Bàng, nơi mà hàng năm có hàng trăm nghìn lượt khách quốc tế và nội địa đến đây tham quan nhưng nguồn nhân lực du lịch phục vụ ở đây chủ yếu chưa được đào tạo về chuyên môn nghiệp vụ, yếu kém về năng lực ngoại ngữ và kỹ năng giao tiếp quảng bá du lịch. 

Lý luận và thực tiễn cho thấy, NNL đóng vai trò rất quan trọng đối với sự phát triển du lịch của các địa phương, có tác động quyết định tới hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp. Tại Khu vực Phong Nha - Kẻ Bàng, nguồn nhân lực du lịch chưa đạt yêu cầu đã ảnh hưởng không tốt đến sự phát triển du lịch ở Phong Nha - Kẻ Bàng nói riêng và ngành Du lịch tỉnh Quảng Bình nói chung. 

Từ thực tiễn nghiên cứu và những vấn đề cần thiết đã nêu ra, tác giả đề cập vấn đề: “Đào tạo nguồn nhân lực du lịch ở khu vực Phong Nha – Kẻ Bàng”
1. Đặc điểm và tầm quan trọng của NNL DL

1.1. Đặc điểm NNL Du lịch


- Lao động trong kinh doanh du lịch bao gồm lao động sản xuất vật chất và lao động sản xuất phi vật chất. Trong đó lao động sản xuất phi vật chất chiếm tỷ trọng lớn.


- Lao động trong du lịch có tính chuyên môn hoá cao. Tính chuyên môn hóa tạo ra các nhiệm vụ từng khâu, từng bộ phận khác nhau. Mỗi bộ phận đều có ảnh hưởng dây chuyền đến các bộ phận khác trong toàn bộ hệ thống nên các bộ phận trở nên phụ thuộc nhau.


- Thời gian lao động phụ thuộc vào thời gian, đặc điểm tiêu dùng của khách bất kể thời gian nào khách đến cũng phải tiếp đón, phục vụ với đặc điểm của nhu cầu du lịch đã nêu trên. Vì vậy, người lao động thường làm việc nhiều giờ trong ngày và làm việc cả vào ngày lễ, ngày nghỉ.


- Tỷ lệ lao động trẻ, lao động nữ, lao động thời vụ trong ngành du lịch cao hơn các ngành khác. Nhiều đơn vị hoạt động liên tục 24 giờ/ ngày, 7 ngày/tuần, 365 ngày/ năm. Tỷ lệ về luân chuyển lao động cao trong nội bộ ngành, tỷ lệ lao động vào ngành và rời khỏi ngành cao.


- Cường độ lao động trong ngành du lịch không cao nhưng thường phải chịu áp lực tâm lý lớn và môi trường làm việc phức tạp do thường xuyên phải tiếp xúc với nhiều loại đối tượng có trình độ, nghề nghiệp, quốc tịch, thói quen tiêu dùng khác nhau. 


- Cơ cấu đội ngũ lao động trong du lịch khá đa dạng trình độ văn hóa, nghiệp vụ, thâm niên công tác, kỹ năng xã hội. Lao động trong kinh doanh du lịch cần nhiều lao động có kỹ năng cao về các nghiệp vụ khác nhau, đồng thời tỷ lệ lao động không có kỹ năng cũng khá lớn.

1.2. Tầm quan trọng của NNL đối với phát triển du lịch


Ngành Du lịch đòi hỏi NNL lớn với nhiều loại trình độ do tính chất đặc điểm của ngành có mức độ cơ giới hóa thấp và đối tượng phục vụ là khách hàng với nhu cầu rất đa dạng. Trong kinh doanh du lịch, phần lớn lao động tiếp xúc trực tiếp với khách hàng và họ tham gia thực hiện các công việc nhằm đạt được các mục tiêu của doanh nghiệp. Chất lượng dịch vụ được cung cấp cho khách hàng không chỉ phụ thuộc vào trình độ, kỹ năng tay nghề của người lao động mà còn phụ thuộc vào thái độ làm việc của họ. Cả hai yếu tố đó của người lao động đều quyết định mức độ đáp ứng nhu cầu của khách hàng.


Sự đánh giá chất lượng dịch vụ của khách hàng thường chịu ảnh lớn rất lớn của quá trình giao tiếp giữa khách hàng với nhân viên phục vụ. Mỗi một cử chỉ, hành động, lời nói của nhân viên trực tiếp tạo ra cho khách hàng một cảm nhận, một đánh giá về chất lượng phục vụ. Chẳng hạn trong nhà hàng, khách hàng không chỉ mua các món ăn, đồ uống ở bộ phận bếp tạo ra mà còn mua cả dịch vụ phục vụ khách của nhân viên nhà hàng. Khách hàng chỉ thỏa mãn khi các món ăn, đồ uống, và dịch vụ tại nhà hàng tốt, khách hàng sẽ không hài lòng khi một trong các yếu tố đó kém. Món ăn, đồ uống có thể kiểm tra chất lượng trước khi đưa ra phục vụ khách. Thái độ, kỹ năng phục vụ của nhân viên nhà hàng chỉ bộc lộ rõ trong quá trình khách tiêu dùng sản phẩm, khó ngăn ngừa trước các "khuyết tật" của sản phẩm. Đặc trưng này càng đòi hỏi phải nhấn mạnh tầm quan trọng của NNL, đặc biệt là của những người trực tiếp cung cấp dịch vụ cho khách hàng. 

Như vậy, việc thỏa mãn nhu cầu của khách hàng chịu tác động chủ yếu bởi thái độ phục vụ nhã nhặn, ứng xử lịch sự, sẵn sàng giúp đỡ khách, phẩm chất trình độ nghiệp vụ của nhân viên, và tiêu chuẩn về phòng ngủ, món ăn, đồ uống, tiện nghi... của các đơn vị kinh doanh du lịch. Điều đó chứng minh rằng, nhân lực du lịch đóng vai trò rất quan trọng trong sự phát triển của ngành du lịch.

2. Đặc điểm  nguồn nhân lực du lịch tại khu vực Phong Nha - Kẻ Bàng

Qua nghiên cứu cho thấy, nguồn nhân lực du lịch tại khu vực Phong Nha - Kẻ Bàng tăng nhanh về số lượng và có chuyển biến về mặt chất lượng. Tuy nhiên, nhìn chung NNL chưa đáp ứng được yêu cầu phát triển du lịch tại đây. Cơ cấu nguồn lực chưa hợp lý, tỷ lệ lao động trong ngành lưu trú cao, trình độ ngoại ngữ của NNL chưa phù hợp với thị trường khách mục tiêu của khu vực.

Sự yếu kém về chất lượng NNL du lịch đã dẫn tới chất lượng phục vụ khách hàng chưa cao, hiệu quả khai thác các tài nguyên du lịch, hiệu quả hoạt động kinh doanh của các doanh nghiệp trên địa bàn còn thấp.

Qua nghiên cứu, đánh giá cho thấy NNL Du lịch ở khu vực Phong Nha - Kẻ Bàng có những đặc điểm sau:

2.1 Những điểm mạnh
-  NNL trực tiếp kinh doanh du lịch trong khu vực có sự phát triển nhanh cả về số lượng và chất lượng. 

- Nguồn tuyển chọn tại khu vực khá phong phú, ở đây các nghề nghiệp thuộc ngành du lịch được xếp vào danh mục ưu tiên lựa chọn. 

- Hầu hết lao động trực tiếp kinh doanh du lịch có mong muốn được học tập nâng cao trình độ nghiệp vụ chuyên môn và ngoại ngữ .
- Quy mô đào tạo và cơ sở đào tạo về du lịch ngày càng tăng ở trên địa bàn tỉnh Quảng Bình nói riêng và Khu vực Miền Trung – Tây Nguyên nói chung. 

- Nhận thức về tầm quan trọng của NNL đối với hiệu quả hoạt động kinh doanh du lịch đã có chuyển biến rõ rệt. Một bộ phận doanh nghiệp du lịch, đặc biệt là các cơ sở lưu trú đã tăng đầu tư cho công tác đào tạo. 

2.2 Các yếu kém, thách thức

- Chất lượng lao động nhìn chung chưa đáp ứng yêu cầu của từng nghề, năng suất lao động đạt thấp; tỷ lệ khách phàn nàn về chất lượng dịch vụ còn khá cao. 

- Kỹ năng nghiệp vụ chuyên môn và kỹ năng quảng bá, giới thiệu và bán sản phẩm; kỹ năng giao tiếp bằng tiếng nước ngoài còn hạn chế và chưa có tác phong làm việc chuyên nghiệp.

- Chưa có sự ổn định cao về đội ngũ lao động du lịch. Đặc biệt, tại các khách sạn, nhà hàng tư nhân có quy mô nhỏ lao động biến động thường xuyên do tính thời vụ trong kinh doanh du lịch. 

- Chế độ tiền lương, tiền thưởng và kỷ luật lao động tại nhiều doanh nghiệp chưa có tác động khuyến khích người lao động thực hiện tốt nhiệm vụ theo mục tiêu chung của đơn vị. Chính sách phân phối tiền lương, thưởng chưa dựa trên sự đánh giá chính xác mức độ hoàn thành công việc của mỗi người. 

- Nhận thức về việc làm, về nghề nghiệp của người lao động trong các đơn vị du lịch chưa đầy đủ; nhiều người lao động chưa hiểu rõ các đặc trưng ngành nghề trước khi bước vào làm việc trong ngành.

- Công tác đào tạo NNL tại chỗ phục vụ kinh doanh cho khu vực còn chưa được quan tâm.

3. Đào tạo nguồn nhân lực du lịch ở khu vực Phong Nha - Kẻ Bàng

Nhằm xây dựng được nguồn nhân lực kinh doanh du lịch đủ về số lượng, cơ cấu hợp lý và đạt tiêu chuẩn về chất lượng, đáp ứng được yêu cầu, mục tiêu phát triển du lịch của khu vực trong giai đoạn tới và sử dụng được nguồn nhân lực nhàn rỗi trong cộng đồng dân cư địa phương để phục vụ cho ngành du lịch, cần phải thực hiện các vấn đề sau:

Một là: Tăng cường các hoạt động tuyên truyền giáo dục để nâng cao nhận thức mỗi người dân, đặc biệt là học sinh phổ thông trung học về đặc điểm của các ngành nghề du lịch, nhấn mạnh các ưu thế (Có cơ hội giao tiếp rộng, tiếp cận được văn hóa của nhiều nước, công việc không đơn điệu ...) đồng thời chỉ rõ những khó khăn, thử thách của nghề nghiệp (Làm việc vào các ngày, giờ nghỉ, cường độ làm việc...). Hoạt động tuyên truyền, giáo dục này nhằm vào mục tiêu định hướng cho việc lựa chọn đúng nghề, khuyến khích lòng yêu nghề, khắc phục các tư tưởng, suy nghĩ lệch lạc hiện có về nghề nghiệp như: nghề du lịch là nghề "nhàn nhã", hoặc nghề du lịch cận kề với "tệ nạn mại dâm", hoặc nghề du lịch không cần đào tạo cũng có thể làm được, hoặc nghề du lịch rất vất vả, lương thấp ....

Hai là: Tổ chức th​ường xuyên các lớp bồi dư​ỡng kiến thức về quản lý và văn hóa kinh doanh du lịch cho tất cả đội ngũ lao động du lịch trên địa bàn. Vì thực tế cho thấy, có khá nhiều nhà quản lý du lịch ở Phong Nha - Kẻ Bàng có kiến thức khác với quản lý du lịch, thậm chí chưa có kiến thức quản lý, do điều kiện kinh doanh, đầu tư hoặc các điều kiện khác mà trở thành nhà quản lý du lịch.

Ba là: Tổ chức đào tạo, bồi dưỡng tại chỗ và đào tạo lại về nghiệp vụ, kỹ năng chuyên môn du lịch, ngoại ngữ cho đội ngũ lao động du lịch là hộ kinh doanh cá thể, người dân địa phương tham gia kinh doanh du lịch, các lực lượng đang lao động trong các đơn vị du lịch trên địa bàn và các nhà quản lý du lịch, Cụ thể:

- Coi trọng việc đào tạo ngắn hạn thích ứng với hoạt động du lịch cộng đồng. Đối tượng là con em của địa phương vừa lao động ngành nghề khác vừa có thể hướng dẫn khách du lịch tham quan hoặc phục vụ lưu trú, ăn uống… Đối với các khoá học này cần nghiên cứu hình thành các chương trình, tài liệu du lịch phù hợp để giảng dạy như kèm cặp, bắt tay chỉ việc, những ng​ười giỏi truyền nghề cho ngư​ời mới, ng​ười chư​a có kinh nghiệm trong từng công việc cụ thể sao cho thành thạo dần. Nội dung bồi dưỡng phải thiết thực và cập nhật cả kỹ năng nghiệp vụ, trang thiết bị. 

- Tổ chức các khóa học về quản lý doanh nghiệp nhỏ và kinh tế gia đình cho chủ doanh nghiệp, chủ hộ có tham gia kinh doanh du lịch trên địa bàn góp phần tạo một nét mới về kinh tế dịch vụ trong nông nghiệp, nông thôn, làm chuyển biến đời sống văn hóa và cải thiện đời sống vật chất của nhân dân ở các điểm đến của khách du lịch.

- Tổ chức các khoá học ngắn hạn tại chỗ vừa đào tạo kỹ năng phục vụ, vừa xây dựng ý thức bảo vệ môi trường, vệ sinh an toàn thực phẩm và an ninh, an toàn trong phục vụ du lịch. Hướng dẫn việc tổ chức các loại dịch vụ phù hợp với đặc điểm sản xuất sinh hoạt của dân cư như chèo thuyền, làm hàng thủ công, cấy ghép cây ăn trái, trồng tỉa cây bonsai tạo nên nét sinh động phù hợp với nhu cầu khám phá, hòa nhập cộng đồng của du khách ở các địa điểm tham quan du lịch.

- Mời các chuyên gia, giảng viên du lịch, kinh doanh dịch vụ đến các khu du lịch (do các doanh nghiệp kết hợp với các hộ gia đình cùng thực hiện) hoặc đến các hộ gia đình có điều kiện tổ chức điểm tham quan du lịch tìm hiểu để xây dựng nội dung chương trình đào tạo cho phù hợp với đặc điểm địa hình, sinh hoạt dân cư và hoạt động kinh tế nông nghiệp ở các địa phương.

- Riêng đào tạo ngoại ngữ​, các cơ sở kinh doanh du lịch phải h​ướng tới việc đào tạo và sử dụng nhân lực lâu dài để có kế hoạch đầu tư​ và cho cá nhân tự đầu t​ư thời gian học ngoại ngữ. 

- Có thể thực hiện đào tạo theo quy mô số đông thành lớp tập trung trong một thời gian hoặc tổ chức lớp học theo từng mô-đun chia thành nhiều đợt ngắt quãng. 

Bốn là, bên cạnh việc đào tạo nghiệp vụ ngoại ngữ, cần chú ý đến cung cấp kiến thức về môi trường sinh thái như: cảnh quan tự nhiên, các giá trị du lịch sinh thái, hiểm họa môi trư​ờng sinh thái với phát triển kinh tế - xã hội, phát triển du lịch, xã hội hóa du lịch... Các kiến thức về nhu cầu, sở thích, thói quen, tập quán giao tiếp ứng xử của khách du lịch (cả khách quốc tế và khách nội đia). Từ đó, các điểm du lịch, các cơ sở du lịch ở Phong Nha - Kẻ Bàng sẽ đ​ược khuyến khích khả năng sáng tạo, cho ra đời những dịch vụ du lịch phù hợp nhất, đồng thời khai thác có hiệu quả tiềm năng du lịch của địa phương. Chẳng hạn việc tổ chức các tour xuyên rừng (trekking tour), qua sông và làng bản,…góp phần khai thác tiềm năng du lịch, vừa khuyến khích sự tham gia của dân cư địa phương, vừa giúp du khách thỏa mãn nhu cầu.

Năm là, cần tổ chức các lớp bồi dưỡng ngắn ngày cho những lao động thời vụ vốn là dân cư địa phương. Bởi đây là lực lượng không thuần nhất, không có kỹ năng, nghiệp vụ chuyên môn. Họ được tham gia vào phục vụ trong một số công việc lao động đơn giản phụ trợ cho các hoạt động du lịch. Tất cả họ cần được trang bị kiến thức cơ bản về giao tiếp ứng xử, kỹ năng bán hàng, vệ sinh môi trường, tiếp thị du lịch…. Có như vậy, du lịch ở Phong Nha - Kẻ Bàng mới phát triển bền vững góp phần phát triển kinh tế – xã hội địa phương. 


Để công tác đào tạo nguồn nhân lực đem lại hiệu quả thiết thực, Sở Văn Hoá - Thể Thao - Du lịch Quảng Bình với chức năng, nhiệm vụ vài vai trò của mình cần nhanh chóng tổ chức hoạt động đào tạo bằng các hình thức thích hợp. Đây là sự cần thiết tất yếu để du lịch Phong Nha - Kẻ Bàng nói riêng và Du lịch Quảng Bình nói chung phát triển bền vững.
