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Tém tit - Trong nhiing nim gin day, vai trd cia trai nghiém khéach
hang trong cac bao tang ngay cang dugc quan tim va chu ¥, diéu nay
khién béo tang phai thay d6i nhiéu hon dé néng cao tinh canh tranh
va kha nang thu hut khach tham quan. Nghién ctru nay phan tich anh
huong cua trai nghiém khach tham quan tai vién bao tang 1én sy hai
long, hinh anh thuong hiéu dia phuong, sy gin két va y dinh truyén
miéng dién tir. Dt liéu dugc thu thap dua trén cudc khao sat voi 274
khach thiam quan cac vién bao ting & Da Nang theo hinh thirc truc
tiép va online. Két qua phan tich cho thiy, gi tri kién thirc, yéu t6
gidi tri, tinh hip dan va cong nghé c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
long cua khach tham quan. Nghién ctru chi ra sy hai long vé trai
nghiém tai cac bdo tang c6 quan hé chat ché voi hinh anh thuong
hiéu va mirc d6 gin két voi dia phuong truong hop Da Néng, déng
thoi ciing giup thiic déy céc du dinh truyén miéng dién ti.

Tur khéa - Trai nghiém bao tang; hinh anh thuong hi¢u dia
phuong; sy gan két; truyén miéng dién tur.

1. Pat vin dé

Du lich van héa la mdt trong nhing thi truong du lich
phat trién nhanh nhét, voi hang trim tridu du khach di du
lich mdi nam [1]. Nhu cau cta du khach ddi véi cac diém
vin hoa, di sin 1a rat 16n, véi khoang 40% du lich toan cau
lién quan dén du lich dwa trén di san van héa. Du lich van
héa dugc coi 1a mot trong nhimg linh vyc phat trién nhanh
nht trong nganh du lich va mang lai dong gop cho nén
kinh té dia phuong va quc gia.

Béo tang dugc xem 1a mot trong nhiing dia diém luu gitr
cac gia tri di san van hoa — lich str cua dan tdc, dia phuong.
Trong thoi ky hién dai, bdo tang phuc vu cac chiic nang tir
nghién ctru va trung bay, ciing nhu gido duc va giai tri [2].
Hiép hoi Gido duc, Nghién ctru Du lich va Giai tri (ATLAS)
da chi ra ring, bao ting la diém thu hit quan trong nht,
chiém hon 50% tong s6 chuyén tham ctia khach du lich van
hoa [3]. Trong thoi gian gan day, cac bao tang dang phai ddi
mit voi su canh tranh gay git véi cic co sé gido duc va gii
tri khac nhu nha hét, cong vién giai tri, rap chiéu phim. Cac
vién bao tang va phong trung bay nghé thuat dang chiu ap
luc manh mé trong viéc thu hat, duy tri du khach, tang cuong
tan sudt tham quan, tao ra doanh thu [2, 3].

Béo tang duoc coi la mot khia canh thiét yéu cua van
hoa diém dén d6i véi ca du khach va ngudi dan dia phuong
va la mot khia canh quan trong trong hanh trinh trai nghiém
tham quan [4]. Mdi quan hé giita bao tang va du lich c6 thé
tao ra lgi ich cho cac doanh nghi¢p, nha quan ly di san va
cong ddng dia phuong [5]. Vi vay, mbi lién hé giita du lich
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va bao tang da 1a mot chu dé nghién clru quan trong trong
nhiéu nim nay. Hién nay, trén thé giéi dd co rat nhiéu
nghién ctru ve trai nghiém cua khach tham quan tai cac vién
bao tang. Thé nhung, cac nghién ciru thue nghiém vé trai
nghiém khach thim quan tai cac bao tang & Viét Nam con
kha khiém ton, dic biét 1a trong bdi canh thanh phd Da
Néng. Pa Ning 1a mot thanh phd du lich ndi tiéng ctia Viét
Nam, bén canh cac bai bién xinh dep va canh quan ty nhién
ndi tiéng, cac yéu td vé lich sir, van hoa 1a mot khia canh
quan trong dé thu hut du khach, duy tri va gitr chan ho.
Cac hoat dong cta bao tang trong nhimng ndm gan day
ngay cang huéng dén du khach, phat trién cac chién lugc tiép
thi khac nhau c6 thé thu hut ca khach du lich va ngudi dan
dia phuong [5, 6]. Trén thyc té, chat luong cla trai nghiém
khach hang dugc cong nhan rong rii 1a yéu t6 co ban tao ra
gia tri va nang cao kha ning canh tranh trong nhiéu loai hinh
t6 chire [2, 7]. Khi cac vién bao tang tré nén phd bién hon, ho
can tap trung nghién ctru vao trai nghiém cta khach tham
quan. Hién nay, c6 it nghién ctru thuc nghiém diéu tra méi
twong quan gitra trdi nghiém khach hang voi hinh dnh thuong
hi¢u dia phuong, muc do gan két dia phuong va du dinh
truyén miéng dién tir trong boi canh vién bao tang [8, 9].

Do d6, nghién ctru s& tap trung phan tich cac nhén tb anh
hudéng dén trai nghiém cta khach tham quan tai vién bao
tang nhu co so vat chét, tinh thim my, gia tri kién thirc, giai
tri, dich vu, tinh hap din va cong nghé 1én sy hai long, va tac
dong cua ching 1én hinh anh thuong hiéu dia phuong, su gin
két va y dinh truyén miéng dién tir vé bao tang trong bdi canh
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tai thanh phd Pa Nang. M6 hinh nghién ctru dugc phét trién
dua trén thuyét dép tng kich thich S-O-R ctia Mehrabian va
Russell [29]. P4y 1a mo hinh phd bién trong viéc nghién ciru
tac dong cuia cac kich thich méi truong 1én hanh vi cua con
nguoi trong cac boi canh khac nhau.

2. Co s6 ly luan
2.1. Trdi nghiém khdch hang tai vién bdo tang

Mic du, chii d& trai nghiém ctia khach hang d tro thanh
mot chu d& duoc thao luan trong nhidu tai liéu tiép thi du
lich, nhung van can nhiéu nghién ciru hon dé hiéu sau va
do luong trai nghiém [10], dic biét 1a trong bdi canh bao
tang. Cac yeu t6 trai nghiém cua dich vu dugc coéng nhén
1a mot chu dé quan trong dé nghién ciru trong nhiing nam
gan day [11]. Do d6, cac nhan t6 anh huong dén trai nghiém
ctia khach hang tai vién bao tang bao gdm co s& vat chat,
tinh thAm my, gia tri kién thic, giai tri, dich vy, tinh héap
dan va cong nghé s& dugc dé cap trong bai nghién ctru nay.
2.1.1. Co s6 vt chat

Co s& vt chat xung quanh rit quan trong trong bao tang vi
chting 1 nhimg noi duy nhat ma khach hang twong tac vdi cc
hién vat da dang (vi du: Di san, nghé thuat, khoa hoc va lich sir)
trong mot khong gian kién triic han ché [12]. Trong bdi canh
bao tang, cac yéu td chinh ctia méi truong bao ting bao gdm
nhiét d9, khong khi, anh sang, bang chi din va tinh tham my
trong cch trung bay cac hién vat [13]. Cac yéu t6 do da duoc
coi 1a mét khia canh quan trong cta cac dich vu ma du khach
trai nghiém trong vién bao tang [12,13]. Ngoai ra, cac thiét ké
ngoai that va noi that cta khong gian tré thanh nén tang trong
viéc dinh hinh ban sic va thu hiit khach thim quan.
2.1.2. Tinh tham my

Tinh thim my 13 mot yéu & rit quan trong vi né anh
huéng dén khia canh cam xuc cia trai nghiém khach tham
quan [14]. TAm quan trong ctia tinh tham my rd rang 1a dang
cha y trong khai niém vé khong gian dich vu. Trong béao
tang, tinh thim my bén ngoai nhu phong cach kién truc,
trang tri, dd tao tac duogc trung bay, 1a mot khia canh quan
trong anh huong dén trai nghiém cua khach tham quan [15],
dong mot vai tro quan trong trong viée truyén dat ¥ nghia
tugng trung, hinh anh vién bdo tang va tao 4n tuong thAm
my tong thé [16]. Phong cach kién triic va tinh thim my doc
d4ao ctia vién bao tang co thé mang dén cho nguoi tham quan
mot cai gi d6 dic biét dé chiém ngudng va 4n tugng sdu sic.
2.1.3. Gid tri kién thirc

Mot trong nhitng muc dich ¢t 181 cua cac diém thiam
quan di san nhu vién bao tang la gido duc du khach thong
qua viéc cung cap thong tin cho phép du khach ¢ dwoc kién
thitc méi hodc mé rong kién thirc da c6 [17]. Gia tri tri thirc
1a mét trong nhitng 1¢i ich chinh ma khach hang c6 duoc tai
bao tang, gém kién thirc ngh¢ thuat, van hoéa hodc lich su.
Dic biét, cic bao tang thuong mang dén kién thirc gido duc
théng qua cac hoat dong nhu tai hién lich st trién 13m nghé
thudt... [10]. Gia tri nay dac biét quan trong trong cdc bao
tang vi tao ra kién thirc 1a mot qua trinh thiét yéu dé xay dung
murc d6 cam két ctia du khach di véi bao tang [18].

2.1.4. Giai tri
Giai tri dugc dinh nghia la trang thai trai nghiém mang
tinh dé& chiu, goi cam giac thich thi [19]. Nhiéu nguoi ghé

tham béo tang vi ho dang tim kiém sy giai tri, vui vé trong
mot moi trudng an toan, bd ich véi gia dinh va ban bé ctia
ho [8]. Muc dich cudi cing cua viée giai tri 1a moi ngudi
dang tim kiém mét noi yén binh, noi ho co thé thoat khoi
théi quen hang ngay [20].
2.1.5. Dich vu kem theo

TAm quan trong cta dich vu da dugc xem xét rong réi
trong céc nghién ctru kiém tra hanh vi ciia khach hang trong
nhiéu bdi canh va nén van hoa [21; 22]. Trong cac bao tang
ngay nay, yéu to ndy duoc phan anh thong qua mot loat cac
hanh dgng bao gom ca viéc huong dan, truyén dat thong tin
va tu van cho khach thim quan. Vai trd cta nhan vién 14 can
thiét trong viéc thu huit khach hang vao trai nghiém cua ho, tao
diéu kién thao luan va tao ra nhiing trai nghiém xa hoi ddc ddo
va manh mé cling nhu tiy chinh trai nghiém cta ho [17].
2.1.6. Tinh hap dan

Tinh hz‘ip dan duoc khai niém nhu nhu cau mong doi vé
sy doc dao, moi me, hip dan, 16i cudn cia dich vu mang
dén cho khach hang [19, 20]. Dragicevi¢ va cong su [19]
cho rang, trong bdi canh vién bao tang sy da dang vé truyén
thong, van hoa, lich sir, ngdn ngir cua céc sac tdc, dan tdc
trong mot qudc gia, 1anh thd s& tao nén sy phong phi, stc
hap dan can c6 ddi voi du khach. Do do, tinh hap dan hay
tinh doc dao cua bao tang cling gop phan thu hut khach
tham quan dén vé6i bao tang hién nay.
2.1.7. Yéu té cong nghé

Céc yéu t6 cong nghé lién quan dén kha ning hudng
dan str dung ctia phuong tién do, kha niang hoc hoi va kiém
sodt, lidu nguoi dung c6 cam thdy kiém soat dugc hay
khong va liéu thong tin ¢6 duogc trinh bay theo cach co y
nghia hay khong. Trong nhimng niam gan déy, khai niém vé
trai nghiém da duoc lam phong phu hon vi cac bao tang da
bét dau sir dung cong nghé thong tin, phuong tién truyén
thong xa hoi va thyc té ting cuong dé nang cao trai nghiém
ctia khach tham quan [23]. Bao tang va céc t6 chiic van hoa
khéc nhu phong trung bay nghé thuat, di tich lich st da va
dang sir dung nhiéu cong nghé khac nhau dé cai thién trai
nghiém cda du khach. Ngoai ra, viéc st dung cong nghé
trong khong gian vin hoa gio day khong chi gidi han vé am
thanh ma con c6 thé cung cip céac loai ndi dung da dang
nhu hinh anh, video va da phuong tién [21].
2.2. Hinh dnh thwong hi¢u dia phwong va sw gin két
2.2.1. Hinh anh thuwong hiéu dia phwong

Hinh anh diém dén déng mot vai tro quan trong trong
nhan thirc cta khach du lich vé diém dén [24]. Hinh anh
diém dén da dugc nghién ctru rong rdi trong linh vyuc du
lich do tdm quan trong trong viéc hiéu hanh vi du lich va
qué trinh ra quyét dinh. Hinh anh diém dén ciing c6 thé bi
anh huong boi cac yéu t6 bdi canh va trai nghiém trong
sudt ky nghi va khac nhau giira cic giai doan [25] Trong
b6i canh du lich vin hoa, nhan thirc thude tinh vé mot diém
dén van hoa sé lién quan dén bdi canh lich st va chuc nang,
mua sam va giai tri, sy thudn tién va hiéu qua [26].
2.2.2. Sy gdn két voi dia phwong

Tir goc do tiép thi, khai niém vé sy gén két co tinh twong
tac v6i bdi canh. Su gén két co thé duoc dinh nghia 1a s
tuong tac gitra chu thé (khach tham quan) va aoi tuong (diém
dén van hoa) [27]. Trong bdi canh bao tang, sy gan két 1a sy
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thé hién thién chi hoic mong mudn ciia khach tham quan
trong mi quan hé véi bao tang; va xdy dung mirc do cam
két cao 1a mot qua trinh thiét yéu trong viée thiét 1ap va duy
tri mbi quan hé 1au dai v6i du khach [28]. Theo d6, phat trién
mdi quan hé cam két véi khach thim quan 1a mét trong
nhiing muc ti€u co ban cua hoat dong bao tang.

3. Phit trién gia thuyét
3.1. Pé xudt mé hinh nghién ciru

Mo hinh S.0.R dugc dé xuét béi Mehrabian va Russell
[29] 1a mot trong nhitng md hinh phd bién nhit dé nghién
ctiiu tac dong cua cac kich thich moi truong 1én tam ly va
hanh vi con ngudi. M6 hinh S.0.R bao gom ba cau tric, bao
gom kich thich (S), co ché (O) va phan hdi (R) quyét dinh
két qua hanh vi. M6 hinh S.0.R d3 duoc p dung rong rai dé
hiéu hanh vi va trai nghiém cua nguoi tiéu dung [30], dac
biét la trong nghién ctru nay dung dé hiéu v& trai nghiém cta
khach hang khi dén thdm quan tai vién bao tang.

Trong nganh dich vu, kich thich (S) 1a mot yéu t6 quan
trong ban dau anh huong dén phan tmg cua khach hang,
tich cyc hay tiéu cuc. Do d6, nghién cru ndy can nhéc co
sO vét chat, tinh thim my, gia tri kién thirc, giai tri, dich vu,
tinh hdp dan va cong nghé 1a nhitng yéu t6 kich thich (S)
quan trong anh huong dén trai nghiém cua khach thim
quan khi dén véi bao tang. Co ché dugc hidu 12 sy hai long
va dugc chia thanh sy hai long vé nhan thtrc va tinh cam.
Chu thé trong nghién ctru nay dé cap dén sy hai long cua
khéch tham quan va hinh anh thuong hiéu dia phuong.
Phan tng (R) 1a két qua cia co ché, dugc thé hién dudi
dang cac hanh vi tiép can hodc tranh né, y dinh, lya chon
va quyét dinh. Vi vay, nghién ctru quyét dinh xem xét 2
phan tng cua khach tham quan 1a sy gan két cua khach
thim quan va y dinh truyén miéng dién tir vé bao tang. Mo
hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu Hinh 1.

3.2. Anh hwong ciia trdi nghiém thiam quan tai vign béo
tang lén sw hai long ciia khach hang

Trong bdi canh du lich van héa, cac yéu t6 vé co s vat
chét duoc coi 13 yéu t6 then chdt trong viée tao ra danh gia
nhan thirc thuan lgi va thiac déy su hai long cua du khach
[12, 13]. Co s& vat chat xung quanh ciing nhu quy mé bao
tang c6 anh huong dang ké dén viéc nhan thc, trai nghiém
thim my, sy thich thé, va nhitng mbi quan hé nay cing
nhau lam tang sy hai long chung cta du khach véi trai
nghiém béo tang. Gia thuyét dwoc dé xuét:

HI: Chdt luong co s6 vt chdt tai bao tang anh hwéng
tich cuc lén sy hai long cua khach tham quan

Trong bdi canh du lich van hoa, dac biét la vién bao
tang, cac phuong phap tiép can trai nghiém 1am ndi bat tim
quan trong cua tinh tham my [14; 15]. Tinh tham my cta
khong gian dich vu dugc coi 1a c6 anh hudng dén thai do
va dén y dinh hanh vi, cling nhu anh huéng tryc tiép dén
truyén miéng trong cac bbi canh dich vu khac nhau [14;
16]. Trong boi canh bao tang, khia canh thim my dong mot
vai trd quan trong trong viéc dinh hinh thai d¢ va 1oi truyén
miéng cua du khach. Gia thuyét sau duoc d& xuét:

H2: Tinh tham my tai bdo tang dnh hwéng tich cuc lén
sw hai long cua khach tham quan

Gia tri kién thuc anh hudng manh mé dén sy hai long

trong bdi canh du lich [17]. Gido duc cling gop phan bao
ton di san vi giap du khach hiéu rd hon vé tac dong cua
hanh vi ciia ho va ning cao nhan thirc vé cach bao ton ca
di san vat thé va phi vat thé [10]. Viéc tiép thu kién thirc
nay c6 thé nang cao su hai 1ong cua khach du lich. Viéc tao
ra gia trj tri thirc 12 mot yéu t6 quan trong trong viéc hinh
thanh mirc 9 cam két ctia khach tham quan bao tang. Brida
& cong su [25] cing chimg minh bang thuc nghiém rang,
viéc tim hiéu vé nhiing kién thirc méi nhu mét yéu 6 thuc
day la rat quan trong trong viéc tao ra sy hai 1ong va hinh
thanh 1ong trung thanh cua khach tham quan. Gia thuyét
duoc dua ra nhu sau:

H3: Gid tri kién thitc bdo tang mang lai anh hiong tich
cue lén sw hai long cua khach tham quan

Giai tri thuong duge mo ta 1a 1y do chinh khién khach
tham quan lya chon tham quan nhiéu diém tham quan khéc
nhau va yéu t6 nay ciing anh hudng dén sy hai long cia ho
[19]. Mot s6 nghién ctru con cho rang, khach tham quan
phong trung bay nghé thuat hay thim quan vién bao tang
dang tim kiém th{r gi d6 lién quan dén muc dich giai tri [8;
20]. Mot gia thuyét tiép theo nhom tac gia dit ra la:

H4: Sy giai tri trong qua trinh tham quan tai bdo tang
anh huong tich cuc lén sy hai long cua khach tham quan
vién bdo tang

Su hai long cua khach hang thuong bi anh hudng boi
chét lugng cla sy tuong tic gitra cac ca nhan giita khach
hang va nhan vién lién lac. Chat lugng cua dich vu cling
v6i sy hai 1ong tir 1au da dugc cho 1a nhitng yéu té chinh
g6p phin xdy dung ¥ dinh tich cuc va long trung thanh ddi
v6i mot cong ty [17; 20]. Piéu tra bdi canh dich vu trong
cac linh vuc khac nhau, cac hoc gia da lién hé chét luong
cua dich vu cdt 151 véi su hai long hoac thai d9, va ngugc
lai, 1ong trung thanh vé y dinh quay lai va 16i truyén miéng
[20; 21]. Dya vao lap luan cua cac nghién ctru trén, gia
thuyét dé xuét nhu sau:

H5: Cdc dich vu ma bao tang cung cap anh hiong tich
cuc lén su hai long cua khdch tham quan

Khéch thim quan bao tang phat trlen ky vong vé
chuyen tham cta ho; do d6, ho hai long néu chuyen tham
thuc té vuot qua mong doi cua hg. Ciling cé thé du khach
so sanh chuyén tham thuc té ctia ho v6i cac bao tang khac
¢6 trién 13m twong tu [19; 20]. Do d6, tinh ddc d4o cia bao
tang trg thanh mot yéu t6 khac anh huong dén sy hai long
chung. Vi vy, nhém tac gia dé xudt gia thuyét:

H6: Tinh hdp dan tai bao tang anh hwéng tich ciee lén
sy hai long cua khach tham quan

Viée str dung cong nghé c6 thé nang cao trai nghiém
cua du khach va mang lai cho du khach nhiing tréi nghiém
quy gia, dé twong tac va két ndi voi hién vat va trién 1am
[21]. Ung dung cong nghé c6 tac dong dang ké dén trai
nghiém cua khach du lich [23]. Su hai long cua nguoi dung
dbi véi cong nghé thong tin d& cap dén viéc danh gia trai
nghiém ban dau hodc hi¢n tai ciia ngudi dung véi cong
nghé thong tin cu thé [23]. Nhom tac gia d& xuit gia thuyét
nhu sau:

H7: Céc yéu t6 cong nghé tai bdo tang anh hwéng tich
cuee lén s hai long cua khach tham quan.
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3.3. Méi quan h¢ giiva sw hai long khdch hang, hinh anh
thuwong hi¢u dia phwong, sw gan két véi dia phwong va
truyén migng dién tir vé bdo ting

Theo Su Ngoc Diep va cong su [9], ngoai nhitng tac dong
dbi v6i su tham gia va trai nghiém cua du khach, dong co du
lich ciing c6 anh huong dén hinh anh diém dén. Trai nghiém
ctia du khéach 1a mot trong nhimg yéu t6 chinh lam thay doi
hinh anh diém dén trong chuyén di. Trai nghiém hay sy hai
long cua khach tham quan dugc cho la c6 anh hudng truc
tiép dén hinh anh diém dén di san. Khach du lich cang danh
gi4 cao hinh anh nhan thtrc ctia diém dén thi muc d6 hai long
clia ho d6i v6i diém dén d6 cang cao [18; 23; 24]. Mot gia
thuyét tiép theo dugce nhém tac gia dé xuat la:

HS: Sw hai long cua khdach tham quan tai bao tang danh
hieong tich cyee dén hinh anh thirong hiéu dia phwong

Trong bdi canh du lich van hoa, nhiéu dong co dugc
xéc dinh 1a dong luc chinh cua sy gén két [27]. Su gin két
cuia khach tham quan ciing dugc coi 1a mot yéu t du béo
vé sy hai long ddi véi trai nghiém tiéu ding [28]. Do do,
gia thuyét tiép theo dwoc dé xuét nhu sau:

HY9: Su hai long cua khach tham quan tai bao tang anh
huong tich cuee dén s gdn két véi dia phiong

Nhimng vi khach hai 1ong thuong quan tm hon dén viéc
chia sé trai nghiém cua ho véi nhiing nguoi khac thong qua
cac danh gia truc tuyén [10]. Thong tin do khach cung cép
théng qua eWOM dang tr¢ thanh nguon chinh cho cdc cong
ty vi no cung cap céi nhin tong quan v& hiéu suét tong thé [26],
dac biét 1a trong b01 canh vién béao tang khi chua c6 nhidu sy
quang b va truyén thong. Do do, 1ong trung thanh véi thuong
hiéu ciia ngudi ding mang xa hoi diéu chinh mdi quan hé giita
cac hanh dong ctia thuong hiéu va eWOM tich cyc ciia ngudi
ding trén mang xa hoi. Mi quan hé giita y dinh truyén miéng
dién tir cling dung trong bdi canh khach tham quan tai vién
bao tang. Nhom tac gia dé xuét gia thuyét rang:

HI0: Sy hai long cua khdch tham quan anh huong tich
cwe dén y dinh truyén miéng dién tir vé bdo tang
3.4. Moi quan h¢ giiva hinh danh thwong hiéu dia phwong
va sw gin két véi dia phwong

Céc nghién ctru trudc day da ching minh rang, hinh anh
diém dén 13 mot trong nhiing yéu to quan trong nhét dé khoi
goi sur gin két vay dinh quay tr¢ lai diém dén [22; 26]. Hinh
anh thuan loi vé mot diém dén cu thé s& cing ¢b su gan két
ctia khach thim quan ddi véi diém dén d6 va 1a yéu t6 du
doan chinh vé ¥ dinh lya chon diém dén [27; 28]. Céc lap
luan va giai thich vé mdi quan hé giita hinh anh thwong hiéu
dia phuong va su gin két voi dia phuong da duoc giai thich
& trén ciing dung trong bdi canh vién bao tang. Dya vao lap
luéin trén, nhom tac gia dé xuét gia thuyét nghién ctru sau:

HI11: Hinh anh thuong hi¢u dia phwong dnh huong tich
cwee dén sw gan két véi dia phwong do

4. Phuong phap nghién ciu

Dt liéu nghién ciru duge thu thap théng qua bang cau
hoi khao sat tir cAc du khach va ngudi dia phuong da trai
nghiém tham quan tai vién bao tang thanh phé ba Nﬁng
trong thoi gian gan day. Bang cau hoi dugc thiét ké bang
Google Forms va gui tryc tiép dén ngudi tiéu dung qua
mang xi hoi va ding bang khao sat gidy phat truc tiép cho

nguoi thaim quan. Nghién ctru Iya chon phuong phap chon
mau phi ngiu nhién théng qua hinh thirc 1y mau thuan tién
dé thu thap dir liéu do nhimg han ché vé chi phi va thoi
gian, ciing nhu chwa xac dinh dugc tong thé. i v6i hinh
thirc online, nhom tac gia dang bang cau hai 1én cac group
hoi nhém cia ngudi dan Pa Ning. Sau tién trinh thu thap
dir liéu, nhom tac gia da thu thap dugc tong cong 276 mau
tra 1i. Trong d6, c6 2 mau tra 1i khong hop 18 va 274 mau
khao sat hop 1¢. Dir liéu thu thap dugc phén tich bang phan
mém SPSS 22.0 va Smart PLS 3.2.

Co 50 vat chat

Tinh th&m m{
e
Gan két véi dia
phugng

Su hai long cha khach
tham quan

Gia tri kign thic L =

bite

Giai tri e
s

Hinh &nh thuweng hiéu
dia phuong

Truy&n migng dién tlr vé

Dich vy b 2
bao tang

Tinh hip din

Céng nghé

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Thang do st dung cho nghién ctru nay duoc phat trién
dua trén cac nghién ciru trude nhung c6 sy didu chinh cho
phtl hop v6i ddi tugng va pham vi nghién ciru ciia bai béo.
Thang do nghién ctru bao gdm 11 nhan t6, véi 7 nhén t6
doc 1ap va 4 nhan td phu thugc. Trong d6, thang do “co s&
vét chat” gébm 5 bién quan sat [12; 13], “tinh thim my”
dugc do luong boi 5 bién [15], “gia tri kién thirc” bao gom
4 bién [17], “tinh giai tri” dugc do luong boi 4 bién [8],
“dich vu” gdm 4 bién quan sat [21; 22], “tinh hap dan”
dugc do luong boi 4 bién [19], “cong nghé” gdm 5 bién
[21; 23]. Trong khi d6, cac nhan t6 phu thudc bao gdm: “su
hai long cua khach thim quan” duoc do ludng boi 4 bién
quan sat [1; 2], “gén két v6i dia phuong” gdm 5 bién [27;
28], “hinh anh thwong hiéu dia phuong” dugc do luong boi
4 bién quan sat [25], va “y dinh truyén miéng dién ti” dugc
do luong boi 3 bién [10; 26]. Thang do Likert 5 diém dugc
sir dung dé danh gia phan hdi cua ngudi tiéu dung tir
“1-Hoan toan khong dong y”” dén “5- Hoan toan dong y”.

5. Két qua
5.1. Thong ké mé td mau

Két qua khao sat cho thdy, da sb cac dap vién 1a ni,
chiém 74,8%, trong khi d6 nam gidi chi chiém 24,8%. Chu
yéu dap vién tham gia & nhom tudi thanh thiéu nién (tir 18 —
22 tudi), voi 182 cau tra 161 duge ghi nhan tuong duong véi
66,4%. Phan 16n dap vién 12 sinh vién tuong ting vai 71,5%.
Két qua thé hién rang, da sb ngudi tham gia khao sat déu co
thu nhap dudi 5 triéu, v6i 149 mau tra 10i va chiém 54,4%.
Vé tan sudt thim quan, c6 139 nguoi “thinh thoang” chiém
50,7%, theo sau d 1a 131 ngudi “hiém khi” chiém 47,8% va
thap nhét 12 4 ngudi tham quan “thuong xuyén" chiém 1,5%.
Vé thoi gian trung binh cho mdi 1an ghé tham, da phan ngudi
tham quan danh “tir 1 gid dén 2 gid” v6i 204 cu tra 161 trong
ung vai 74,5%. béi voi muc dich cua viéc tham quan vi¢n
bao tang, phan 16n nguoi thim quan 1 dé phuc vu cho muc
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dich giai tri vai 151 nguoi tuong g véi 55,1% va thoa man
su to mo chiém 32,5% (Bang 1).

bao vé do tin cay va phit hgp cho cac phan tich tiép theo.
Bing 2. Két qui C.R va AVE

Bing 1. Két qua théng ké mé ta mau Nhan 6 CR | AVE
Pic diém Phan loai Tin sudt| Phin trim (%) 1.Co s& vat chit [CSVC] 0,809 | 0,567
Nam 68 248 2.Tinh thdm my [TM] 0,818 | 0,579
Gi6i tinh  |Nir 205 74,8 3.Gia tri kién thirc [KT] 0,826 | 0,657
Khac 1 04 4.Tinh giai tri [GT] 0,835 | 0,669
Tir 18— 22 tuoi 182 66,4 5.Yéu 6 dich vu bb sung [DV] 0,862 | 0,707
Dj tuodi Tir 23 - 30 tdi 75 274 6.Yéu t cong nghé [CN] 0,866 | 0,652
Trén 30 tudi 17 6,2 7.Tinh hip din [HD] 0,817 | 0,645
Sinh vién 196 715 8.Su hai 1ong khach tham quan [HL] 0,871 | 0,722
Gido vién 9 33 9.Hinh anh thwong hiéu dia phuong [HATH] | 0,800 | 0,625
Nghé nghicp N_hén vién 40 14,6 10.Mtrc d6 gén két dia phuong [GK] 0,853 | 0,630
Kinh doanh 24 88 11.Truyén miéng dién tir vé bao tang [EWOM] | 0,864 | 0,787
Bic si 1 04 Bing 3. Gid tri phdn biét theo tiéu chudn ciia Henseler
Khac 4 15 CSVC| CN | bV EWOM GK | GT | HD HATH KT | HL
Du6i 5 triéu 149 54,4 CN |o711
Thu nhap Tur 5 — 10 triéu 79 28,8 DV |0,764|0,770
U |Tir 10 - 20 trieu 41 15,0 EWOM|0,678/0,610{0,607
Trén 20 triéu 5 18 GK |0,781/0,711|0,695| 0,748
Hiém Kkhi 131 478 GT |0,714|0,648|0,745| 0,722 |0,715
T?xn suét Thinh thoéng 139 507 HD |0,753(0,797|0,743| 0,651 |0,782|0,797
HATH [0,697|0,771|0,754 0,738 |0,851|0,695/0,854
Thudng xuyén 4 15 KT |0,844]0,671]0,789] 0,659 |0,753|0,7750,767 0,735
Théf glan it‘h(m 1 gi(‘j . 49 179 HL [0,730|0,741[0,760 | 0,783 |0,794/0,809|0,830|0,877 0,797
trung binh Tu 1 gio dén 2 210 204 74,5 ™™ 0,846 (0,792(0,799| 0,647 {0,688(0,797|0,815|0,772(0,852/0,808
Trén 2 gio 21 77 5.3. Kiém dinh gid thuyét
Tham quan, giai tri| 151 55,1 Bing 4. Két quad kiém dinh gid thuyét
Théa mén sy to mo| 89 32,5 Gia thuyét B |T-Values| VIF Két qua
Muc dich  |Phuhgp voihoctap| 24 8,8 H1: CSVC>SHL 0,014 0,198 2,456 Bic bo
Muc dich khac 10 3,6 H2: TM>SHL 0100 | 1,441 | 2997 Bic bé
Thuong xuyén 15 55 H3: KT->SHL 0169 | 2422 | 2696 | Chépnhan
Téng 274 100 H4: GT>SHL 0234 | 3738 | 2330 | Chépnhan
5.2. Kidm dinh md hinh do lwomg H5: DV>SHL 0094 | 1,388 | 2582 Bic bo
L o . H6: HD->SHL 0214 | 3042 | 2557 | Chépnhan
Trong tién trinh ki€ém dinh mo6 hinh ,d_O 1}1:(‘)’ng, nghién H7- CNSSHL 0140 | 2433 | 2396 Chép nhin
clru str dung phuong phdp binh phuong (01 thiu timg phan 0" 5 ™0 741 | 23104 | 1,000 | Chip nhan
(PLS-SEM) v6i phan mém Smart PLS 3.0 dé kiém dinh d6 ’ : : -
tin cdy cia mod hinh trudce khi kiém dinh gia thuyét theo ~ [H9-SHL2CGK 03% | 58335 | 2,221 | Chapnhn
huéng dan cua Hair & cong su [32]. Trong do, can dénh H10: SHL>EWOM | 0681 | 19,076 | 1,888 | Chap nhn
gi4 vé céc chi sb bao gdm hé sb tai nhan t6, d6 tin cay tong  [H11: HATH>GK 0445 | 6079 | 2221 Chap nhén

hop, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. K&t qua phan tich cho
thy cac nhan t6 déu dat do tin cay téng hop khi chi sé do
tin cay tong hop (Composite reliablity - C. R) déu 16n hon
0,7; va cac hé sb tai nhan tb cua tat ca cac bién 16n hon 0,6.

Tiép theo, két qua phan tich cho thdy, cac thang do
trong mé hinh déu thoa mén gia tri hoi tu khi chi s Phuong
sai trich trung binh (AVE) cia tit ca cac nhan t6 déu 16n
hon 0,5 (Bang 2). Cudi cung, nghién ciru kiém dinh gia tri
phéan biét cua cac nhan t6 dwa trén ma trdn cua Béng
Hetorotrait-Monotrait ratio of correlations (HTMT) cua
Henseler & cong su [33]. Két qua cho thiy, tit ca cac gia
tri twong quan déu nhé hon 0,9 (Bang 3); do d6 mé hinh
thoa man vé gia tri phan biét trong cac nhan t6. Dya trén
céc kiém dinh trén, c6 thé két luan mé hinh do luong dam

Theo tién trinh 2 bude cua Henseler & cong su [33],
sau khi mo6 hinh do luong da thoa man vé do tin cay, mo
hinh c4u tric s& dugc kiém dinh vé méi quan hé cua cac
gia thuyét. Dau tién, can cir vao hé sé phong dai phuong
sai (VIF) dé kiém dinh xem liéu mé hinh c6 xay ra hién da
cong tuyén hay khong. Két qua phan tich cho thay, hé s6
phong dai phuong sai déu nho hon 5 hay mé hinh khong
xay ra hi¢n tugng da cong tuyen va c6 thé chap nhan. Tiép
theo s& kiém dinh cac gia thuyét cua mo hinh nghién ctru
thong qua thi tuc bootstrapping lip mau 5000 lan véi cac
chi s6 nhu hé s6 dwong dan p (-1;1), T-values (>1,96); va
hé s6 xac dinh R2 Két qua phan tich cho thy, ngoai trir cac
gia thuyét H1, H2, H5 bi bac bo thi cac gia thuyét con lai
déu dugc chap nhan.



ISSN 1859-1531 - TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE - DAl HOC DA NANG, VOL. 21, NO. 9.2, 2023 21

Ngoai ra, dua trén chi s R? cho thiy, cac nhan t6 gom
gi4 tri kién thtrc, tinh giai tri, tinh hip dan va yéu t6 cong
nghé dong gop giai thich 65,7% su bién thién cua sy hai
long khach tham quan; twong ty hinh anh thuong hi¢u dia
phuong duoc giai thich bai 55,5% va su gan két dia phuong
1a 55,9%. Gia tri R? déu cao trén 50% cho thiy, kha ning
giai thich ¥ nghia cia va mutc d6 anh huong dang ké cua
céc bién doc 1ap 1én cac bién phu thudc.

6. Thao luin két qua
6.1. Thdo ludn

Két qua nghién ctru cho thay sy phit hop véi dé xuat mo
hinh S.O.R theo Mehrabian va Russell [29], trong d6 ghi
nhan bdn khia canh quan trong cua trai nghiém bao tang
bao gém gia tri kién thic, giai tr, tinh hap dan va cong
ngh¢ la nhiing tac nhén kich thich gitp gia tang su hai long
khach hang, cam nhén v& hinh anh thuong hiéu dia phuong
cubi cung dan dén cac hdi dap hanh vi bao gdm sy gan ket
ctia khach thim quan véi dia phuong va du dinh truyén
miéng dién tir. Trong d6, nghién ctru ghi nhan bbn khia
canh quan trong cu thanh nén sy hai long khach hang khi
tham quan vién bao tang twong dong véi cac két qua nghién
cuu trude day [17; 19; 20; 23].

Tuy nhién, két qua cho thiy su khac biét so v6i nghién
ctru trude day [12; 14; 17] khi co s& vat chat, tinh thim my
va dich vu khong ghi nhan tic dong ¥ nghia Ién sy hai long
ctia ciia khach tham quan trong béi canh vién bao tang tai Da
Ning. Diéu nay c6 thé duoc giai thich, do hién nay cac bao
tang & Pa Ning chu yéu 1a dia diém tham quan thién vé yéu
t6 van hoéa, lich sir va gido duc, phan 16n cac bao tang thudc
nha nude. Cac bao tang it dugc déau tu vé co s& vat chat, tinh
thdm my, dich vu bd sung khién khach tham quan it co su 4n
tuong, it dé ¥ va luu tdm dén cac khia canh nay, su ky vong
trai nghiém khong cao, didu duoc quan tim nhit hinh thanh
trong tm tri thuong la gid tri van hoa nghé thuét, gido duyc.
Két qua nghién ciru chi ra mbi quan hé twong quan giita sy
hai long cua khach tham quan vai hinh anh thuong hiéu dia
phuong, sy gan két v6i dia phuong va du dinh truyén miéng
dién tir [10; 18; 27]. Diéu nay cho thay, trai nghiém tai vién
bao tang nén dugc xem xét 1a mot phan téng thé trai nghiém
va gén két cua khach thim quan v6i mot thanh phé, dac biét
1a mot thanh phé du lich nhu Pa Néng.

6.2. Dong gop vé mdt hoc thudt

Nghién ctru hién tai nd lyc dé cung cap nhiéu dong gop
vé mit hoc thuat. Vé khia canh 1y thuyét, nghién ctru nay da
trinh bay va cung cap nhimg ndi dung kién thirc lién quan
dén trai nghiém trong mot bdi canh dac bi¢t 1a vién bao tang.
Pay 1a bdi canh nghién ctru it dugce quan tim va do luong &
Viét Nam ma cu thé 1a thanh phd Pa Ning. Thir hai, nghién
ctru gép phin mé rong mé hinh Iy thuyét S.O.R trong béi
canh trai nghiém vién bao tang, trong doé ghi nhan cac khia
canh gi4 tri kién thirc, giai tri, tinh hap dan va cong nghé la
nhimg kich thirc tac dong tir moi truong bén ngoai; cac kich
thich nay la xtc tac chinh dan dén sy hai long va gia tang
cam nhan tich cuc vé hinh anh thuong hiéu dia phuong; cu6i
cling nang cao mirc do gan két gitra khach thim quan véi dia
phuong va du dinh truyén miéng dién tur.

Két qua nghién ciru da ghi nhan mbi quan hé twong
quan ¥ nghia vé su hai 1ong vé vién bao tang, hinh anh

thuong hiéu dia phuong va mue do gin ket dia phuong.
Didu nay cho thay, chat luong trai nghiém vé vién bao tang
¢6 thé tac dong dén tong thé hinh anh thuong hiéu ciia mot
dia phuong. Su hai 10ng vé vién bao tang ciing khién khach
thim quan gan két hon vé6i dia phuong d¢6. Cam nhan tich
cuc vé hinh anh thuong hiéu dia phuong ciing 14 nhan t6
quan trong thiic ddy su gin két gitra nguoi dan véi dia
phuong, truong hop thanh phd Pa Ning.

6.3. Péng gop vé mit quan tri

Vé khia canh quan tri, dya trén két qua nghién ciru da
cho thiy vai trd quan trong cua hoat dong trai nghiém tai
vién bao tang dbi voi viee xay dyng hinh anh thuong hi¢u
cta cac thanh phé dic biét thanh phd du lich nhu Da Néng.
Diéu nay khuyen nghi cac nha quan ly cong can ¢ chinh
sach quan tam, dau tu diing dén véi mot diém dén quan trong
cua du khach va nguoi dan 1a vién bao tang. Tir 1au vién bao
tang cung véi san bay, nha ga, di tich lich sir la mot trong
cac dia diém nbi tiéng dé thu hut va gitr chan du khéach khi
dat chan t61i mot ving d4t méi bén canh céac yéu t6 nhu vui
choi, giai tri, 4m thuc. Tuy nhién, dich vy cong trong vién
bao tang thudng it duge quan tim, bi bo ngd trong cac diém
cham cua du khach. Trong khi d6, ddy c6 thé 1a noi truyén
tai dﬁy du cac gia tri vé van hda, lich st, ngh¢ thuat, gido duc
mdt cich ddy di nhat cho du khach va nguoi dén.

Két qua nghién ctru cho thdy, cac gia tri kién thic, giai
tri, tinh hép dan va cong ngh¢ anh huong ¥ nghia 1én sy hai
10ng, tir &6 nhém tac gia dé xuat mot sb kién nghi cu thé ddi
Vv6i cac nha quan 1y nhu sau. Poi véi gid tri kién thire, gia

tang cac gia tri thong qua cac yéu t6 vé lich str, van hoa lau

doi trong cac hién vat va san phdm trung bay tai bao tang;
trung bay nhiing san pham hién vét cung cap rd nét nhét su
da dang va dac trung vé ban sic 64 dan toc cta Viét Nam
hoidc cic qudc gia khac. Can ddy manh cac dich vu gidi tri
nhu két hop t6 chirc cac chuong trinh, cac hoat dong giao
Iy, két ndi khach tham quan khi dén véi vién bao tang.
Céng nghé 14 yéu t6 duge quan tdm dic biét trong thoi gian
gan day va tao nén nhimg trai nghiém doc ddo dugc nhiéu
bao tang trén thé gidi ap dung. Do do, viéc dau tur vao nhitng
trdi nghiém méi nhuw may ghi am tw dong; video 3D; van ban,
hinh anh, quét ma QR dé nghe thuyet minh; cong nghé tuong
tac; cong nghé phuc dung. .. 1a yéu t6 dé thu hut va giir chan
khach tham quan trong hién tai va tuong lai.

Dé gia tang tinh déc ddo vio hdp dén, can thic ddy cac
chinh sach truyén thong, quang ba vé vién béo tang, té chirc
céc chién dich, céc hoat dong xuc tién dé khoi goi su doc
d4o nham thu hat khach tham quan. Bién bao tang thanh
mot dia diém tham quan du lich cho ca ngudi dan dia
phuong va du khach khi dén v6i Pa Ning nhim nang cao
hinh anh thuong hi¢u va tao ra sy gin két véi dia phuong.
N& lyc dé gia tang tinh doc ddo, tao ra noi dé check-in,
chup anh va dang tai, chia sé trén tai khoan mang xa hoi
cua khach tham quan va tao ra hiéu tng viral khong nhiing
vé bao tang ma con cho ca thanh phé Pa Ning.

6.4. Han ché va hwéng nghién civu trong twong lai

Nghién ctru hién tai da cung cip nhidu dong gop vé mat
hoc thuét cling nhu thuc tién quén tri. Tuy nhién, do gidi
han vé thoi gian va ngudn lyc tai chinh, quy mé méau khao
sat con han ché chua mang tinh dai dién cao cho téng thé
nghién ciru, ddi twong chi yéu tap trung vao gi6i tré, diéu
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nay co6 thé dan dén nhimng kho khan trong viéc khai quét
hoa két qua nghién ciru trong quy mé 16n hon. Bén canh
d6, nhitng han ché cta viéc thu thap dir liéu bang google
form ciing can dugc can nhic. Nghién ctru trong tuong lai
¢6 thé dugc 1ap lai véi bdi canh da dang giira cac thanh ph
du lich ndi tiéng ¢ Viét Nam hodc bdi canh da qudc gia, dé
gitip ¢ cai nhin sau sic hon vé trai nghiém vién bao tang.
Ngoai ra, nghién ctru c6 thé mang dén nhiéu déng gop vé
mat hoc thuat hon khi phan tich thém su khéc biét ctuia cac
yéu t6 nhan khau hoc tac dong nhu thé nao 1én trai nghiém
khéch hang va phan hoi hanh vi. Cac nhan t6 diéu tiét cia
md hinh c6 thé dugc kham pha thém nhu trai nghiém trude
do6, phong cach song...

7. Két luén

Nghién ciru di phan tich va chi ra rang cac yéu t6 bao
gbm gia tri kién thirc, giai tri, tinh hap din va cong nghé
anh hudng y nghia 1én sy hai long cua khach tham quan véi
vién bao tang, didu nay gitip gia ting vé cam nhan hinh anh
thuong hiéu dia phuong va nang cao mirc do gan két véi
dia phuong, trong bdi canh thanh phd du lich nhu Pa Nang.
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