
Một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của du khách nước ngoài đối với việc lựa chọn địa điểm nghỉ dưỡng- Khảo sát thực nghiệm trên địa bàn thành phố Đà Nẵng.
Du lịch là một trong những ngành công nghiệp được mệnh danh là ngành công nghiệp không khói nhưng lợi ích của nó mang lại là vô cùng to lớn. Du lịch đóng góp vào doanh thu của đất nước và cũng là  phương tiện quảng bá hình ảnh mạnh mẽ nhất, là sự xuất khẩu hàng hoá tại chỗ nhanh nhất và hiệu quả nhất. Trong thời gian qua, Đà Nẵng là một điểm đến mới, được du khách nước ngoài  quan tâm trong quyết định lựa chọn điểm đến du lịch, vui chơi và nghỉ dưỡng  thể hiện qua số lượng lượt khách du lịch nội địa đến Đà Nẵng ngày càng gia tăng, đóng góp lớn vào doanh thu của ngành du lịch và các ngành liên quan khác. 
1. Sự hài lòng của du khách nước ngoài đến  việc lựa chọn địa điểm nghỉ dưỡng
Trong bất kỳ lĩnh vực kinh doanh dịch vụ nào, đặc biệt là dịch vụ du lịch, việc nâng cao chất lượng dịch vụ là yếu tố then chốt để làm hài lòng du khách. Bởi lẽ, sự hài lòng của khách hàng luôn được coi là một sự cần thiết để đạt được hiệu quả kinh doanh. Thông qua quá trình phân tích cho thấy khách du lịch thường theo đuổi nhân tố chất lượng dịch vụ , điều này sẽ quyết định đến việc khách du lịch có quay trở lại điểm đến đó hay không .Vì vậy, các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực này cần xem xét những tác động thực tế của việc nâng cao chất lượng dịch vụ, bởi vì chúng có thể là những nhân tố cơ bản trong việc gia tăng sự hài lòng tổng thể của khách du lịch với các sản phẩm khác nhau cũng như nâng cao lòng trung thành điểm đến. Ngoài ra, nhân viên và chất lượng sản phẩm cũng là những nhân tố quan trọng tác động đến sự hài lòng của du khách tác động trực tiếp đến ý định của du khách trong việc quay lại điểm đến và đưa thông tin truyền miệng tích cực cho những người khác. Thành phố Đà Nẵng trong nhiều năm vừa qua luôn là một địa điểm du lịch được du khách trong và ngoài nước nghĩ đến và lựa chọn để đi du lịch và nghỉ dưỡng. Với  điều kiện tự nhiên, vị trí địa lý được thiên nhiên ưu đãi là nơi giao thoa giữa sông, núi và biển, với nhiều danh lam thắng cảnh như Ngũ Hành Sơn, Bà Nà,  Sơn Trà… và là trung tâm của các di sản văn hóa thế giới như Cố Đô Huế, Phố Cổ Hội An.. Đà Nẵng còn là một thành phố biển xinh đẹp hiền hòa và mến khách, nơi mà du khách  có thể dễ dàng đến được bằng cả đường bộ, đường hàng không và đường thủy. Một dấu ấn địa lý và lịch sử, điểm trung chuyển tiện lợi đến các di sản văn hóa thế giới như Huế, Mỹ Sơn, Hội An và khu dự trữ sinh quyển thế giới Cù Lao Chàm. Qua năm tháng Đà Nẵng đang càng khẳng định là một điểm đến hấp dẫn và lý tưởng đối với bàn bè và du khách năm châu. Du khách sẽ ngạc nhiên  trong hành trình khám phá các di tích văn hóa, lịch sử, danh lam thắng cảnh, đèo Hải Vân – Thiên hạ đệ nhất hùng quang, Ngũ Hành Sơn thuyền thoại, đến dải bờ biển tuyệt đẹp được tôn vinh là một trong sáu bải biển đẹp nhất hành tinh. Không chỉ được thiên nhiên ưu đãi cho nhiều cảnh quang đẹp, Đà Nẵng còn là một thành phố đáng sống bởi sự trong lành và yên bình nơi đây. Hơn thế nữa Đà Nẵng là nơi du khách  có thể thưởng thức dịch vụ nghỉ dưỡng đạt chuẩn quốc tế với các thương hiệu nổi tiếng thế giới như Intercontinental, Novotel, Crowne Plaza, Furama… Du lịch Đà Nẵng được New York Times bình chọn là một trong những điểm đến lý tưởng trên thế giới, được du khách yêu thích bởi thành phố “ xanh, sạch, đẹp”.
 Do yêu cầu ngày càng phát triển du lịch, cùng với việc xây dựng và phát triển kết cấu hạ tầng, Thành phố đã tập trung mở rộng các loại hình vận tải, nhất là mở thêm nhiều chuyến bay trực tiếp nối Đà Nẵng với các trung tâm du lịch trong nước và quốc tế. Với những nỗ lực tập trung phát triển để du lịch thực sự trở thành ngành kinh tế mũi nhọn của thành phố, trong những năm qua, kết quả thu được từ phát triển du lịch là rất khả quan, Đà Nẵng đã và đang trở thành điểm đến hấp dẫn, thu hút du khách trong nước cũng như quốc tế.

2. Thực trạng sử dụng dịch vụ nghỉ dưỡng của du khách  nước ngoài tại thành phố Đà nẵng

`
Ngành du lịch Đà Nẵng sau 40 năm đã có nhiều khởi sắc, góp phần quan trọng vào việc thúc đẩy sự phát triển kinh tế - xã hội thành phố. Số lượt khách du lịch và doanh thu du lịch ngày càng tăng, sản phẩm du lịch ngày càng đa dạng và phong phú, góp phần đáng kể để tăng thu ngân sách nhà nước, giải quyết việc làm, nâng cao đời sống dân cư.  Năm 2017,  Đà Nẵng  được chọn là nơi diễn ra nhiều sự kiện lớn trong đó có Tuần lễ Cấp cao APEC. Đây  sẽ là cơ hội vàng để Đà Nẵng quảng bá hình ảnh du lịch của một thành phố trẻ, năng động, hiếu khách nhằm nâng cao vị thế của mình trên trường quốc tế; là cơ hội để lãnh đạo thành phố tiếp xúc và làm việc với nhiều chính khách quan trọng, các doanh nghiệp hàng đầu thế giới để vận động, xúc tiến các chương trình hợp tác, góp phần phát triển kinh tế thành phố.

Ngành du lịch Đà Nẵng cùng với các ngành, địa phương ở Đà Nẵng đã và đang tích cực chuẩn bị về cơ sở vật chất và chất lượng dịch vụ, nâng cao ý thức của người dân và doanh nghiệp để góp phần tổ chức thành công các sự kiện quan trọng này. 

Đà Nẵng đã và đang triển khai các hoạt động, chương trình quảng bá du lịch nhân sự kiện này, như: phát động Chiến dịch Nụ cười Đà Nẵng; Hội nghị xúc tiến đầu tư du lịch hưởng ứng APEC; xây dựng Clip quảng bá Đà Nẵng tại sự APEC,  tổ chức không gian văn hóa cộng đồng (trưng bày ẩm thực, lưu niện, triển lãm ảnh du lịch, biểu diễn bantender, …); tổ chức diễu hành xích lô trên các tuyến đường Đà Nẵng…Trong năm 2017, ngành du lịch thành phố đã khẳng định với nhiều sản phẩm du lịch mới lạ, mang tầm quốc tế, từng bước đưa Đà Nẵng trở thành điểm đến hấp dẫn du khách trong nước và quốc tế. Thành phố đã đón khoảng 6,6 triệu lượt khách đến tham quan, du lịch, tăng 19% so với cùng kỳ năm 2016; trong đó khách quốc tế khoảng 2,3 triệu lượt khách, tăng 11,3% so với năm 2016, khách nội địa khoảng 4,3 triệu lượt, tăng 11,3% so với cùng kỳ năm 2016. Tổng thu du lịch ước đạt 19.403 tỷ đồng, tăng 20,6% so với năm 2016.

Thống kê số lượt khách du lịch nước ngoài đến Đà Nẵng giai đoạn 2016-2017
	
	Năm 2016
	Năm 2017

	1. Số lượt khách
	1,66 triệu lượt khách
	2,3 triệu lượt khách

	2. Tổng thu
	4.820,3 tỷ đồng
	6.757 tỷ đồng


Nguồn: Sở Du lịch thành phố Đà Nẵng
Theo Sở Du lịch Đà Nẵng, lượng khách tăng do kỳ nghỉ lễ cũng là thời điểm khai mạc Lễ hội pháo hoa quốc tế Đà Nẵng 2017 với chương trình nghệ thuật đặc biệt cùng nhiều hoạt động phụ trợ thu hút đông khách du lịch trong nước và quốc tế đến Đà Nẵng. Lượng khách quốc tế tập trung chủ yếu là thị trường khách Hàn Quốc, Trung Quốc.Thị trường cho thấy sự dịch chuyển rõ nét hơn về quốc tịch khách quốc tế đến Đà Nẵng. Du khách đến từ Hàn Quốc đã bắt đầu vượt du khách Trung Quốc về số lượt khách. NĂm 2017 số lượng khách Trung Quốc đến Đà Nẵng tăng 25,26% so với năm 2016 thì khách Hàn Quốc chiếm 40%  trong năm 2017,  tỷ lệ này tăng lên 27% so với năm 2016. Ngoài ra lượng khách đên từ các quốc gia khác như  Nhật Bản 7,69%; Mỹ 3,5%; Úc 3,15%; Thái Lan 1,52%, Malaysia 1,28%; Pháp 1,28%; Anh 1,17%; Singapore 1,17%; các quốc gia còn lại  chiếm 25,99%. 
Chỉ trong vòng hơn 10 năm, tình từ thời điểm 9 tháng đầu năm 2006 đến hết năm 2017, tổng lượng khách quốc tế đến Đà Nẵng đã tăng gấp 5 lần. Thậm chí trong các năm gần đây, lượng khách quốc tế đến thành phố này đã tăng bình quân hơn 25%/năm. Trong khi đó, con số này đối với ngành du lịch của cả Việt Nam chỉ là trên dưới 15%.

Bên cạnh các danh thắng và điểm du lịch nổi tiếng như Bà Nà Hills, chùa Linh Ứng, biển Mỹ Khê, … Đà Nẵng còn được nhiều du khách biết đến bởi vẻ đẹp của những khách sạn và các  khu resort đẳng cấp quốc tế. Một lý do khiến các du khách nước ngoài  đến Đà Nẵng bởi những resort, khách sạn ở đây không hề đắt một chút nào. Những khách sạn resort 4 -5 đẳng cấp không thua kém các nước mạnh về du lịch khác như Thái Lan, Singapore nhưng lại có mức giá hoàn toàn hợp lí, phải chăng cho du khách nước ngoài. Có lẽ những cái tên như A la Carte, Gofl Đà Nẵng, Novotel Đà Nẵng, Lion Sea, Furama Resort …là những cái tên được xướng lên đầu tiên trong top lựa chọn của du khách nước ngoài khi đến với địa điểm tham quan Đà Nẵng
Bảng thống kê số lượng các địa điểm nghỉ dưỡng tại Đà Nẵng

	
	5 sao
	Tương đương 5 sao
	4 sao
	Tương đương 4 sao
	3 sao
	3 sao tương đương
	2 sao
	Tương đương 2 sao
	1 sao

	Số lượng
	13
	2
	12
	5
	48
	14
	66
	60
	141

	Số phòng
	2.963
	318
	1.801
	568
	3235
	788
	2.501
	1.841
	2.665


Nguồn: Sở Du lịch thành phố Đà Nẵng
Cũng theo thống kê của Sở du lịch Thành phố, hiện thành phố có khoảng hơn 389 cơ sở lưu trú với 20.821 phòng, tăng 114 cơ sở lưu trú với 7.497 phòng so với năm 2016 và có 43 cơ sở dịch vụ đạt chuẩn. 
Trong quý 4 năm 2017, Đà Nẵng  đón nhận thêm một khách sạn  5-sao, một khách sạn   4-sao và ba khách sạn  3-sao, cung cấp thêm hơn 1.508 phòng, nâng tổng nguồn cung 3-5 sao lên 16.402 phòng (tăng 37% so với 2016). Nhìn chung do tác động tích cực của tuần lễ cấp cao APEC, các khách sạn   ghi nhận kết quả kinh doanh tốt hơn trong quý 4 năm 2017 so với cùng kỳ năm trước. Doanh thu phòng trung bình cho toàn khối 4-5 sao  đạt 66,8 USD/phòng/đêm, tăng 6,4% theo năm. Công suất phòng cho khối 4-5 sao đạt 57,3%, tăng 5,5 điểm phần trăm so với cùng kỳ năm 2016, trong khi giá phòng trung bình giảm 0,6% do thị trường trở nên cạnh tranh hơn. Cùng với cơ sở hạ tầng, các sản phẩm du lịch của thành phố ngày càng được hoàn thiện, đầu tư nâng cấp với các sản phẩm mới như Khu du lịch sinh thái Bà Nà - Suối Mơ, Công viên suối khoáng nóng Núi Thần tài, Công viên Châu Á, Khu tổ hợp vui chơi giải trí Cocobay…
Đến hết năm 2017,  doanh thu ngành lữ hành lưu trú đạt 6.757 tỷ đồng, tăng 10,64% so với năm 2016. Trong đó: Hoạt động lưu trú đạt 5.160 tỷ đồng, tăng 12,26% so với năm 2016; Hoạt động du lịch lữ hành đạt 1.598 tỷ đồng, tăng 5,72% so với năm 2016. Tổng lượt khách du lịch lữ hành là 413 nghìn lượt khách, tăng 18,6% và lưu trú là 4.224 nghìn lượt, tăng 9,58% so với cùng kỳ năm 2016.
Thống kê doanh thu của  du khách nước ngoài đến Đà Nẵng giai đoạn 2016-2017
	
	Năm 2016
	Năm 2017

	1.Hoạt động lưu trú
	4.095 tỷ đồng
	5.160 tỷ đồng

	2.Hoạt động lữ hành
	1.318 tỷ đồng
	1.598 tỷ đồng


Nguồn: Sở Du lịch thành phố Đà Nẵng
Để có được những thành quả trên, một điều không thể không nhắc đến chính là những chính sách, sự hỗ trợ của chính quyền Thành phố được thể hiện trên góc độ có tầm nhìn trong quy hoạch và phát triển hạ tầng, kết hợp với sự đồng lòng của người dân để xây dựng nên một thành phố đáng sống nhất Việt Nam.
Không dừng lại ở những gì đã đạt được, ngành du lịch, cộng đồng doanh nghiệp và người dân Đà Nẵng vẫn luôn cố gắng tìm cách cải thiện môi trường đầu tư, nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ để hình thành nên chuỗi cung ứng dịch vụ du lịch nghỉ dưỡng và vui chơi giải trí đẳng cấp, khẳng định vị thế hàng đầu của thương hiệu du lịch Đà Nẵng tại Việt Nam cũng như trong khu vực.
 3.Một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của du khách nước ngoài đối với việc chọn lựa địa điểm nghỉ dưỡng khi đến Đà Nẵng.
Qua khảo sát 1.000 khách quốc tế cùng 100 doanh nghiệp lữ hành cho thấy hơn 80% khách quốc tế đến Đà Nẵng  lần đầu, chỉ có gần 7% khách đến lần thứ ba trở lên.

Có trên 85% du khách đến Đà Nẵng vì mục đích tham quan, nghỉ dưỡng, trải nghiệm, khám phá. Trong chi phí của du khách quốc tế tại Đà Nẵng thì chi cho thuê phòng chiếm tỉ trọng cao nhất (từ 26 – 46%), trong khi chi cho mua hàng hóa, dịch vụ vui chơi giải trí chiếm tỉ trọng thấp. Riêng khách Mỹ và Thái Lan chi mua dịch vụ văn hóa, vui chơi giải trí cao nhất (33% và 36%). Cục Thống kê TP Đà Nẵng đã tiến hành dự án khảo sát đánh giá của du khách về 4 nội dung: Dịch vụ du lịch; Các khu, điểm tham quan; Hình ảnh Đà Nẵng; Mức độ hài lòng về chuyến đi. Kết quả cho thấy sự hài lòng của du khách về dịch vụ du lịch khá cao. Cụ thể, dịch vụ lưu trú đạt 4,2 điểm với 85,6% rất hài lòng. Ăn uống 4,2 điểm với 82,3% rất hài lòng. Đi lại 4 điểm tương ứng 74,9%. Mua sắm 3,9 điểm tương ứng  73%. Vui chơi giải trí 4,2 điểm; 81,6%. Các dịch vụ khác 4 điểm; 70,6%.

Khách khi đên nghỉ dưỡng tại các khách sạn , resort tại Đà Nẵng hầu như hài lòng với dịch vụ được cung cấp, giá cả hợp lý với phòng ốc tươm tất sạch sẽ, tiện nghinhân viên thân thiện và nhiệt tình.

Bên cạnh đó cũng còn một số vấn đề khiến cho du khách nước ngoài không hài lòng, để Đà Nẵng luôn là sự lựa chọn đầu tiên của du khách , theo quan điểm cá nhân cần cải thiện những yếu tố sau:
Thứ nhất, về thức ăn phục vụ cho các bữa buffer sáng, nên đa dạng hóa các món ăn. Du khách thường hay than phiền về sự ít đa dạng của món ăn khi lưu trú dài ngày tại khách sạn và resort , do đó các món ăn sáng nên có sự thay đổi mỗi ngày.

Thứ hai, về nhân viên phục vụ 

Ở một số khách sạn, resort  nhân viên chưa thực sự chuyên nghiệp, không biết rõ tình hình tại khách sạn. Hỏi thì mỗi nhân viên trả lời một kiểu , không biết nhà hàng thuộc khu resort mở hay đóng và mở vào thời gian nào. Ngôn ngữ cũng là rào cản trong quá trình giao tiếp với khách, một số nhân viên do hạn chế về mặt ngôn ngữ nên đôi khi hiểu nhầm ý của khách, do đó cần đào tạo nhân viên một cách kỹ lưỡng để có thể thõa mãn các yêu cầu của khách hàng.
Thứ ba, về các dịch vụ giá trị gia tăng 
 Cần nâng cấp và xây dựng thêm các khu vui chơi giải trí, các resort, các khu thể thao phù hợp với điều kiện địa hình của thành phố đặc biệt là khu vui chơi cho trẻ em nếu khách du lịch đi theo diện gia đình. Tổ chức quy hoạch một cách có hệ thống, tránh manh mún, có sự kết hợp giữa các nơi  để phục vụ tốt du khách.  Cần hỗ trợ du khách tốt hơn trong việc mang hành lý khi nhận và  trả phòng, xóa bỏ tâm lý coi trọng khách du lịch là ngoài nước ngoài hơn du khách nội địa.
Thứ tư, về sự tiện lợi khi đến khách sạn, resort

Một số du khách có cảm nhận chưa nhanh và tốt từ khâu đầu tiên là check-in, đôi khi khách đặt phòng vào cuối tuần nhưng phòng bán hàng không làm nên không cập nhật đặt phòng làm chậm trễ trong việc nhận phòng của khách . Chưa nhiều   khách sạn, resort  có dịch vụ đưa đón sân bay, xe bus đưa ra/vào thành phố giờ giấc  nhiều khi không phù hợp. Do đó, cần có bộ phận giám sát nhân viên trong việc nhận và trả phòng cũng khách để tránh tình trạng khách đợi lâu. Hiện nay tại Đà Nẵng đã đưa vào hoạt động thêm một số tuyến xe bus, du khách không đi theo đoàn có thể liện hệ với nhân viên khách  sạn để được hướng dẫn thêm khi tham quan tự do.

4.Kết luận

Để đáp ứng được nhu cầu đa dạng của khách du lịch thì đòi hỏi sản phẩm du lịch cũng phải đa dạng, phong phú đi đôi với chất lượng sản phẩm luôn được đảm bảo và ngày càng nâng cao. Trong thời gian sắp đến, các khu resort, khách sạn ở Đà Nẵng cần cải thiện hơn nữa hình ảnh của mình trong các vấn đề nhân viên, dịch vụ giá trị gia tăng, mức giá phòng, quan tâm nhiều hơn nữa đến sự tiện lợi của  du khách, xứng đáng trở thành điểm du lịch  đầu tiên trong sự lựa chọn điểm đến của khách nước ngoài tại Việt Nam.
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