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[bookmark: _Toc166027052]PHẦN I. MỞ ĐẦU
1. [bookmark: _Toc166027053]Lý do chọn đề tài
Hà Nội là thủ đô của Việt Nam được biết đến không chỉ là trung tâm chính trị, văn hóa, giáo dục của cả nước mà còn là một mảnh đất có lịch sử lâu đời “ngàn năm văn hiến”, trong đó Khu di tích Văn miếu Quốc Tử Giám là địa danh gắn liền với quá trình xây dựng và phát triển của Thăng Long – Đông Đô – Hà Nội. Văn Miếu (xây dựng năm 1070) là nơi thờ Khổng Tử, còn Quốc Tử Giám (xây dựng năm 1076) được coi là trường đại học quốc gia đầu tiên của Việt Nam. Văn Miếu Quốc Tử Giám là biểu tượng của trí tuệ, truyền thống hiếu học của dân tộc Việt Nam, được các cấp chính quyền đặc biệt quan tâm, tạo nhiều điều kiện để trở thành một di tích quốc gia đặc biệt, địa chỉ thu hút, hấp dẫn đối với du khách trong và ngoài nước. Trong những năm gần đây, nhằm tăng cường thu hút khách du lịch thông qua các trải nghiệm đa dạng, mới mẻ, Chính quyền địa phương đã cho mở Tour "Trải nghiệm đêm Văn Miếu - Quốc Tử Giám" chính thức mở cửa đón du khách vào ngày 1/11/2023, tập trung thu hút khách du lịch trải nghiệm màn trình chiếu 3D Mapping (kỹ thuật dùng ánh sáng để tạo hiệu ứng 3D) theo chủ đề "Tinh hoa đạo học" vào 3 khung giờ 20h, 21h, 22h các ngày thứ 4, thứ 7 và Chủ nhật hàng tuần. 
Tour đêm Văn Miếu - Quốc Tử Giám là tour đêm thứ 4 được mở ở Hà Nội[footnoteRef:1] với kỳ vọng mang đến cho khách tham quan một diện mạo mới của khu di tích, tạo nên những trải nghiệm mới, những cảm xúc khác biệt so với các nội dung tham quan và khám phá ban ngày. Một tour mới được mở ra sẽ có nhiều thuận lợi trong thu hút khách du lịch, nhưng cũng sẽ có nhiều vấn đề đặt ra cần phải giải quyết để làm sao mang lại chất lượng phục vụ tốt hơn. Xuất phát từ thực tiễn và nhận thức tầm quan trọng về sự hài lòng của du khách đối với phát triển du lịch, chúng tôi đã tiến hành nghiên cứu về sự hài lòng của khách du lịch nội địa đối với tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám, từ đó đưa ra kiến nghị nâng cao sự hài lòng của khách du lịch nội trong thời gian tới. Do đó, chúng tôi chọn đề tài: “Nghiên cứu sự hài lòng của khách du lịch nội địa đối với trải nghiệm tour (du lịch) đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám” làm đề tài nghiên cứu khoa học.  [1:  Sau tour đêm di tích Nhà tù Hỏa Lò, Hoàng thành Thăng Long và Bảo tàng Văn học Việt Nam 
] 

2. [bookmark: _Toc166027054]Mục đích nghiên cứu 
  Mục đích của nghiên cứu này là tìm hiểu thực trạng về sự hài lòng của khách du lịch nội địa, phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách du lịch nội địa và kiến nghị một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách du lịch nội địa đối với tour đêm tại Văn Miếu Quốc tử Giám.
[bookmark: _Toc166027055]3. Đối tượng, phạm vi nghiên cứu
-	Đối tượng nghiên cứu: Là sự hài lòng của khách du lịch nội địa trải nghiệm tour (du lịch) đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám. Khách thể nghiên cứu là những du khách người Việt Nam, tức là người của bất kỳ nhóm dân tộc nào sống tại Việt Nam trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám.
-	Phạm vi nghiên cứu: 
+ Phạm vi không gian: Khách nội địa trải nghiệm du lịch đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám.
+ Phạm vi thời gian: Trải nghiệm của khách nội địa về tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám trong thời gian 6 tháng trờ lại đây.
+ Phạm vi nội dung: Nghiên cứu này tập trung chủ yếu vào sự hài lòng của khách du lịch khi trải nghiệm, trong đó nhấn mạnh đến yếu tố kỳ vọng và trải nghiệm thực tế của khách nội địa. Bên cạnh đó, Nghiên cứu cũng tìm hiểu các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách du lịch nội địa đối với tour (du lịch) đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám. 
[bookmark: _Toc166027056]4.	Phương pháp nghiên cứu 
- Phân tích tài liệu thứ cấp: Sử dụng, phân tích, đánh giá các tài liệu, báo cáo, nghiên cứu và các nguồn thông tin khác đánh giá về sự hài lòng của khách du lịch đối với một điểm đến du lịch.
- Nghiên cứu định lượng: Đề tài thiết kết bảng hỏi anket để thực hiện phỏng vấn trực tiếp và thông qua google form nhằm thu thập dữ liệu định lượng đối với khách du lịch trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám. Sau khi dữ liệu được thu thập xong, nhóm nghiên cứu thực hiện việc xử lý và phân tích thống kê mô tả (tần suất và trung bình) trên phần mềm SPSS .
+ Phỏng vấn định tính thông qua hình thức phỏng vấn sâu, thảo luận nhóm đối với khách du lịch trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám. Các ý kiến trong phỏng vấn sâu và thảo luận nhóm nhằm minh hoạ hoặc giải thích thêm cho các thông tin định lượng còn thiếu hoặc chưa rõ.

[bookmark: _Toc166027057]5.	Kết cấu đề tài 
Ngoài phần mở đầu, kết luận, nội dung chính của đề tài gồm các chương:
Chương 1: Tổng quan nghiên cứu & Cơ sở lý luận về sự hài lòng của khách du lịch
Chương 2: Kết quả nghiên cứu và thảo luận
Chương 3 Các kiến nghị giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách nội địa trải nghiệm tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám


[bookmark: _Toc166027058]CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU VÀ CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH DU LỊCH
1.1. [bookmark: _Toc166027059]Tổng quan nghiên cứu 
1.1.1. Nghiên cứu nước ngoài
Nghiên cứu về sự hài lòng của khách du lịch có lẽ bắt đầu từ những năm 60 của thế kỷ 20, đến cuối những năm 1970, Pizman và cộng sự đã áp dụng lý thuyết về sự hài lòng của khách hàng để nghiên cứu trong lĩnh vực du lịch và cho rằng sự hài lòng chính là kết quả của sự tương tác giữa giá trị cảm nhận và mong đợi của du khách về điểm đến. 
Nghiên cứu của Bigne và cộng sự (2001) cho thấy toàn bộ những phản ứng và hy vọng của khách du lịch sau chuyến đi đều chịu tác động của những cảm nhận về hình ảnh điểm đến tốt hay không tốt. Điều đó chứng tỏ rằng hình ảnh điểm đến là một trong những yếu tố ảnh hưởng đến cảm nhận của du khách; sự hài lòng của khách du lịch tác động đến ý định quay trở lại điểm đến và mức độ sẵn sàng quay lại điểm đến mà khách tham quan. Chưa nói đến các tác động của các hành vi trong quá trình tham quan du lịch tại điểm đến mà ngay trong khi khách hàng tìm hiểu thì các kỳ vọng về điểm đến đã bắt đầu được xây dựng trong não bộ của họ qua những hình ảnh quảng cáo và đánh giá của những khách hàng trước đó. Do vậy, những đánh giá tích cực, đánh giá tốt, hình ảnh đẹp sẽ tăng khả năng lựa chọn trong quá trình tìm hiểu, cân nhắc về điểm đến của du khách. Kết quả nghiên cứu của Bigne và cộng sự (2001) cũng cho thấy hình ảnh điểm đến có tác động không nhỏ tới mức độ sẵn sàng lựa chọn lại điểm đến và quyết định quay lại của khách du lịch; bên cạnh đó, cảm nhận về hình ảnh điểm đến chịu sự tác động trực tiếp của chất lượng dịch vụ và chất lượng dịch vụ cũng ảnh hưởng phần nào tới sự hài lòng của khách du lịch đối với điểm đến; chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của du khách với điểm đến có tác động tích cực đến mức độ sẵn sàng giới thiệu điểm đến cho những người xung quanh và hình thành ý định quay trở lại của du khách.
Trong khi đó, nghiên cứu của (Parasuraman và cộng sự, 1988) lại cho thấy sự hài lòng của khách du lịch đóng một vai trò quan trọng trong sự thành công của điểm đến du lịch vì nó ảnh hưởng đến hành vi lựa chọn điểm đến, trải nghiệm sản phẩm và dịch vụ của khách du lịch cũng như lòng trung thành của họ.
Nghiên cứu của (Kozak, 2001) đã chứng minh rằng mối tương tác giữa giá trị cảm nhận và kỳ vọng về điểm đến du lịch sẽ phản ánh sự hài lòng của khách du lịch.
Trong nghiên cứu về quyết định quay lại điểm du lịch biển đảo Hải Nam (Trung Quốc) của Sun và cộng sự (2013), tác giả đã đánh giá được được mức độ quen thuộc của điểm đến có ảnh hưởng tới sự hình thành hình ảnh điểm đến và sự ảnh hưởng này tác động tới giá trị cảm nhận, sự hài lòng khách du lịch như thế nào với mô hình nghiên cứu được xây dựng dựa trên lý thuyết về hình ảnh điểm đến kết hợp với cảm nhận du khách về tính quen thuộc. Tác giả cũng đưa ra mối quan hệ giữa sự hài lòng với sự cảm nhận của du khách và cho rằng giá trị cảm nhận và sự hài lòng khách du lịch đóng vai trò chỉ dẫn tới ý định quay lại của khách du lịch với điểm đến. Sự quen thuộc của khách du lịch đối với điểm đến được phản ánh cả hiểu biết trực tiếp và gián tiếp được thể hiện bằng việc kết hợp giữa sự nắm rõ thông tin và kinh nghiệm khi tới điểm đến. Hình ảnh điểm đến đối với khách du lịch bao gồm tất cả về sự hiểu biết, đánh giá, ấn tượng và suy nghĩ cảm xúc khách du lịch tới điếm đến và cũng bị ảnh hưởng bởi tính cách du khách. Do đó, rất khó để đo lường hình ảnh điểm đến, đặc biệt là đo lường cảm nhận của khách du lịch với điểm đến. Bên cạnh đó, hành vi trung thành của khách du lịch được hiểu rõ hơn khi xem xét và đánh giá vai trò của giá trị điểm đến, cảm nhận của du khách trong quá trình tìm hiểu và đưa ra quyết định đến với điểm du lịch. Sun và cộng sự (2013) đã nhắc đến mức độ cảm nhận quen thuộc của các nhóm khách khi xây dựng hình ảnh điểm đến cho các nhà chính sách, quản lý và doanh nghiệp để thu hút nhóm khách du lịch quốc tế và khách du lịch nội địa. Từ đó cho thấy, hình ảnh điểm đến có ảnh hưởng trực tiếp, nền tảng với sự hài lòng của du khách và việc phát triển du lịch bền vững là đặc biệt quan trọng. 
1.1.2. Nghiên cứu trong nước  
Sự hài lòng của khách hàng tùy thuộc vào việc vận hành cảm nhận một sản phẩm so sánh với mong đợi của khách hàng. Nếu vận hành thấp hơn mong đợi, người mua không hài lòng; nếu vận hành phù hợp mong đợi, người mua hài lòng; nếu vận hàng vượt quá mong đợi, người mua cảm thấy vượt mức hài lòng. Để đo lường sự hài lòng của khách hàng đối với sản phẩm/ dịch vụ, người ta dựa vào sự so sánh giữa sản phẩm/dịch vụ cảm nhận với sản phẩm/dịch vụ trông đợi (theo Hà Nam Khánh Giao). 
Nghiên cứu của Nguyễn Thị Lệ Hương, Trương Tấn Quân (2017) cho thấy nhận thức của du khách về hình ảnh điểm đến du lịch Huế , tác giả đã xác định những nhận thức (lý trí) và tình cảm của du khách về hình ảnh điểm đến du lịch đưa ra những tổng hợp các thuộc tính hình ảnh điểm đến và xác định được một số thuộc tính sử dụng phổ biến để đo lường hình ảnh điểm đến như: sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch, sự thân thiện của người dân địa phương, môi trường văn hóa, cơ sở lưu trú, cuộc sống về đêm, sự an toàn an ninh, vui chơi giải trí, ẩm thực,...
Theo nghiên cứu của Bùi Nhật Quỳnh, Thân Trọng Thụy (2017) về đánh giá sự phát triển của các sản phẩm du lịch đêm tại thành phố Hà Nội đã chỉ ra các điều kiện cơ sở vật chất và tài nguyên thiên nhiên để phát triển du lịch đêm: Khí hậu ; Hệ thống cửa hàng mở đêm (thường đóng khá muộn từ 21h- 22h; hay những bar,clb đêm, nhiều địa điểm vui chơi đêm) ; Trào lưu tiêu dùng các SPDL đêm; Hành vi tiêu dùng du lịch của bộ phận giới trẻ; Nhu cầu của khách du lịch, đặc biệt là khách quốc tế (do lệch múi giờ và do các nước phương tây không có nhiều hoạt động đêm). Các sản phẩm du lịch đêm như: bán đồ lưu niệm, các chương trình nghệ thuật biểu diễn buổi đêm thu hút nhiều du khách tham gia ( tour đêm hỏa lò, tour đêm văn miếu hay các hoạt động đêm tại phố đi bộ,...) Hoạt động vui chơi giải trí tại các quán bar, pub, cafe ; Ẩm thực đêm đa dạng…
Kết quả nghiên cứu của Nguyễn Thị Cẩm Phú (2016), “Các nhân tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ du lịch tại các tỉnh Đồng bằng sông Cửu Long” đã xác định 4 nhân tố có ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách, gồm: (1) Tin cậy và đáp ứng (2) Cơ sở vật chất (3) Đồng cảm, (4) Phương tiện hữu hình. 
Lưu Thanh Đức Hải (2014) đã khảo sát “Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách về chất lượng dịch vụ du lịch ở Tiền Giang”. Kết quả nghiên cứu cho thấy sự hài lòng của du khách có liên quan đến 3 yếu tố: (1) “Điều kiện vật chất phục vụ du lịch và vấn đề an ninh”, (2) “Chất lượng nhân viên và giá cả dịch vụ”, và (3) “Chất lượng dịch vụ ăn uống”.
1.2. [bookmark: _Toc166027060]Các khái niệm liên quan 
1.2.1. Khái niệm về du lịch
Hoạt động du lịch đã hình thành từ lâu đời và phát triển hết sức nhanh chóng, nhưng đến nay, thuật ngữ du lịch vẫn được hiểu rất khác nhau theo nhiều góc độ khác nhau, từ quốc gia này sang quốc gia khác.
Theo WTO: “Du lịch bao gồm tất cả các hoạt động của một người đến thăm và rời khỏi nơi cư trú thường xuyên của mình trong thời gian ngắn (không quá một năm) vì các mục đích khác nhau ngoài công việc."
Để có một quan niệm đầy đủ dưới góc độ kinh tế lẫn kinh doanh về du lịch, khoa Du lịch và Khách sạn (Trường Đại học Kinh tế Quốc dân Hà Nội) đã đưa ra định nghĩa như sau: “Du lịch là một ngành kinh doanh bao gồm các hoạt động tổ chức hướng dẫn du lịch, sản xuất, trao đổi hàng hóa và dịch vụ của những doanh nghiệp, nhằm đáp ứng các nhu cầu về đi lại lưu trú, ăn uống, tham quan, giải trí, tìm hiểu và nhu cầu khác của khách du lịch. Các hoạt động đó phải đem lại lợi ích kinh tế, chính trị, xã hội thiết thực cho nước làm du lịch và cho bản thân doanh nghiệp.”
Thuật ngữ du lịch cũng được định nghĩa tại Điều 3, Luật Du lịch ViệtNam (2017) như sau: “Du lịch là các hoạt động có liên quan đến chuyến đi của con người ngoài nơi cư trú thường xuyên trong thờigian không quá 01 năm liên tục nhằm đáp ứng nhu cầu tham quan, nghỉ dưỡng, giải trí, tìm hiểu, khám phá tài nguyên du lịch hoặc kết hợp với mục đích hợp pháp khác”.
1.2.2. Khái niệm khách du lịch 
Theo Luật Du lịch Việt Nam 2017: Khách du lịch là người đi du lịch hoặc kết hợp đi du lịch, trừ trường hợp đi học, làm việc để nhận thu nhập ở nơi đến.
Theo Tổ chức Du lịch Thế giới, khách du lịch là “những người đi du lịch đến và ở lại những nơi bên ngoài nơi họ cư trú thường xuyên trong khoảng thời gian dài hơn 24 giờ và không quá một năm liên tiếp cho giải trí, kinh doanh và các mục đích không liên quan đến những nhân viên hướng dẫn viên du lịch của tổ chêc thực hiện việc du lịch đó”.
Khách du lịch gồm khách du lịch nội địa và khách du lịch quốc tế.
•	Khách du lịch nội địa
Theo WTO: “Khách du lịch nội địa là cư dân của một quốc gia, không phân biệt quốc tịch, đi đến một nơi khác với nơi thường trú của họ ở quốc gia đó trong thời gian ít nhất 24 giờ và ít nhất một năm… cho các mục đích khác ngoài việc làm có thu nhập tại nơi đến".
Theo Luật Du lịch Việt Nam, “khách du lịch nội địa là công dân Việt Nam và người cư trú của Việt Nam đi du lịch trong lãnh thổ thuộc chủ quyền của Việt Nam.”
•	Khách du lịch quốc tế
Theo WTO: “Khách du lịch quốc tế là những người ở lại ít nhất một đêm nhưng không quá một năm tại một quốc gia khác với quốc gia thường trú của họ với nhiều mục đích khác nhau, không phải là hoạt động có thù lao tại điểm đến.”
Theo Luật Du lịch Việt Nam: “Khách du lịch quốc tế là người nước ngoài, người Việt Nam định cư ở nước ngoài vào Việt Nam với mục đích du lịch, công dânViệt Nam và người nước ngoài sống ở Việt Nam xuất cảnh du lịch.”
1.3.2.2. Đặc điểm của khách ảnh hưởng đến sự hài lòng 
•	Khoảng cách: Khoảng cách giữa nơi cư trú thường xuyên của du khách với điểm đến du lịch là một trong những nhân tố ảnh hưởng mạnh mẽ đến sự hài lòng và các nhận định khác của du khách. Bởi lẽ, khi khoảng cách càng lớn thì sự khác biệt về khí hậu, thời tiết, văn hóa, phong tục tập quán, tính cách dân tộc…sẽ càng lớn.
•	Thu nhập: Thu nhập của du khách liên quan đến sự hài lòng của họ khi đi du lịch. Theo John Maynard Keynes thì quy luật tâm lý cơ bản là ở chỗ con người có thiên hướng tăng tiêu dùng cùng với tăng thu nhập, nhưng không tăng theo cùng một tốc độ của tăng thu nhập. Nhìn chung phần đông du khách có thu nhập cao sẽ chi cho các dịch vụ nhiều hơn. Và khi đó họ cũng mong muốn được nhận lại sự phục vụ có chất lượng cao. Điều này đồng nghĩa với việc gia tăng sự kỳ vọng, và như vậy sự hài lòng sẽ khó đạt được hơn.
•	Tuổi: Mỗi một lứa tuổi mang một tâm lý đặc trưng, tức là tâm lý ở các nhóm tuổi khác nhau là khác nhau.
•	Giới tín: Riêng đối với yếu tố “giới tính”, đến nay vẫn chưa có nghiên cứu nào chứng minh được sự khác biệt trong quá trình cảm nhận chất lượng dịch vụ giữa hai giới nam và nữ.
1.3.3. 	Khái niệm điểm đến du lịch
Khái niệm  theo Luật Du lịch VN 2017: Điểm tham quan (tourist attraction) là nơi mà khách nói chung, khách du lịch nói riêng có thể đến để tìm hiểu về những gì mà nơi đó có. Điểm du lịch là nơi có tài nguyên du lịch được đầu tư, khai thác phục vụ khách du lịch. (Khoản 7, Điều 3, Luật Du lịch 2017). Điểm du lịch theo nghĩa rộng không chỉ là nơi có tài nguyên du lịch (tức là trong đó có các điểm tài nguyên cụ thể), mà còn có các cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch, đặc biệt là cơ sở lưu trú để khách có thể lưu lại qua đêm. Về mặt không gian, điểm DL thường có diện tích lớn hơn điểm tham quan. Điểm DL có thể có một hay một vài điểm tham quan khác nhau.
Khái niệm theo UNWTO: Điểm đến là địa điểm có ranh giới thực tế hoặc ranh giới tự nhiên của một địa phương, có thể là ranh giới chính trị hay ranh giới thị trường được tạo ra. Một điểm đến du lịch là một không gian tự nhiên trong đó khách đến ở lại ít nhất một đêm. Tại đó có các sản phẩm du lịch như các dịch vụ hỗ trợ và các điểm tham quan du lịch và tài nguyên du lịch trong thời gian đi về một ngày. Điểm đến du lịch có ranh giới tự nhiên và hành chính xác định sự quản lý và những hình ảnh và nhận thức, xác định sự cạnh tranh của nó trên thị trường. Các điểm đến địa phương có một số bên liên quan hoạt động, thường là chính quyền, doanh nghiệp, các cộng đồng chủ nhà và có thể kết hợp với nhau, kết mạng thành điểm đến du lịch lớn hơn (UNWTO). 
1.2.3.	Khái niệm sự hài lòng của khách du lịch 
Có nhiều định nghĩa khác nhau về sự hài lòng của khách hàng cũng như có khá nhiều tranh luận về định nghĩa này. Nhiều nhà nghiên cứu cho rằng sự hài lòng là sự khác biệt giữa kì vọng của khách hàng và cảm nhận thực tế nhận được.
Theo (1) cho rằng sự hài lòng là kết quả của sự so sánh giữa cái mong đợi và cái trải nghiệm thực tế. Khi sự trải nghiệm thực tế mà du khách cảm nhận được bằng hoặc cao hơn với sự mong đợi thì họ sẽ cảm thấy thích thú, điều đó có nghĩa là khách hàng hài lòng với sản phẩm dịch vụ mà nhà cung ứng dịch vụ du lịch mang lại cho họ. Đây là lý do để giải thích tại sao ngành du lịch đã quyết định làm nổi bật điểm đến du lịch để gia tăng sự hài lòng của du khách.
Trong thị trường điểm đến nhiều cạnh tranh, sự hài lòng của khách hàng là điều quan trọng. Nó tác động đến sự thể hiện của các dịch vụ hoặc sản phẩm và xây dựng niềm tin nơi khách hàng đối với các nhà cung cấp dịch vụ, dẫn đến ý định trở lại điểm đến hoặc giới thiệu cho những người khác về điểm đến. Do đó, việc cung cấp dịch vụ chất lượng cao và đảm bảo sự hài lòng của khách hàng được chấp nhận rộng rãi như những yếu tố then chốt dẫn đến thành công của ngành du lịch (2). Ngoài ra, chất lượng dịch vụ vượt trội là nguồn gốc của sự khác biệt và lợi thế cạnh tranh (3). Nhìn chung, sự hài lòng của khách du lịch đối với một điểm đến là mức độ đánh giá của họ đối với việc trải nghiệm dịch vụ vượt quá mong đợi của họ (4). Trước đó, Woodside, Frey và Daly (1989) cũng đã xem sự hài lòng của khách du lịch là một cấu trúc sau khi mua hàng liên quan đến mức độ người tiêu dùng thích hoặc không thích một dịch vụ hoặc sản phẩm sau khi trải nghiệm nó (5). Ví dụ, khách du lịch đưa ra phản hồi của họ sau chuyến đi thông qua các công cụ truyền thông như truyền miệng hoặc phương tiện truyền thông xã hội. Đó có thể là một nhận xét tích cực, nhưng cũng có thể là một đánh giá tiêu cực ảnh hưởng đến hình ảnh của một điểm đến. Do đó, có một cái nhìn sâu sắc hơn về những yếu tố thúc đẩy sự hài lòng của khách du lịch là một trong những lĩnh vực nghiên cứu phù hợp nhất đối với ngành du lịch. Theo Armario (2008), có nhiều khía cạnh khi đánh giá mức độ hài lòng của khách du lịch, bao gồm kỳ vọng được tạo ra trước và trong chuyến đi cũng như cảm nhận của khách du lịch về dịch vụ nhận được (6). Nói cách khác, nó phản ánh cả hiện tượng nhận thức và hiện tượng cảm tính. 
Thuật ngữ “sự hài lòng của du khách” trong nghiên cứu du lịch bắt nguồn từ thuật ngữ “sự hài lòng của khách hàng” trong lĩnh vực tiếp thị. 
Theo Pizam (1978), sự hài lòng của du khách là kết quả của sự tương tác giữa giá trị cảm nhận và mong đợi của du khách về điểm đến. 
Theo Cadotte, Woodruff, và Jenkins (1982) đã đưa ra định nghĩa: Sự hài lòng là sự so sánh của những kỳ vọng với những trải nghiệm. 
Sự hài lòng của khách hàng là phản ứng của họ về sự khác biệt cảm nhận giữa kinh nghiệm đã biết và sự mong đợi (Parasuraman và ctg, 1988). Nghĩa là kinh nghiệm đã biết của khách hàng khi sử dụng một dịch vụ và kết quả sau khi dịch vụ được cung cấp đó. 
Theo Oliver (1997) thì sự hài lòng của khách hàng là trạng thái tâm lý mà khách hàng cảm nhận về một Công ty tổ chức khi những kỳ vọng của họ được thỏa mãn hoặc thỏa mãn vượt qua sự mong đợi thông qua việc sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ của Công ty tổ chức. 
Tương tự như vậy, dựa trên khái niệm về sự hài lòng. Nghiên cứu của Tribe và Snaith (1998) cho thấy sự hài lòng của du khách đối với một điểm đến du lịch dựa trên mức độ đánh giá các thuộc tính của điểm đến vượt quá mức độ kỳ vọng của họ về các thuộc tính đó. 
Pine và Gilmore (1999) đã đo lường sự hài lòng của khách hàng dựa trên sự tương quan giữa kỳ vọng và cảm nhận. Kỳ vọng (E1) nghĩa là những gì mà khách hàng mong đợi và cảm nhận (E2) nghĩa là cảm nhận của khách hàng về những gì mà họ nhận được. 
Sự hài lòng của du khách (Kozak và Rimmington, 2000) là một khía cạnh rất cần thiết ảnh hưởng trực tiếp đến sự thành công của marketing điểm đến du lịch vì nó tác động trực tiếp đến sự lựa chọn điểm đến, sự tiêu dùng dịch vụ, hàng hóa và quyết định quay trở lại. 
Reisinger và Turner (2003) nhận thấy rằng sự hài lòng tích cực vẫn có thể xảy ra khi sự trải nghiệm không giống như mong đợi. Các tác giả phân loại ra ba mức độ của sự hài lòng tích cực từ “rất hài lòng”, “hoàn toàn hài lòng” đến “hài lòng”. Mức độ hài lòng thấp hay cao tùy thuộc vào kỳ vọng ban đầu. 
Theo Trường và Foster (2006), sự hài lòng là kết quả của sự so sánh giữa mong đợi và trải nghiệm thực tế. Khi sự trải nghiệm thực tế của du khách bằng hoặc cao hơn sự mong đợi thì họ sẽ thích thú, nghĩa là khách hàng hài lòng với sản phẩm dịch vụ. Trong nghiên cứu, sự hài lòng của du khách là sự chênh lệch giữa giá trị cảm nhận và kỳ vọng của du khách khi sử dụng các sản phẩm và dịch vụ tại điểm đến.
Theo Kotler và Keller (2006), sự hài lòng là mức độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh nhận thức về một sản phẩm so với mong đợi của người đó. Theo đó, sự hài lòng có ba cấp độ: (1) Nếu nhận thức của khách hàng nhỏ hơn kỳ vọng thì khách hàng cảm nhận không hài lòng; (2) Nếu nhận thức bằng kỳ vọng thì khách hàng cảm nhận hài lòng; (3) Nếu nhận thức lớn hơn kỳ vọng thì khách hàng cảm nhận là hài lòng hoặc thích thú.
Giống như người tiêu dùng, khách du lịch (Zhu, 2010) có sự kỳ vọng của riêng họ trước khi đi đến điểm đến du lịch đã được chọn, có thể là hình ảnh về điểm đến, giá cả hoặc chất lượng của dịch vụ hay sản phẩm. Du khách cảm nhận được chất lượng của điểm đến trong chuyến đi du lịch của họ, sự cảm nhận về chuyến đi cho phép du khách đánh giá kỳ vọng trước đó của họ để thấy được chuyến đi có làm họ hài lòng hay không. Khi du khách đạt được cảm nhận nhiều hơn những gì họ mong đợi, họ hoàn toàn hài lòng với chuyến đi. Ngược lại, nếu trải nghiệm ở điểm đến làm du khách không thoải mái, họ sẽ không hài lòng.
Như vậy, có thể hiểu: Sự hài lòng của khách du lịch là trạng thái cảm xúc của họ về dịch vụ, sản phẩm du lịch được xác định trên cơ sở cảm nhận từ trải nghiệm thực tế so với mong đợi trước khi sử dụng dịch vụ, sản phẩm du lịch.
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[bookmark: _Toc166027062]2.1. Giới thiệu chương trình tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám
Khu di tích Văn Miếu - Quốc Tử Giám nằm ở phía Nam kinh thành Thăng Long xưa. Văn Miếu - Quốc Tử Giám hiện đã được Thủ tướng chính phủ công nhận là Di tích quốc gia đặc biệt tại Quyết định số 548/QĐ-TTg ngày 12/5/2012. Khuê Văn Các tại Văn Miếu - Quốc Tử Giám được chọn là biểu tượng của Thủ đô theo Luật Thủ đô, 82 tấm bia Tiến sĩ tại Văn Miếu - Quốc Tử Giám được UNESCO công nhận là Di sản tư liệu và ghi vào danh mục Ký ức thế giới toàn cầu. Những điều này đã cho thấy, Văn Miếu - Quốc Tử Giám không chỉ là tài sản quý giá của Thủ đô, của Việt Nam, mà nó đã trở thành tài sản, di sản văn hóa của nhân loại. Trong những năm qua, Văn Miếu - Quốc Tử Giám, khu di tích tâm linh, biểu tượng của trí tuệ, truyền thống hiếu học đã được các cấp chính quyền đặc biệt quan tâm, tạo nhiều điều kiện để trở thành một di tích, địa chỉ thu hút, hấp dẫn đối với du khách trong và ngoài nước. Với mong muốn mang đến cho khách tham quan một diện mạo mới hoàn toàn của khu di tích, tạo nên những trải nghiệm mới, những cảm xúc khác biệt so với các nội dung tham quan và khám phá ban ngày Chương trình Trải nghiệm Đêm Văn Miếu - Quốc Tử Giám chính thức được ra mắt du khách và người dân Thủ đô. Mọi di tích kiến trúc và không gian di sản đều trở nên ấn tượng hơn, lung linh hơn thường ngày, song vẫn giữ được nét thâm trầm, tinh tế của một khu di sản vốn được coi như ngôi trường quốc học đầu tiên của Việt Nam. Tất cả các hạng mục đều hứa hẹn sẽ mở ra một không gian Văn Miếu - Quốc Tử Giám vừa quen vừa lạ.
Ngay khi bước qua cổng chính của Văn Miếu - Quốc Tử Giám, khách tham quan được chìm đắm vào một không gian với những thanh âm, màu sắc nhẹ nhàng tại khu Nhập đạo. Đón chờ khách tham quan chính là một luồng sáng từ ô cửa sổ trên công trình Khuê Văn Các, ánh sáng này chiếu thẳng về đỉnh mái của cổng Đại Trung. Luồng sáng này cũng biến Khuê Văn Các trở thành một 'ngọn hải đăng' với ý nghĩa đây là ngọn hải đăng của trí tuệ. Điểm khác biệt của tour trải nghiệm Đêm Văn Miếu - Quốc Tử Giám là ở chỗ sử dụng công nghệ và ánh sáng, không dùng hình thức sân khấu hóa. Từ cổng chính tới nhà Thái Học, mỗi khu vực đều có câu chuyện gắn với đạo học Việt Nam. Hai tấm bia được khởi dựng đầu tiên đặt tại hai tòa đình bia hai bên giếng Thiên Quang sẽ trở thành những màn hình ấn tượng với nội dung không chỉ đơn thuần là danh sách các nhà khoa bảng Việt Nam trong suốt gần bốn thế kỷ trải qua các triều Lê - Mạc và Lê Trung hưng. Khách tham quan sẽ được tìm hiểu về những nội dung cơ bản trên mỗi tấm Bia Tiến sĩ với sự hỗ trợ của công nghệ trình chiếu mapping tiên tiến. Các tấm bia đá như được 'lột xác' trở thành những cuốn sách thực thụ, những minh chứng sống động cho quan niệm mỗi tấm bia là một pho sử đá về đạo học của người Việt. Từ Sân Bái đường, khách tham quan sẽ đi theo cổng nhỏ bên tay phải để sang khu trưng bày ngoài trời trong cùng hệ thống trưng bày về Quốc Tử Giám. Tại đây, du khách sẽ bắt gặp những 'lát cắt' trên bước đường phấn đấu trưởng thành của mỗi nho sinh thời xưa. 
Du khách sẽ được trải nghiệm viết thư pháp với ông đồ, làm sĩ tử đi thi và cưỡi ngựa vinh quy bái tổ. Toàn bộ lịch sử hình thành và phát triển của cái nôi đào tạo nhân tài cho đất nước trong suốt gần 800 năm dưới thời phong kiến được thể hiện với phong cách thiết kế mang hơi thở đương đại, song vẫn in đậm dấu ấn của các giá trị truyền thống. Tại không gian của khu Thành đạt, du khách sẽ được trải nghiệm công nghệ Leap Motion (điều khiển chuyển động 3D) giúp tương tác với nhiều cuốn sách về các chủ đề khác nhau của khu di tích. Người xem có thể tương khám phá nội dung của các cuốn sách. Điểm nhấn chính của chương trình là hoạt động trình chiếu 3D Mapping theo chủ đề 'Tinh hoa Đạo học.' Toàn bộ mặt tiền của Nhà Tiền đường trong khu Nhà Thái học được biến thành một màn hình khổng lồ giúp cho khách tham quan khám phá những giá trị tinh túy nhất trong đạo học của người Việt. 
Sự độc đáo, mới lạ tạo nên sự khác biệt chính là lý do để chương trình thu hút được lượng khách du lịch rất lớn đến với chương trình tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám
[bookmark: _Toc165898554][bookmark: _Toc166027063]2.2. 	Mô hình nghiên cứu
2.2.1. Mô hình về sự hài lòng của du khách 
Mô hình SERVQUAL
Đây là mô hình được xây dựng dựa trên lý luận bằng chất lượng dịch vụ được đánh giá qua sự chênh lệch giữa chất lượng dịch vụ mà khách hàng mong đợi với chất lượng dịch vụ thực tế khách hàng nhận được. SERVQUAL xét hai khía cạnh chủ yếu của chất lượng dịch vụ là kết quả dịch vụ và cung cấp dịch vụ được nghiên cứu thông qua 22 thang đo của năm tiêu chí: sự tin cậy, phương tiện hữu hình, năng lực phục vụ, sự đáp ứng và sự cảm thông.
Do đó, nhiều nhà tiếp thị nghiên cứu các hành vi của khách du lịch và sử dụng mô hình SERVQUAL để đánh giá mức độ hài lòng của khách du lịch đối với một điểm đến. 
Độ hài lòng là một trong những yếu tố có liên quan nhất khi phân tích hành vi của khách du lịch. Nó ảnh hưởng đến việc lựa chọn điểm đến, việc tiêu thụ sản phẩm - dịch vụ và quyết định quay trở lại.
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[bookmark: _Toc166026324]Hình 1. 1. Mô hình xây dựng sự hài lòng của du khách loại hình du lịch 
Để đo mức độ hài lòng của khách hàng với các dịch vụ cụ thể thì các nhà nghiên cứu trước đó đã sử dụng các công cụ khác nhau nhằm tạo ra khoảng cách điểm số dựa trên sự khác biệt giữa mong đợi và nhận thức vì chất lượng dịch vụ được xem như khoảng cách giữa mong đợi về dịch vụ và nhận thức của khách hàng khi sử dụng dịch vụ. Vậy nên đo lường sự hài lòng của các dịch vụ cụ thể cũng chính là đo lường chất lượng dịch vụ thông qua cách dựa vào thang đo SERVQUAL.





Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của du khách:
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[bookmark: _Toc166026325]Hình 1. 2. Mô hình các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng (Nguồn: Zeithaml & Bitner - 2000)
Hạn chế của mô hình SERVQUAL:
•	Các tiêu chí đo lường chất lượng dịch vụ mang tính cụ thể trong khi sự hài lòng của du khách liên quan đến nhiều yếu tố chủ quan khác ngoài chất lượng dịch vụ như thời gian sử dụng dịch vụ, giá cả, quan hệ với du khách.
•	Nhận thức về chất lượng dịch vụ càng ngày càng có nhiều tiêu chí để đánh giá như ISO, TQM… nên nó ít phụ thuộc vào môi trường du lịch, vào kinh nghiệm của nhà cung cấp dịch vụ, quan hệ giữa du khách và nhà cung cấp dịch vụ trong khi sự hài lòng của du khách phụ thuộc khá nhiều vào các yếu tố này.  
•	Các đánh giá về chất lượng dịch vụ sẽ phụ thuộc vào việc thực hiện các giá trị này như thế nào, trong khi sự hài lòng của du khách lại là sự so sánh giữa các giá trị cảm nhận với các giá trị mong đợi của việc thực hiện các dịch vụ.
•	Tuy đã có một số mô hình như trên nhưng cách tiếp cận của họ lại không toàn diện ở chỗ nó không chỉ ra những trải nghiệm của tổng số ngày nghỉ mà tập trung vào các dịch vụ cung cấp bởi một tổ chức cụ thể. 
•	Hầu hết cho thấy các nghiên cứu về sự hài lòng của du khách đã tập trung vào các dịch vụ cá nhân.
•	Sử dụng một tập hợp các thuộc tính cố định, chung cho tất cả các điểm đến
Mô hình HOLSAT
HOLSAT được đưa ra trên cơ sở các mô hình SERVQUAL (al Parasuramanet, 1988), mô hình “kỳ vọng - xác nhận” (Expectancy Disconfirmation), (Oliver, 1980), nhưng mô hình HOLSAT đã khắc phục được những hạn chế của mô hình SERVQUAL. 
Hiện nay có 4 mô hình đánh giá mức độ hài lòng được nhiều nhà nghiên cứu sử dụng: mô hình IPA (Important-Perferformance Analysis), mô hình SERVQUAL (Service Quality), mô hình HOLSAT (Holiday Satisfaction), và mô hình SERVPERF (Service Performance). Trong đó mô hình HOLSAT là mô hình được sử dụng để đánh giá sự hài lòng của du khách đối với điểm đến nhất định. Tribe và Snaith (1998) phát triển mô hình HOLSAT và sử dụng nó để đánh giá sự hài lòng về kỳ nghỉ tại khu nghỉ mát nổi tiếng của Varadero, Cuba. Theo đó có thể thấy được, mô hình HOLSAT đo lường sự hài lòng của một khách du lịch với trải nghiệm về kỳ nghỉ của họ tại một điểm đến hơn là một dịch vụ cụ thể. Hơn nữa, nó không chỉ sử dụng một danh sách cố định các thuộc tính chung cho tất cả các điểm đến mà các thuộc tính được tạo ra phù hợp với từng điểm đến cụ thể vì mỗi điểm đến du lịch có những nét độc đáo riêng. Một đặc điểm quan trọng của công cụ HOLSAT là xem xét đến các thuộc tính tích cực cũng như các thuộc tính tiêu cực khi diễn tả các đặc tính chủ chốt của một điểm đến.
Cả hai thuộc tính tích cực và tiêu cực được sử dụng. Thuộc tính tích cực là các đặc điểm truyền tải các ấn tượng tốt về địa điểm du lịch và thuộc tính tiêu cực thì trái ngược lại. Như vậy, có thể xác định một điểm đến với một kết hợp của cả hai loại thuộc tính. 
Nét đặc biệt của mô hình là một bảng câu hỏi trong đó người trả lời được yêu cầu đánh giá mức kỳ vọng của mỗi thuộc tính kỳ nghỉ (tức là ấn tượng của du khách trước khi đi du lịch) và đánh giá cảm nhận hoặc sự trải nghiệm trên cùng một tập các thuộc tính sau những trải nghiệm kỳ nghỉ (tức là sau khi đi du lịch). Một thang đo Likert được sử dụng để cho điểm từng thuộc tính ở cả kỳ vọng và cảm nhận. Sự khác biệt về điểm số trung bình giữa kỳ vọng - cảm nhận đối với từng thuộc tính mang lại sự đo lường định lượng về mức độ hài lòng của du khách. 
Các kết quả được trình bày trên một ma trận, theo đó điểm của cả thuộc tính tích cực và tiêu cực sẽ được biểu diễn trên các ma trận riêng biệt với Cảm nhận (trục X) và Kỳ vọng (trục Y). Các vùng “Được” và “Mất” được phân định bởi Đường vẽ (l đường chéo 45 độ). “Được” đại diện cho những thuộc tính mà kỳ vọng của người tiêu dùng được đáp ứng hoặc vượt qua. “Mất” miêu tả những mong đợi của người tiêu dùng không được đáp ứng và “Đường vẽ” đưa ra một kết hợp chặt chẽ giữa những mong đợi và cảm nhận. Tùy theo tính chất tích cực hay tiêu cực của các thuộc tính mà các vùng “Được”, “Mất” nằm ở trên bên trái hoặc ở dưới bên phải của “Đường vẽ”. Đối với mỗi thuộc tính, khoảng cách giữa các điểm được vẽ và “Đường vẽ” càng xa thì mức độ hài lòng hoặc không hài lòng theo cảm nhận của các du khách càng lớn. Trong trường hợp điểm nằm trực tiếp trên “Đường vẽ” thì cảm nhận của khách du lịch trùng với mong đợi của họ và do đó đã đạt được sự hài lòng.
Ưu điểm của HOLSAT so với các mô hình trước đó là mô hình có nguồn gốc từ việc tổng hợp lý thuyết của rất nhiều mô hình khác nhau. Hơn nữa, nó không sử dụng một danh sách cố định các thuộc tính, chung cho tất cả các điểm đến mà các thuộc tính được tạo ra phù hợp với từng điểm đến cụ thể và mỗi điểm đến du lịch có nét độc đáo riêng. Khía cạnh này của mô hình thì lại tương phản với mô hình SERVQUAL (al Parasuramanet, 1988) sử dụng 22 thuộc tính cố định, không phân biệt các điểm du lịch khác nhau. Điều này đảm bảo rằng các thuộc tính đang được sử dụng là thích hợp nhất đối với từng điểm đến đang được nghiên cứu. 
Cả hai thuộc tính tích cực và tiêu cực được sử dụng là một lợi thế quan trọng của HOLSAT so với những mô hình SERVQUAL. Theo Tribe và Snaith (1998) dù địa điểm du lịch có thể có một số thuộc tính tiêu cực, du khách vẫn có thể hiển thị sự hài lòng với những trải nghiệm của mình nếu vượt quá mong đợi của họ. Hiểu biết về nguồn gốc và nguyên nhân của sự không hài lòng có thể giúp cải thiện dịch vụ đó được cung cấp. Chính vì lý do này, nghiên cứu về sự không hài lòng được cho là bổ sung cho nghiên cứu sự hài lòng: cả hai phương pháp tiếp cận này cung cấp cho chúng ta cái nhìn sâu sắc hơn về các yếu tố có thể ảnh hưởng đến một trải nghiệm kỳ nghỉ. Đến nay, chưa có mô hình nào đưa thuộc tính tiêu cực vào để đánh giá sự hài lòng của du khách tại điểm đến.
2.2.2. Mô hình về các yếu tố ảnh hưởng
Dựa trên cơ sở lý luận của Tribe và Snaith (1998) và thực tế nghiên cứu đối với ngành du lịch và phân tích đặc điểm trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám, đồng thời tiến hành lấy ý kiến tham khảo của các chuyên gia trong lĩnh vực du lịch và của du khách nội địa về các thành phần mà họ quan tâm. Nghiên cứu vẫn giữ nguyên các thành phần ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách của Tribe và Snaith (1998) là:
1) Tài nguyên thiên nhiên và điều kiện vật chất
2)  Môi trường
3)  Các dịch vụ ăn uống, tham quan, giải trí, mua sắm
4)  Di sản và văn hóa
5)  An toàn điểm đến
6)  Cơ sở lưu trú 
Các yếu tố đo lường đến sự hài lòng của khách du lịch 
Theo Echtner và Ritchie (1993), một điểm đến bao gồm sự kết hợp giữa các thuộc tính hữu hình (bao gồm hệ động thực vật, các di sản văn hóa, các di tích lịch sử…) và các thuộc tính vô hình (sự hiếu khách của người dân địa phương, an ninh, an toàn của môi trường xã hội…).
Theo Tribe và Snaith (1998), các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách bao gồm: tài nguyên thiên nhiên và điều kiện vật chất, môi trường xung quanh, di sản và văn hoá, dịch vụ lưu trú, dịch vụ ăn uống, giải trí, mua sắm, dịch vụ chuyển tiền. Tribe và Snaith (1998) đưa ra mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách như sau:
[image: ]
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Hiệu chỉnh thang đo: 
Mô hình sự hài lòng của khách du lịch nội địa đối với trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám
Thành phần 1: Điều kiện vật chất
Thành phần 2: Các dịch vụ tham quan – giải trí – mua sắm
Thành phần 3: Môi trường, cảnh quan
Thành phần 4: Di sản và văn hóa
2.2.3. Mẫu và cách thức khảo sát:
Tổng thể mục tiêu nghiên cứu này là du khách nội địa đến trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám. Do hạn chế về thời gian và nguồn lực nên nghiên cứu này được thực hiện với phương pháp lấy mẫu thuận tiện.
Cỡ mẫu: 100 du khách nội địa. Sau khi phát 100 phiếu hỏi để tiến hành thu thập dữ liệu, kết quả thu về được 92 phiếu trả lời đạt yêu cầu.
2.2.3.1. Đặc điểm du khách 
Kết quả khảo sát cho thấy khách du lịch nội địa đến Văn Miếu Quốc Tử Giám khá đa dạng và có sự khác biệt với các điểm đến khác, điều này thể hiện thông qua cơ cấu khách du lịch.
Giới tính 
Trong tổng số 92 mẫu quan sát có 63 nữ chiếm tỷ lệ 68,5% và 28 nam chiếm tỷ lệ 30,40%. Như vậy đối với điểm đến này, tỷ lệ khách du lịch nữ chiếm ưu thế hơn so với khách du lịch nam. 
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	Giới tính
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Nữ
	63
	68,5
	68,5
	68,5

	
	Nam
	28
	30,4
	30,4
	98,9

	
	khác
	1
	1,1
	1,1
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra



Độ tuổi 
Khách du lịch nội địa đến với Văn Miếu Quốc Tử Giám chủ yếu là độ tuổi khá trẻ với tỷ lệ phần trăm khách du lịch có độ tuổi dưới 16 tuổi là 5,4%, từ 20-30 tuổi chiếm tỷ lệ lớn tới 73,9%, ngoài ra khách du lịch có độ tuổi 31-35 tuổi cũng chiếm 18,5%. Qua thống kê cho thấy du khách chủ yếu là những người trẻ, học sinh, sinh viên, người trong độ tuổi lao động, bên cạnh đó số lượng khách du lịch trên 55 tuổi chỉ chiếm tỷ lệ rất thấp 2,2%. 
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	Độ tuổi
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị 
	<16 tuổi
	5
	5,4
	5,4
	5,4

	
	Từ 20-30 tuổi
	68
	73,9
	73,9
	79,3

	
	Từ 31-45 tuổi
	17
	18,5
	18,5
	97,8

	
	>55 tuổi
	2
	2,2
	2,2
	100,0

	
	
	
	
	
	

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
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Trình độ học vấn
	            Qua tổng số 92 mẫu quan sát nhận thấy trình độ học vấn của khách tham gia tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám hầu hết trình đều là Đại học và sau Đại học lần lượt là 75% và 21,7%, tỷ lệ % người tham quan học vấn phổ thông chiếm tỷ lệ thấp chỉ 3,3%. 
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	Trình độ
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Phổ thông (Cấp 1,2,3)
	3
	3,3
	3,3
	3,3

	
	Đại học
	69
	75,0
	75,0
	78,3

	
	Sau đại học
	20
	21,7
	21,7
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


[bookmark: _Toc165890620][bookmark: _Toc165891090][bookmark: _Toc165893053][bookmark: _Hlk165876179] Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

Nghề nghiệp 
Nghề nghiệp của khách du lịch nội địa tại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám cũng có mức độ tập trung cao khi có tới 54,3% số lượng khách là học sinh, sinh viên và một tỷ lệ cũng khá cao là những người đã đi làm chiếm 43,5%. Đây là hai đối tượng khách hàng trong độ tuổi lao động, có điều kiện tài chính và sức khoẻ để tham gia các chuyến đi để thoả mãn sự tò mò và khám phá nét đẹp văn hoá. Ngoài ra tỷ lệ khách du lịch là người đã nghỉ hưu chỉ chiếm 2,2%.
[bookmark: _Toc166026081]Bảng 3. 4. Nghề nghiệp của khách du lịch
	Nghề nghiệp
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Người đi làm
	40
	43,5
	43,5
	43,5

	
	Học sinh, sinh viên
	50
	54,3
	54,3
	97,8

	
	Người đã nghỉ hưu
	2
	2,2
	2,2
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
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Thu nhập 
Do khách du lịch nội địa đến Văn Miếu Quốc Tử Giám phần lớn là học sinh, sinh viên nên thu nhập cũng không thực sự cao. Có đến 44,6% khách du lịch có thu nhập dưới 5 triệu đồng/tháng và thu nhập từ 5-10 triệu đồng/tháng chiếm 25%. Dòng khách có thu nhập cao trên 10 triệu đồng/tháng cũng chiểm tỷ lệ tương đối 30,4% chứng tỏ du lịch tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám chưa thực sự thu hút đối với dòng khách du lịch cao cấp.
	[bookmark: _Toc166026082]Bảng 3. 5. Thu nhập của khách du lịch

	Thu nhập
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Dưới 5 triệu
	41
	44,6
	44,6
	44,6

	
	Từ 5-10 triệu
	23
	25,0
	25,0
	69,6

	
	>10 triệu
	28
	30,4
	30,4
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
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Khu vực cư trú
Điểm xuất phát của khách du lịch nội địa đến với tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám có mức độ tập trung cao khi có tới 63% lượng khách của tour đêm này là từ nội thành Hà Nội, và 32,6% từ ngoại thành Hà Nội. Lý giải cho việc này có thể là do có vị trí địa lý gần thuận tiện cho việc đi lại đối với học sinh sinh viên, người đi làm đang sinh sống, học tập và làm việc ngay tại Hà Nội. Do vậy những khách nội địa đến từ tỉnh khác chỉ chiếm tỷ lệ rất nhỏ gần 4%.
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	Khu vực lưu trú
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị 
	
	
	
	
	

	
	Nội thành
	58
	63,0
	63,0
	64,1

	
	Ngoại thành
	30
	32,6
	32,6
	96,7

	
	Hcm
	1
	1,1
	1,1
	97,8

	
	Quảng Ninh
	1
	1,1
	1,1
	98,9

	
	Tỉnh khác
	1
	1,1
	1,1
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
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Mục đích của khách du lịch khi đến trải nghiệm tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám:
Trong các lựa chọn được đưa ra có tới 93,3% du khách lựa chọn mục đích tham quan Văn Miếu Quốc Tử Giám chiếm tỷ lệ cao nhất, sau đó là 36% lựa chọn với mục đích vui chơi giải trí, 28% lựa chọn cho mục đích là khám phá văn hoá lịch sử và cuối cùng là 15,7% cho mục đích để thoả mãn sự tò mò. 
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	Mục đích trải nghiệm
	Câu trả lời 
	Percent of Cases

	
	N
	%
	

	Giá trị
	Tham quan Văn Miếu Quốc Tử Giám
	70
	50,0%
	93,3%

	
	Vui chơi, giải trí
	27
	19,3%
	36,0%

	
	Khám phá văn hoá, lịch sử
	21
	15,0%
	28,0%

	
	Thoả mãn sự tò mò
	22
	15,7%
	29,3%

	                                          Total
	140
	100,0%
	186,7%


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra
Hiệu quả truyền thông của tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám đến khách nội địa:
Nghiên cứu cho thấy có đến 64,1% khách du lịch biết đến tour đêm thông qua các nền tảng mạng xã hội như: Facebook, Tiktok,…Lý giải cho điều này là do khách du lịch chủ yếu là học sinh, sinh viên, người đi làm, đa phần là người trẻ nên cách này sẽ dễ tiếp cận khách du lịch và đội ngũ Marketing tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám đang làm khá tốt điều này. Ngoài ra qua các phương tiện khác như báo chí tivi là 9,8%, qua người thân bạn bè chiếm 26,1%.
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Bảng 3. 8. Hiệu quả truyền thông của tour đêm Văn Miếu 
Quốc Tử Giám 
	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Báo chí, Tivi
	9
	9,8
	9,8
	9,8

	
	Người thân, bạn bè
	24
	26,1
	26,1
	35,9

	
	Các nền tảng mạng xã hội  : Facebook, Tiktok,...
	59
	64,1
	64,1
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
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	Khách du lịch nội địa đến tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám chủ yếu là đi cùng bạn bè, gia đình chiếm tới 71,7% trong khi đó khách du lịch đến do cơ quan, đoàn thể tổ chức chỉ chiếm 14,1% và thấp nhất là qua các doanh nghiệp lữ hành chỉ 1,1%. 
[bookmark: _Toc166026086]Bảng 3. 9. Hình thức trải nghiệm tour đêm của khách du lịch tại
Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Mua tour của công ty du lịch
	1
	1,1
	1,3
	1,3

	
	Do cơ quan, đoàn thể tổ chức
	13
	14,1
	16,3
	17,5

	
	Đi cùng bạn bè, gia đình
	66
	71,7
	82,5
	100,0

	
	Total
	80
	87,0
	100,0
	

	Missing 
	           System
	12
	13,0
	
	

	Total
	92
	100,0
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[bookmark: _Toc166027066]2.5. Cảm nhận của khách nội địa sau khi trải nghiệm các hoạt động trong tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám
Một số hoạt động trong tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám được khách nội địa đánh giá mức hấp dẫn là khá tương đồng như: Đến lớp học thầy đồ, nghe kể chuyện cá chép, trải nghiệm hệ thống thực tế ảo lần lượt là 17%; 15,6% và 16%. Hoạt động xem màn hình chiếu 3D chủ đề “Tinh hoa đạo học” là hấp dẫn nhất chiếm tới 31,1% . Bên cạnh đó hoạt động viết thư pháp soạn câu đối, tham quan mua quà lưu niệm và các hoạt động khác chỉ chiếm tổng 20,3% (trong đó hoạt động viết thư pháp soạn câu đối chiếm 11,3%). 
	[bookmark: _Toc166026087]Bảng 3. 10. Các hoạt động trong tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám mà khách du lịch thích nhất.


	Hoạt động khách du lịch thích nhất
	Câu trả lời 
	Percent of Cases

	
	N
	%
	

	Giá trị
	Đến lớp học thầy đồ, lắng nghe các phong tục tập quán, lễ nghi truyền thống
	36
	17,0%
	39,6%

	
	Nghe kể chuyện cá chép vượt vũ môn - cá chép hóa rồng, được lý giải về ánh sao chiếu rọi từ Khuê Văn Các
	33
	15,6%
	36,3%

	
	Viết thư pháp và soạn câu đối với phong thái mực thước, chỉnh tề
	24
	11,3%
	26,4%

	
	Trải nghiệm hệ thống thực tế ảo tự tay sáng tạo nên tác phẩm thư pháp của riêng mình hay tự do phóng tác những nét vẽ
	34
	16,0%
	37,4%

	
	Xem màn trình chiếu 3D với chủ đề "Tinh hoa đạo học"
	66
	31,1%
	72,5%

	
	Tham quan và mua quà lưu niệm
	14
	6,6%
	15,4%

	
	Khác
	5
	2,4%
	5,5%

	                                                Total
	212
	100,0%
	233,0%


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.5.1. Công nghệ 3D Mapping trong show trình chiếu theo chủ đề “Tinh hoa đạo học”
Sự sáng tạo và khác biệt của Văn Miếu Night Tour có lẽ là màn trình chiếu 3D Mapping cho show “ Tinh hoa đạo học “, đây là show thu hút nhiều người xem nhất do sự hào hùng và kiến thức về lịch sử cùng với âm thanh tạo khí thế cho người xem. Có 79,2% đánh giá hài lòng về show trình chiếu này và 8,7% khách thấy không hài lòng do “ hình người như zoombie” “ không rõ người “ ….. đây là những góp ý mà khách đưa ra và hy vọng Ban Quản lý của chương trình Văn Miếu Night Tour có thể tiếp nhận và thay đổi để ngày càng tốt hơn.
	[bookmark: _Toc166026088]Bảng 3. 11. Mức độ hài lòng của khách du lịch về sử dụng công nghệ 3D Mapping

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	5
	5,4
	5,4
	5,4

	
	Không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	8,7

	
	Bình thường
	11
	12,0
	12,0
	20,7

	
	Hài lòng
	45
	48,9
	48,9
	69,6

	
	Rất hài lòng
	28
	30,4
	30,4
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra





2.5.2. Âm thanh sử dụng trong Tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám, trong show chiếu Mapping
	[bookmark: _Hlk165872103]Để đánh giá về âm thanh trong tour đêm tại Văn Miếu, đa số mọi người nhận xét là hay, âm nhạc cuốn hút, tạo sự yên bình, hào hùng và thư giãn cho khách du lịch. Ngoài sự hài lòng của đa số thì vẫn có khoảng 5,4% cảm thấy mới vào Văn Miếu nghe âm nhạc hơi sợ, đi một mình nên tại những nơi vắng người thì âm thanh đó khiến khách không hài lòng.
[bookmark: _Toc166026089]Bảng 3. 12. Mức độ hài lòng của khách du lịch về âm thanh sử dụng trong Tour đêm và show chiếu Mapping

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	5
	5,4
	5,4
	5,4

	
	Bình thường
	12
	13,0
	13,0
	18,5

	
	Hài lòng
	40
	43,5
	43,5
	62,0

	
	Rất hài lòng
	35
	38,0
	38,0
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.5.3. Màn hình trình chiếu phim 3D Mapping 
	Hơn 2/3 khách du lịch được khảo sát đều đánh giá hài lòng về màn hình trình chiếu phim, tuy nhiên vẫn còn khoảng 10% thấy không hài lòng do màn hình tối, hình ảnh không được rõ net, tạo hình nhân vật không được sinh động và thiếu điểm nhấn trong ánh sáng.
[bookmark: _Toc166026090]Bảng 3. 13. Mức độ hài lòng của khách du lịch về màn hình trình chiếu phim 3D Mapping

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	5
	5,4
	5,4
	5,4

	
	Không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	8,7

	
	Bình thường
	12
	13,0
	13,0
	21,7

	
	Hài lòng
	42
	45,7
	45,7
	67,4

	
	Rất hài lòng
	30
	32,6
	32,6
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


 Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra
[bookmark: _Toc166027067]2.6.  Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách du lịch nội địa khi trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám
2.6.1. Giá vé 
	Vấn đề bị phản ánh không hài lòng nhiều nhất trong cuộc khảo sát là Mức giá vé vào của chương trình Văn Miếu Night Tour. Có tới gần 15% khách thấy không hài lòng, khoảng 50% thấy hài lòng, còn lại 35% bình thường. Mức giá tham gia chương trình là 200.000 vnđ/vé, qua phỏng vấn của nhóm khảo sát, nhiều khách du lịch đánh giá là giá vé khá cao so với học sinh để có thể trải nghiệm chương trình văn hoá ý nghĩa như vậy. Đối với người đi làm thì họ thấy giá vé như vậy là phù hợp và hợp lý cho một chương trình tuyên truyền văn hoá đạo học như vậy.
[bookmark: _Toc166026091]Bảng 3. 14. Mức độ hài lòng của khách du lịch về mức giá vé vào

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	4
	4,3
	4,3
	4,3

	
	Không hài lòng
	9
	9,8
	9,8
	14,1

	
	Bình thường
	31
	33,7
	33,7
	47,8

	
	Hài lòng
	27
	29,3
	29,3
	77,2

	
	Rất hài lòng
	21
	22,8
	22,8
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


 Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.2. Giá trị văn hoá của tour đêm là mang nhiều giá trị truyền thống hiếu học, tôn sư trọng và tôn trọng hiền tài:
“Tour mang nhiều giá trị truyền thống hiếu học, tôn sư trọng đạo và tôn trọng hiền tài”, tại tour đêm Văn Miếu có hoạt động vẽ chứ tại Lớp học Thầy Đồ được rất nhiều người yêu thích. Tại đây, khách du lịch được học vẽ chữ, được học cách cầm bút lông, cách chấm mực,… tạo sự hứng thú cho các “ sĩ tử “ và sự đánh giá cho lớp học này hơn 80% là hài lòng và thích thú với hoạt động này. Tuy nhiên, do thời gian chương trình còn nhiều hạn chế để tất cả khách du lịch có thể tham gia lớp học, có những khách xem xong màn trình chiếu “ Tinh hoa đạo học “ thì đã kết thúc lớp học nên họ thấy không hài lòng ( 5,4% ) vì đã không được trải nghiệm giá trị văn hoá của các Nho sĩ ngày xưa. 
	[bookmark: _Toc166026092]Bảng 3. 15. Mức độ hài lòng của khách du lịch về giá trị văn hoá của tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	5
	5,4
	5,4
	5,4

	
	Bình thường
	13
	14,1
	14,1
	19,6

	
	Hài lòng
	38
	41,3
	41,3
	60,9

	
	Rất hài lòng
	36
	39,1
	39,1
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.3. Môi trường, cảnh quan
Vì là chương trình được tổ chức vào buổi tối nên Văn Miếu Night Tour cũng gặp khá nhiều đánh giá về môi trường và cảnh quan như là tình trạng mưa bất chợt vào buổi tối, ánh sáng không đủ để ngắm toàn bộ khung cảnh Văn Miếu,….Vấn đề này khiến cho 3,3% đánh giá thấy không hài lòng. Nhưng, một phần vì sự kì ảo của không gian, số lượng khách không quá đông khiến không khí thêm phần thoải mái mà hơn 70% khách du lịch thích điều này và họ đã đưa ra đánh giá hài lòng cho câu hỏi này.
	[bookmark: _Toc165890630][bookmark: _Toc165891100][bookmark: _Toc165893063][bookmark: _Toc166026093]Bảng 3. 16. Mức độ hài lòng của khách du lịch về vấn đề môi trường, cảnh quan tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị 
	Hoàn toàn không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	3,3

	
	Bình thường
	13
	14,1
	14,1
	17,4

	
	Hài lòng
	42
	45,7
	45,7
	63,0

	
	Rất hài lòng
	34
	37,0
	37,0
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra


2.6.4. Bãi đỗ xe, dịch vụ giữ xe
Tại bãi đỗ xe và dịch vụ đỗ xe tại Văn Miếu được đánh giá cao về sự rộng rãi, và độ che phủ nắng, mưa. Có tới hơn 70% khách du lịch gửi xe thấy hài lòng do họ thấy không cần phải chen lấn chỗ để và lấy xe đi ra cũng rất dễ dàng. Nhưng, theo một vài ý kiến, giá vé gửi xe khi tham gia tour đêm là khá cao, hoặc do ánh sáng tại khu gửi xe không đảm bảo, từ đó dẫn tới gần 10% khách du lịch thấy không hài lòng về vấn đề này.
	[bookmark: _Toc166026094]Bảng 3. 17. Mức độ hài lòng của khách du lịch về vấn đề bãi đỗ xe, dịch vụ giữ xe tại Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	 Giá trị 
	Hoàn toàn không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	3,3

	
	Không hài lòng
	4
	4,3
	4,3
	7,6

	
	Bình thường
	18
	19,6
	19,6
	27,2

	
	Hài lòng
	39
	42,4
	42,4
	69,6

	
	Rất hài lòng
	28
	30,4
	30,4
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.5. Nhà vệ sinh đầy đủ, sạch sẽ
Mỗi khi nhắc tới nhà vệ sinh tại các điểm tham quan đều nhận về những phản ánh vô cùng tiêu cực, nhưng tại Văn Miếu Quốc Tử Giám thì sự đầy đủ và sạch sẽ tại nhà vệ sinh không còn là vấn đề quá quan trọng. 30,4% rất hài lòng, 45,7% hài lòng, đây là những con số đã biểu thị mức độ sạch sẽ và đầy đủ tại nhà vệ sinh ở Văn Miếu. Bên cạnh đó, do nhà vệ sinh có bồn rửa tay chung nên đôi khi vào những ngày đông khách du lịch không thể tránh khỏi sự mất vệ sinh, nó khiến cho 4,4% khách không hài lòng và hoàn toàn không hài lòng về vấn đề này. 

	[bookmark: _Toc166026095]Bảng 3. 18. Mức độ hài lòng của khách du lịch về nhà vệ sinh tại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	 Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	3,3

	
	Không hài lòng
	1
	1,1
	1,1
	4,3

	
	Bình thường
	18
	19,6
	19,6
	23,9

	
	Hài lòng
	42
	45,7
	45,7
	69,6

	
	Rất hài lòng
	28
	30,4
	30,4
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra


2.6.6. Nhân viên thân thiện, lịch sự, nhiệt tình có tính chuyên nghiệp cao
Câu hỏi “Nhân viên thân thiện, lịch sự, nhiệt tình và có tính chuyên nghiệp cao” nhận được đánh giá khá tốt từ những khách tham gia trải nghiệm tại chương trình Văn Miếu Night Tour. Có tới 30,4% cảm thấy hài lòng, 48,9% cảm thấy rất hài lòng, sự nhiệt tình, thân thiện từ các bạn nhân viên đã phần nào làm tăng cảm giác thoải mái cho khách du lịch, khiến họ cảm thấy chương trình tour đêm là một trải nghiệm không tệ. Nhưng, vẫn có tới 3,3% đánh giá là hoàn toàn không hài lòng, tuy số lượng không có nhiều nhưng vẫn là vấn đề cần cân nhắc lại cho Ban Quản lý, họ cần chỉn chu hơn trong vấn đề đào tạo nhân viên, tránh cho du khách cảm thấy không hài lòng về thái độ hoặc cách phục vụ. 
	[bookmark: _Toc166026096]Bảng 3. 19. Mức độ hài lòng của khách du lịch về nhân viên tại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị 
	Hoàn toàn không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	3,3

	
	Không hài lòng
	1
	1,1
	1,1
	4,3

	
	Bình thường
	15
	16,3
	16,3
	20,7

	
	Hài lòng
	28
	30,4
	30,4
	51,1

	
	Rất hài lòng
	45
	48,9
	48,9
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.7. Có nhiều cửa hàng đồ lưu niệm, nhiều hoạt động vui chơi giải trí 
Từ kết quả khảo sát, nhóm nghiên cứu nhận thấy, tại tour đêm Văn Miếu các hoạt động vui chơi giải trí khá là nhiều, nó khiến cho hơn nửa du khách thích thú và hài lòng với các hoạt động này. Với 28,3% rất hài lòng và 35,9% hài lòng, du khách cảm thấy các hoạt động trải nghiệm là thú vị và thích thú với điều này do đánh giá phần lớn là từ những khách trẻ tuổi và chưa có nhiều tiếp xúc với các trò chơi dân gian. Tuy nhiên, có tới 5,5% khách du lịch thấy hoàn toàn không hài lòng và không hài lòng về các trò chơi. Theo như ghi nhận, kết quả 5,5% này phần lớn đến từ các gia đình có con nhỏ đưa đi trải nghiệm, họ mong muốn có thêm nhiều hoạt động giải trí hơn nữa để các bạn nhỏ có thể tham gia và biết rằng văn hoá Việt Nam rất phong phú.


	Bảng 3. 20. Mức độ hài lòng của khách du lịch về cửa hàng đồ lưu niệm, hoạt động vui chơi giải trí tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	3
	3,3
	3,3
	3,3

	
	Không hài lòng
	2
	2,2
	2,2
	5,4

	
	Bình thường
	28
	30,4
	30,4
	35,9

	
	Hài lòng
	33
	35,9
	35,9
	71,7

	
	Rất hài lòng
	26
	28,3
	28,3
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


 Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.8.  Tình trạng chèo kéo, thách giá, bán hàng rong 
	[bookmark: _Toc165890635][bookmark: _Toc165891105][bookmark: _Toc165893068]Tình trạng chèo kéo, thách giá, bán hàng rong là vấn nạn chung của nhiều điểm du lịch, tuy nhiên, tại Văn Miếu Quốc Tử Giám tour đêm rất ít khi gặp phải tình trạng này. Do vậy mà sự hài lòng của khách du lịch đối với vấn đề này khá là cao, theo bảng khảo sát thu về có khoảng 82,7% khách du lịch cảm thấy hài lòng và rất hài lòng. Sự kiểm soát vấn đề này của Ban Quản lý đã rất nghiêm ngặt để du khách có trải nghiệm tốt nhất tại đây, tuy nhiên theo như phản ánh của du khách thì tình trạng bán hàng rong vẫn gặp phải khiến cho 2,2% du khách thấy hoàn toàn không hài lòng, gây ảnh hưởng rất lớn tới hình ảnh quảng bá cho du lịch tại Văn Miếu.
[bookmark: _Toc166026098]Bảng 3. 21. Mức độ hài lòng của khách du lịch về tình trạng chèo kéo, thách giá, bán hàng rong

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	2
	2,2
	2,2
	2,2

	
	Bình thường
	14
	15,2
	15,2
	17,4

	
	Hài lòng
	34
	37,0
	37,0
	54,3

	
	Rất hài lòng
	42
	45,7
	45,7
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


 Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.9. Tình trạng ăn xin
Dựa vào kết quả khi được hỏi về tình trạng ăn xin tại tour đêm Văn Miếu, số lượng du khách hài lòng là 37%, rất hài lòng là 50%, nhưng vẫn còn 2,2% khách du lịch phản ánh gặp phải tình trạng ăn xin. Từ số liệu trên cho thấy, tại Văn Miếu Quốc Tử Giám khách du lịch rất hy hữu gặp tình trạng ăn xin, số khách phản ánh có gặp ăn xin khi được hỏi kĩ hơn là do họ đến tham quan Văn Miếu từ buổi chiều nên đã gặp phải vấn đề này.
	[bookmark: _Toc166026099]Bảng 3. 22. Mức độ hài lòng của khách du lịch về tình trạng ăn xin tại tour đêm Văn Miếu Quốc Tửu Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	2
	2,2
	2,2
	2,2

	
	Bình thường
	10
	10,9
	10,9
	13,0

	
	Hài lòng
	34
	37,0
	37,0
	50,0

	
	Rất hài lòng
	46
	50,0
	50,0
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.10.  Tình trạng trộm cắp
Theo khảo sát về tình trạng trộm cắp tại Văn Miếu Night Tour, đã có 33,7% cảm thấy hài lòng vì tình trạng trộm cắp đã được kiểm soát, 52,2% rất hài lòng, điều đó chứng tỏ tại Văn Miếu Quốc Tử Giám khách du lịch rất ít khi gặp phải tình trạng bị mất trộm đồ trong quá trình trải nghiệm tour đêm. Bên cạnh đó, vẫn có những ý kiến phản ánh hoàn toàn không hài lòng về vấn đề trộm cắp, chiếm 2,2%, về phản ánh này bên phía Ban Quản lý tại Văn Miếu chưa ghi nhận về tình trạng này, nên có thể khách đánh giá đã không đọc kỹ nội dung câu hỏi và đưa ra đánh giá chưa đúng sự thật. 
	[bookmark: _Toc166026100]Bảng 3. 23. Mức độ hài lòng của khách du lịch về tình trạng trộm cắp tại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị 
	Hoàn toàn không hài lòng
	2
	2,2
	2,2
	2,2

	
	Bình thường
	11
	12,0
	12,0
	14,1

	
	Hài lòng
	31
	33,7
	33,7
	47,8

	
	Rất hài lòng
	48
	52,2
	52,2
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.6.11. Tình trạng chen lấn, xô đẩy, mất trật tự
Trong quá trình tham gia chương trình tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám, khi khách du lịch được hỏi về mức độ hài lòng về tình trạng chen lấn, xô đẩy, mất trật tự thì có 52,2% rất hài lòng, 33,7% hài lòng, điều đó chứng tỏ rằng tại tour đêm Văn Miếu không có hoặc rất ít khi xảy ra tình trạng mất trật tự nơi công cộng. Tuy nhiên, trong 92 đánh giá vẫn có 2,2% hoàn toàn không hài lòng và 1,1% không hài lòng, vấn đề chen lấn và mất trật tự tại tour đêm xảy ra khi khách gặp tình trạng mưa bất ngờ trong khi trải nghiệm chương trình, tạo ra tình trạng va chạm vào nhau dẫn tới sự không hài lòng cho khách du lịch. 


	[bookmark: _Toc166026101]Bảng 3. 24. Mức độ hài lòng của khách du lịch về tình trạng xen lấn, xô đẩy, mất trật tự tại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	 Giá trị
	Hoàn toàn không hài lòng
	2
	2,2
	2,2
	2,2

	
	Không hài lòng
	1
	1,1
	1,1
	3,3

	
	Bình thường
	10
	10,9
	10,9
	14,1

	
	Hài lòng
	31
	33,7
	33,7
	47,8

	
	Rất hài lòng
	48
	52,2
	52,2
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra

2.7. [bookmark: _Toc166027068]Ý định quay trở lại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám của khách du lịch nội địa
Nghiên cứu cho thấy có đến 20% du khách chắc chắn sẽ quay lại cùng với 44,6% du khách có ý định quay lại (tổng cộng là 64,6%) đây là một tín hiệu rất đáng mừng. Trong khi đó chỉ có 5,4% du khách không có ý định quay lại điểm đến này (trong đó có 1,1% chắc chắn không quay lại. Bên cạnh đó, còn có đến 29,3% du khách vẫn đang phân vân, chưa có ý định rõ ràng. Điều này có thể do các hoạt động trong tour đêm không có những đổi mới nên khó giữ chân được du khách khiến họ quay trở lại và có ý định quay trở lại đây 1 lần nữa. 
	[bookmark: _Toc166026102]Bảng 3. 25. Ý định quay trở lại tour đêm Văn Miếu Quốc Tử Giám của khách du lịch

	
	Tần số
	%
	% Hợp lệ
	% Tích luỹ

	Giá trị
	Chắc chăn không
	1
	1,1
	1,1
	1,1

	
	Không
	4
	4,3
	4,3
	5,4

	
	Chưa biết
	27
	29,3
	29,3
	34,8

	
	Có
	41
	44,6
	44,6
	79,3

	
	Chắc chắn có
	19
	20,7
	20,7
	100,0

	
	Total
	92
	100,0
	100,0
	


Nguồn: Kết quả thống kê từ số liệu điều tra
[bookmark: _Toc166027069]
CHƯƠNG 3: CÁC ĐỊNH HƯỚNG GIẢI PHÁP VÀ KIẾN NGHỊ ĐỂ NÂNG CAO SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH NỘI ĐỊA TRẢI NGHIỆM TOUR ĐÊM VĂN MIẾU QUỐC TỬ GIÁM
Du lịch đã trở thành ngành kinh tế mũi nhọn của nhiều quốc gia trên thế giới và mang lại nhiều đóng góp to lớn cho nước nhà. Hơn thế du lịch còn cho ta nhiều cơ hội để phát triển, giao lưu học hỏi, tạo dựng mối quan hệ hòa bình, hợp tác hữu nghị giữa các quốc gia khác. Nhưng hoạt động du lịch, phục vụ du lịch là cả một công nghệ, một nghệ thuật hết sức phức tạp đòi hỏi phải có sự đầu tư chỉn chu, tầm nhìn rộng mở, và có sự tâm huyết. 
Như chúng ta đã biết văn hóa là một trong những yếu tố cấu thành nên điểm đến du lịch – tạo nên sức hấp dẫn cho điểm đến. Khi đi du lịch khách hàng mong muốn được tìm hiểu, khám phá, trải nghiệm những nền văn hóa mới. Nhờ vào nhu cầu này đã đem lại nhiều doanh thu cho nghành du lịch. Khi du lịch phát triển đem lại nhiều lợi ích cho nền văn hóa địa phương. Sự phát triển du lịch góp phần bảo tồn các di sản văn hóa của quốc gia. Những di tích lịch sử, khảo cổ học đang có nguy cơ trở thành phế liệu mà chưa có điều kiện để trùng tu, sửa chữa. Nhờ vào du lịch thu được doanh thu từ các vé tham  quan và một số hoạt động tiêu dùng dịch vụ khác được đưa vào để tu bổ, nâng cấp lại.
Vì vậy nghiên cứu này là một sự cần thiết trong bối cảnh hiện tại giúp du khách có cái nhìn thực tế về những dịch vụ tour đêm tại Văn Miếu những dịp gần đây.
[bookmark: _Toc166027070]4.1. 	Những định hướng giải pháp đối với  nhà quản lý du lịch Tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám 
4.2.1. 	Các điểm tích cực cần phát huy 
-	Nhân viên nhiệt tình, chu đáo, thái độ phục vụ tốt, tinh thần trách nghiệm cao.
-	Dịch vụ trong tour đêm có tính sáng tạo và đầu tư, vừa mang đậm bản sắc văn hóa, vừa quảng bá hình ảnh đẹp đẽ của dân tộc Việt Nam. Kết hợp với khoa học công nghệ cho ra thước phim 3D Mapping độc đáo với nội dung truyền tải vô cùng ý nghĩa.
-	Quang cảnh trong lành, gần gũi tạo cảm giác thân thuộc, ấm cúng.
-	Khu vực vệ sinh sạch sẽ, gọn gàng.
4.2.2. 	Các hướng hạn chế các thuộc tính tiêu cực
-	Giá vé quá cao so với mặt bằng chung, người dân phàn nàn về trải nghiệm vì dịch vụ chưa xứng đáng.
-	 Thủ tục mua vé online chưa thuận tiện, nên có người trực website, page khi khách hàng nhấp chuột có nhu cầu muốn mua vé thì nhân viên sẽ gọi điện lại tư vấn cho khách, khách sẽ không chủ động gọi vào số hotline vì một số du khách sẽ có xu hướng ngại chủ động gọi điện với người khác. Ban quản lí du lịch Tour đêm tại Văn Miếu- Quốc Tử Giám nên xem xét ý kiến này để du khách có trải nghiệm tốt hơn tại mảng chăm sóc khách hàng.
-	Dịch vụ chưa tiếp cận được đến các vị khách lớn tuổi, vị trung niên, chỉ tiếp cận được tới một phần bộ phận giới trẻ vì sự thích thú tò mò. Lý do cũng bởi vì giá thành khá cao so với những dịch vụ khác, với giá tiền đó họ sẵn sàng trải nghiệm dịch vụ khác chất lượng hơn.
-	Nội dung có trong Tour chưa hấp dẫn vì mang tính chất lặp lại chưa đa dạng, phong phú.
[bookmark: _Toc166027071]4.2. 	Những giải pháp nhằm gia tăng sự hài lòng của khách du lịch nội địa
-	Thứ nhất, nên sáng tạo thêm nội dung trong mục chiếu phim 3D Mapping góp phần đa dạng, phong phú, đồng thời góp phần quảng bá rộng rãi các bản sắc văn hóa dân tộc.
-	Thứ hai, cần tận dụng tối đa không gian các khu vực trong Văn Miếu để tránh lẵng phí và làm phong phú thêm các hoạt động dân gian.
-	Thứ ba, cần đa dạng thêm các trải nghiệm dân gian, nhiều đề tài khác và bổ sung thêm các nội dung trải nghiệm phong phú hơn có thể thêm các tiết mục văn nghệ.
-	Thứ tư, giảm giá vé cho học sinh, sinh viên một số dịp nhất định, có chương trình ưu đãi nhất định trong tuần, tháng, năm hay chiết khấu cho khách nội địa địa khi đi nhóm từ 4-5 người trở lên.
-	Thứ năm, nên diễn giải nội dung sơ qua về các hoạt động có trong tour thông qua tờ poster để du khách hiểu sơ bộ về các hoạt động và tăng cảm xúc cho khách.
-	Thứ sáu, nên bổ sung thêm ánh sáng lung linh ở các lối đi và có thể bổ sung thêm các thiết bị tự động như máy bán nước tự động, đèn sáng tự động khi có người đến…
[bookmark: _Toc166027072][bookmark: _GoBack]4.3. 	Hạn chế của nghiên cứu 
-    Thứ nhất, mặc dù đã cố gắng thiết kế nhiều câu hỏi đa dạng cũng như câu từ đơn giản dễ hiểu nhưng không thể tránh trường hợp một vài du khách phản hồi với thái độ hời hợt hoặc không hiểu rõ câu hỏi. 
-	Thứ hai, vì thời gian và phạm vi nghiên cứu còn hạn hẹp chưa thể khảo sát được tất cả các du khách đã trải nghiệm Tour đêm kể từ khi bắt đầu đi vào hoạt động.
-	Thứ ba, chưa thể lấy hết dữ liệu của du khách trải nghiệm vì vẫn còn một số trường hợp khách từ chối tham gia khảo sát.
-	Thứ tư, đề tài đã thực hiện phỏng vấn với các du khách từ nhiều vùng, miền khác nhau nhưng vì nguồn lực của người nghiên cứu bị hạn chế và không có khả năng biết được tổng thể du khách nội địa đến với tour đêm Văn Miếu nên việc lấy mẫu được thực hiện theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện, do đó có thể khả năng đại diện cho tổng thể là hạn chế. 
-	Thứ năm, các thuộc tính được thiết kế để đo lường sự hài lòng của du khách. Vì có khá nhiều thuộc tính nên khiến du khách khi trả lời bản câu hỏi phải suy nghĩ lâu. Trong quá trình triển khai phỏng vấn, tác giả nhận thấy rằng một số du khách rất có trách nhiệm đối với việc trả lời nhưng có một số du khách chưa thực sự quan tâm điều này có lẽ là do thời gian du khách dành thời gian cho tour không quá nhiều nên khi phỏng vấn viên thực hiện phỏng vấn du khách vào thời gian muộn là lúc họ chuẩn bị về nhà nên các du khách hầu như không muốn dành nhiều thời gian chú tâm vào việc trả lời bởi vậy ảnh hưởng không tốt đến chất lượng dữ liệu và vì thế kết quả phần nào còn hạn chế. 
-	Thứ sáu, do nguồn lực hạn chế và việc liên lạc với các du khách 2 lần là rất khó khăn vì nó đòi hỏi rất nhiều sự cộng tác và hỗ trợ từ các nhà điều hành tour du lịch. Vì vậy, Cuộc nghiên cứu này chỉ khảo sát du khách nội địa tại thời điểm họ kết thúc chuyến du lịch của mình ở Văn Miếu.
[bookmark: _Toc166027073]4.4. 	Định hướng nghiên cứu trong tương lai.
   Kiến nghị cho nghiên cứu tiếp theo là vấn đề mở rộng quy mô, phạm vi nghiên cứu, thời gian hoạt động nghiên cứu cũng như khảo sát. Cuối cùng, trong nghiên cứu này thì việc kiểm định giả thuyết cho mô hình lý thuyết chỉ dừng lại ở phân tích hồi quy tuyến tính, chưa xét đến các hình thức quan hệ khác của các yếu tố. Nghiên cứu cũng bỏ qua các mối quan hệ nội tại giữa các yếu tố thành phần tác động đến sự hài lòng của du khách khi xem xét đến mô hình lý thuyết. Có thể còn có nhiều yếu tố tác động đến sự hài lòng của du khách mà nghiên cứu bỏ qua, vấn đề này đưa ra các hướng nghiên cứu mới tiếp theo.
KẾT LUẬN
So với các địa phương khác, Hà Nội có nhiều lợi thế phát triển du lịch đêm, sản phẩm du lịch đêm của Hà Nội ít nhiều tạo dấu ấn đối với du khách trong và ngoài nước trong đó có Tour đêm "Tinh hoa đạo học" tại Văn Miếu Quốc Tử Giám. Người làm du lịch đều biết rằng sự hài lòng của du khách là một yếu tố quan trọng trong hoạt động du lịch. Do vậy nghiên cứu đã xây dựng các thuộc tính đánh giá sự hài lòng của khách du lịch nội địa về trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám bao gồm: tài nguyên du lịch, cơ sở hạ tầng, cơ sở vật chất kĩ thuật, nhân lực, an ninh trật tự, vệ sinh môi trường, chính sách phát triển, giá cả. Qua nghiên cứu cho thấy rằng khách du lịch nội địa hài lòng với trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám . Mức hấp dẫn của giá trị truyền thống, trải nghiệm công nghệ 3D Mapping của Văn Miếu Quốc Tử Giám có tương quan đến sự hài lòng và lòng trung thành đối với khách du lịch nội địa. Bên cạnh đó nhóm nghiên cứu đã đề xuất một số giải pháp mang tính thực tiễn nhằm nâng cao sự hài lòng của khách du lịch nội địa khi trải nghiệm tour đêm tại Văn Miếu Quốc Tử Giám nói riêng và thúc đẩy sự phát triển du lịch tour đêm của thành phố Hà Nội nói chung, cách thức để hạn chế, xoá bỏ những điểm tiêu cực, yếu kém còn tồn tại.
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