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TÓM TẮT
Cùng với sự phát triển không ngừng của xã hội, thị hiếu của khách du lịch ngày càng trở nên đa
dạng và chuyên biệt hơn. Ngoài những nhu cầu cơ bản, du khách còn có mong muốn nâng cao
chất lượng đời sống văn hóa, tinh thần thông qua trải nghiệm du lịch của mình. Chính những nhu
cầu này đã làm các hoạt động văn hóa nghệ thuật, đặc biệt trải nghiệm tham quan bảo tàng thu
hút được nhiều sự quan tâm hơn bao giờ hết. Nghiên cứu này được thực hiện nhằm khám phá trải
nghiệm tham quan của du khách tại Bảo tàng Lịch sử Thành phố Hồ Chí Minh, đồng thời đánh giá
được những nỗ lực của ban quản lý Bảo tàng trong quá trình đáp ứng nhu cầu tham quan của du
khách suốt thời gian qua, cũng như tìm hiểu những vấn đề còn đang tồn đọng để đề xuất các giải
pháp khắc phục. Bằng cách sử dụng phương pháp nghiên cứu dân tộc học mạng (Netnography)
với dữ liệu thứ cấp là 943 phản hồi của du khách cả nội địa và quốc tế trên nền tảng TripAdvisor, kết
quả cho thấy đa số du khách hài lòng về trải nghiệm tại Bảo tàng trong giai đoạn năm 2009-2024.
Bên cạnh đó, những bình luận thể hiện trải nghiệm tiêu cực của du khách cũng được phân tích và
làm cơ sở để đưa ra những đề xuất có giá trị, góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ cho du khách
khi đến bảo tàng. Không những vậy, những gợi ý thiết thực từ điển cứu này còn có giá trị tham
khảo cho ban quản lý của các bảo tàng khác trong việc nâng cao sự hài lòng và trải nghiệm của
du khách tại điểm đến.
Từ khoá: trải nghiệm tham quan, TripAdvisor, bảo tàng, đánh giá của du khách, Thành phố Hồ
Chí Minh

ĐẶT VẤNĐỀ
Sau đại dịchCovid-19, ngành du lịchViệtNamđã dần
được hồi phục với sự gia tăng về số lượng khách nội
địa và quốc tế. Du lịch văn hóa, nổi bật với điểm đến
là các bảo tàng lịch sử, ngày càng chứng tỏ được tầm
quan trọng trong việc đáp ứng nhu cầu trải nghiệm
và tìm hiểu lịch sử của du khách. Không những vậy,
thông qua hoạt động du lịch mà các bảo tàng có thể
phát huy hết vai trò của mình, góp phần trong việc
bảo tồn và phát huy những bản sắc dân tộc, thu hút
khách du lịch, đa dạng hóa sản phẩm du lịch và nâng
cao giá trị văn hóa địa phương. Ngành du lịch Việt
Nam thời gian qua đã ghi nhận những dấu hiệu phục
hồi tích cực sau giai đoạn khủng hoảng do đại dịch
Covid-19 gây ra. Theo số liệu của Cục Du lịch Quốc
gia Việt Nam1, tổng lượng khách quốc tế trong 6
tháng đầu năm 2024 ước tính đạt hơn 8,83 triệu lượt,
tăng 58,4% so với cùng kỳ năm 2023. Lượng khách
du lịch nội địa ước tính khoảng 66,5 triệu lượt, đạt
trên 60% so với mục tiêu cả năm là 110 triệu lượt.
Tổng thu từ khách du lịch ước tính đạt khoảng 436,5
nghìn tỷ đồng, tăng 1,3 lần so với cùng kỳ năm ngoái.
Sở Du lịch Thành phố Hồ Chí Minh2 đã vừa có báo
cáo tình hình hoạt động du lịch 9 tháng và phương

hướng, nhiệm vụ trọng tâm 3 tháng cuối năm 2024.
Theo đó, khách quốc tế đến Thành phố Hồ Chí Minh
(TP.HCM) trong 9 tháng năm 2024 ước đạt 4,014
triệu lượt, tăng 12,4% so với cùng kỳ năm 2023, đạt
66,9% so với kế hoạch năm 2024.
Tuy nhiên những số liệu như tổng doanh thu, lượt
khách đến không chỉ là những con số duy nhất phản
ánh được sự thành công của ngành du lịch tại một địa
phương, mà còn được thể hiện qua sự hài lòng của du
khách đối với trải nghiệm tham quan của họ và tỷ lệ
lượng khách quay trở lại điểm đến. Mặc dù, TP.HCM
được đánh giá là điểm đến du lịch giàu tiềm năng để
phát triển du lịch với cơ sở hạ tầng luôn được đầu tư
nâng cấp, nguồn lao động dồi dào và nhiều sản phẩm
du lịch hấpdẫn, song việc duy trì và nâng cao hình ảnh
của TP.HCM trong mắt du khách nội địa và cả bạn bè
quốc tế vẫn luôn là điều được Sở Du lịch TP.HCM ưu
tiên quan tâm hàng đầu3.
TP.HCM vốn được biết đến là đầu tàu kinh tế và là
trung tâm dịch vụ lớn nhất của cả nước, trong đó
đặc biệt phải kể đến sự đóng góp đáng kể của ngành
du lịch. Nơi đây cung cấp cho du khách nhiều trải
nghiệm tham quan mới mẻ với những đặc trưng rất
riêng biệt, phù hợp cho đa dạng đối tượng. Bên cạnh
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các điểm tham quan nổi tiếng như Nhà thờ Đức Bà,
Dinh Độc Lập, Bưu điện Sài Gòn v.v thì Bảo tàng Lịch
sử TP.HCM cũng là điểm đến hấp dẫn khi là nơi lưu
giữ các hiện vật lịch sử có giá trị. Sự có mặt của bảo
tàng này có ý nghĩa quan trọng trong việc làm phong
phú hệ thống điểm đến tại thành phố, đã và đang thu
hút được nhiều du khách trong và ngoài nước.
Mặc dù trên thế giới đã có nhiều công trình khoa học
nghiên cứu về trải nghiệm thamquan của du khách tại
các bảo tàng, nhưng ở Việt Nam, các nghiên cứu liên
quan đến chủ đề này vẫn còn khá hạn chế. Trên thực
tế, phần lớn các bảo tàng công lập thường tập trung
vào việc thu thập dữ liệu thống kê về lượng khách
tham quan và hình thành hồ sơ nhân khẩu học, trong
khi lại bỏ qua bản chất thực sự của trải nghiệm mà
khách tham quan có được4. Điều này cho thấy vấn
đề trải nghiệm của du khách cần được quan tâm và
đẩy mạnh nhiều hơn. Đặc biệt đối với các bảo tàng
tại các thành phố lớn như TP.HCM, sẽ góp phần xây
dựng hình ảnh văn hóa và tạo điểm nhấn độc đáo cho
địa phương trên bản đồ du lịch thế giới.
Nghiên cứu này được thực hiện để bổ sung vào
khoảng trống nghiên cứu về trải nghiệm của du khách
tại bảo tàng. Thông qua việc thu thập và phân tích dữ
liệu từ các bình luận thực tế trên nền tảng TripAdvi-
sor, bài viết không chỉ làm sáng tỏ những yếu tố được
du khách đánh giá caomà còn chỉ ra các khía cạnh còn
hạn chế, cần được cải thiện. Trên cơ sở đó, nghiên
cứu đề xuất các giải pháp thiết thực nhằm nâng cao
chất lượng dịch vụ, cải thiện trải nghiệm tham quan.
Nghiên cứu này tập trung trả lời các câu hỏi nghiên
cứu sau:

• Trong thời gian qua, du khách đã có cảm nhận
như thế nào khi đến thamquan tại Bảo tàng Lịch
sử TP.HCM?

• Từ điển cứu Bảo tàng Lịch sử TP.HCM, đâu sẽ là
những bài học kinh nghiệm mà ban quản lý các
bảo tàng khác có thể tiếp thu để nâng cao trải
nghiệm tham quan của du khách trong tương
lai?

CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ PHƯƠNG
PHÁP NGHIÊN CỨU
Cơ sở lý thuyết
Bảo tàng được xem là một nhân tố quan trọng trong
hệ thống những điểm đến văn hóa, chúng không chỉ
có giá trị với người dân địa phương mà còn đối với
du khách trong hành trình trải nghiệm tham quan5.
Đặc biệt hơn, việc thamquan bảo tàng có thể đemđến
những trải nghiệm đáng nhớ với ấn tượng riêng biệt
cho du khách, thậm chí là những kỷ niệm khó quên.

Đồng quan điểm trên, Su và Teng cũng cho rằng bảo
tàng không chỉ là nơi lưu giữ, bảo tồn các hiện vật lịch
sửmà còn đóng vai trò là nhà cung cấp dịch vụ hướng
đến du khách, đặc biệt là những du khách có nhu cầu
tham quan, khám phá thêm kiến thức lịch sử 6.
Mặt khác, những nghiên cứu trải nghiệm tham quan
của du khách cũng đóng vai trò quan trọng trong việc
hiểu rõ các yếu tố tạo nên sự hài lòng hoặc không hài
lòng, từ đó tối ưu hóa sản phẩm và dịch vụ du lịch để
nâng cao trải nghiệmngười dùng7. Tuy nhiên, những
trải nghiệm du lịch không chỉ ảnh hưởng trực tiếp
đến sự hài lòng của du khách mà còn tạo cơ sở cho
việc phát triển và duy trì hình ảnh điểm đến trong
dài hạn8. Ngoài ra, các nghiên cứu về trải nghiệm
du khách, đặc biệt là qua các nền tảng trực tuyến như
TripAdvisor, cung cấp các phản hồi phong phú và xác
thực từ phía người dùng, góp phần phản ánh đúng
nhu cầu và kỳ vọng của họ9.
Trước bối cảnh nhu cầu tham quan các điểm đến
văn hóa, lịch sử đặc biệt là bảo tàng tăng cao, những
nghiên cứu trải nghiệm của du khách tại bảo tàng lại
càng trở nên thiết thực bởi từ đây, bảo tàng có thể
đưa ra các giải pháp giúp cho du khách có được trải
nghiệm tham quan hiệu quả10. Thêm vào đó, thông
qua việc tìm hiểu các phản hồi từ du khách, các nhà
quản lý có thể điều chỉnh cách thức trưng bày hiện
vật, tăng cường các dịch vụ hỗ trợ và cải thiện không
gian bảo tàng để phù hợp hơn với kỳ vọng của công
chúng.
Có thể thấy, bảo tàng có vai trò cơ bản là nơi lưu giữ
và tái hiện lịch sử, văn hóa của cộng đồng địa phương,
chúng không chỉ phục vụ mục đích giáo dục mà còn
thu hút khách du lịch muốn tìm hiểu về quá khứ và
bản sắc địa phương11. Trong hệ thống điểm đến du
lịch, bảo tàng được xem là một trong những yếu tố
văn hóa giúp làm phong phú thêm hành trình của du
khách, đặc biệt là trong bối cảnh du lịch văn hóa ngày
càng được ưa chuộng12. Với cách tiếp cận đa chiều,
những bảo tàng còn cho thấy được tầm quan trọng
trong việc xây dựng giá trị kinh tế và xã hội cho địa
phương, khi nó không chỉ góp phần tăng trưởng kinh
tế qua nguồn thu từ du khách mà còn nâng cao niềm
tự hào và ý thức của cộng đồng13. Đối với các bảo
tàng tại các thành phố lớn như TP.HCM, chúng còn
đóng vai trò giữ gìn hình ảnh văn hóa và tạo điểm
nhấnđộc đáo chođịa phương trên bảnđồdu lịch quốc
tế14.
Trải nghiệm tham quan bảo tàng của du khách có thể
chịu tác động bởi nhiều yếu tố khác nhau, trong đó
có thể kể đến như chất lượng trưng bày và hiện vật15.
Hay các dịch vụ hỗ trợ liên quan như hướng dẫn viên,
thông tin bằng nhiều ngôn ngữ, cơ sở vật chất như
nhà vệ sinh, chỗ ngồi nghỉ ngơi, và không gian ăn
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uống đều có thể làm tăng hoặc giảm sự hài lòng của
du khách16. Bên cạnh đó, trải nghiệm tham quan bảo
tàng thành công thường không chỉ dừng lại ở việc xem
các hiện vật mà còn tạo được những tương tác, cảm
xúc sâu sắc cho du khách11. Những bảo tàng nào có
đa dạng hoạt động tương tác, chụp ảnh hoặc tự do
khám phá sẽ giúp du khách có cảm giác gắn kết và
tạo ấn tượng lâu dài hơn. Một nghiên cứu khác của
Huo và cộng sự cũng nhận được nhiều sự quan tâm,
họ đã tìm hiểu các thuộc tính dịch vụ của bảo tàng
bằng cách phân tích các bài đánh giá của du khách
về 4 bảo tàng ở Vương quốc Anh trên TripAdvisor.
Kết quả đã chỉ ra rằng các dịch vụ hỗ trợ và không
gian của bảo tàng có tác động tích cực đáng kể đến cả
trải nghiệm và sự hài lòng của du khách17. Ngoài ra,
việc tổ chức quản lý các đoàn khách lớn và đảm bảo
tiến độ tham quan cho mọi du khách cũng rất quan
trọng. Việc quản lý đám đông không tốt có thể khiến
khách tham quan cảm thấy bức bối, ảnh hưởng đến
trải nghiệm tổng thể18.
Như vậy, có rất nhiều yếu tố có khả năng tác động đến
trải nghiệm tham quan của du khách. Việc nghiên
cứu trải nghiệm tham quan và xác định rõ các yếu tố
có thể ảnh hưởng đến trải nghiệm của du khách, đã và
đang góp phần đem lại ý nghĩa to lớn trong việc nâng
cao sự hài lòng và tạo cơ sở cho sự hình thành ý định
quay trở lại tham quan tại bảo tàng19.

Phương pháp nghiên cứu

Địa điểm nghiên cứu
Bảo tàng Lịch sử TP.HCM (sau đây gọi tắt là Bảo tàng)
có vị trí tại số 02 đường Nguyễn Bỉnh Khiêm, phường
Bến Nghé, quận 1. Nằm trong khuôn viên Thảo Cầm
Viên Sài Gòn, đây là nơi lưu trữ và bảo tồn nhiều
cổ vật quý của Việt Nam và nước ngoài. Đáng chú
ý, Bảo tàng còn nằm trong “Top các địa điểm phải
tham quan tại TP.HCM” (theo đề xuất của TripAdvi-
sor, 2024). Điểm đến đã thu hút nhiều khách du lịch
bởi lối kiến trúc cổ thời Pháp thuộc theo phong cách
“Đông Dương cách tân” và những giá trị từ bộ sưu
tập tư liệu và hiện vật được trải dài theo suốt chiều
dài lịch sử của dân tộc. Cùng với đó là sự kết hợp
giữa yếu tố cảnh quan và vị trí thuận lợi ngay trung
tâm thành phố, Bảo tàng này đã mang lại nhiều trải
nghiệm đáng nhớ cho du khách khi đến tham quan
tại TP.HCM (Hình 1).
Trong thời gian qua, Bảo tàng đã có những bước tiến
mới trong công tác trùng tu diện mạo và tăng cường
cung cấp thông tin về hiện vật lịch sử để đáp ứng nhu
cầu tham quan của du khách. Sau giai đoạn trùng
tu, Bảo tàng hứa hẹn sẽ mang đến những trải nghiệm
tham quan hấp dẫn cho du khách (Hình 2) trong thời

Hình 1: Bảo tàng Lịch sử TP.HCM [Nguồn: Website
Bảo tàng Lịch sử TP.HCM (https://www.baotanglich
sutphcm.com.vn)]

gian tới. Tuy nhiên, Bảo tàng cũng có một số rào cản
trong việc đáp ứng nhu cầu tham quan của du khách
trong thời gian trước đó. Bằng việc xem xét những
thành tựu cũng như hạn chế của Bảo tàng, nghiên cứu
sẽ đưa ra những bài học kinh nghiệm mà ban quản lý
các bảo tàng có thể lưu tâm.

Thiết kế nghiên cứu
Bài viết này áp dụng phương pháp nghiên cứu dân
tộc họcmạng (Netnography) để thu thập và phân tích
dữ liệu, đây là một phương pháp nghiên cứu định
tính dựa trên cộng đồng trực tuyến, được phát triển
bởi Kozinets20 và tiếp tục được hoàn thiện qua thời
gian21. Mkono22 đã mô tả Netnography là một sự
thích nghi mới của dân tộc học truyền thống, với In-
ternet đóng vai trò như một môi trường nghiên cứu
ảo, và phương pháp này ngày càng được sử dụng rộng
rãi trong những nghiên cứu về du lịch. Trong bài viết
này, TripAdvisor được chọn làm nguồn cung cấp dữ
liệu đáng tin cậy và toàn diện về trải nghiệmdu khách.
Nền tảng này cung cấp góc nhìn chi tiết và phong phú
về cảm nhận và đánh giá của du khách liên quan đến
các điểm đến, dịch vụ, và các yếu tố khác23,24.
Phương pháp Netnography được sử dụng kết hợp với
phân tích nội dung để tìm hiểu các đánh giá và thảo
luận của du khách trên TripAdvisor, nhằm khám phá
các mối quan tâm chủ yếu liên quan đến trải nghiệm
tại điểm đến. Ngoài ra, phân tích thống kêmô tả cũng
được sử dụng để trực quan dữ liệu dưới dạng biểu đồ
và bảng. Kết hợp kết quả từ cả hai phương pháp này,
bài viết đề xuất các giải pháp cần thiết nhằm cải thiện
tình hình quản lý điểm đến, nâng cao chất lượng dịch
vụ và trải nghiệm du lịch Bảo tàng Lịch sử TP.HCM.

Thu thập và phân tích dữ liệu
Nghiên cứu này xem xét các bình luận của du khách,
kể cả những bình luận được đăng tải từ lâu vì những
bình luận này có ý nghĩa như là nguồn tham khảo
uy tín và có khả năng ảnh hưởng đến nhận thức và
hành vi của du khách đối với điểm đến trong việc lên
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Hình 2: Ứng dụng công nghệ thực tế ảo trong cung cấp thông tin về bảo tàng [Nguồn: Website Bảo tàng Lịch sử
TP.HCM (https://www.baotanglichsutphcm.com.vn)]

kế hoạch tham quan của mình23,25. Cách tiếp cận
này sẽ đảm bảo thể hiện đầy đủ bức tranh chung về
trải nghiệm của du khách tại điểm đến và mang đến
những phát hiện mang tính toàn diện hơn.
Nhóm nghiên cứu sử dụng công cụ APIFY để tiến
hành thu thập và phân tích dữ liệu từ nền tảng OTA
TripAdvisor (Bảng 1). Nguồn dữ liệu thứ cấp phục
vụ cho nghiên cứu này bao gồm các thông tin cơ bản
về tài khoản người dùng, điểm đánh giá, nội dung
bình luận v.v được trích xuất và lưu trữ vào file Ex-
cel. Một phần dữ liệu thứ cấp sẽ được trực quan hóa
bằng phần mềm Tableau, đối với các bình luận của
du khách được nhóm nghiên cứu sử dụng cho phép
nghiên cứu định tính.

Bảng 1: Tổng quan về dữ liệu nghiên cứu

Ngày bắt đầu thu thập dữ liệu 25/09/2024

Ngày kết thúc thu thập dữ liệu 15/10/2024

Tổng số bình luận 1.084

Tổng lượt đánh giá 943

Tổng lượt ảnh đăng tải 745

Điểm đánh giá trung bình 4,5/5,0

Tổng số ngôn ngữ bình luận 20

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả (2024)

Bộ dữ liệu chứa 1.084 đánh giá của du khách đối với
trải nghiệm tham quan tại Bảo tàng Lịch sử TP.HCM

trong giai đoạn năm 2009-2024. Tuy nhiên có 79
bình luận bị loại bỏ do các bình luận này còn đang
được TripAdvisor kiểm tra, xem xét nhằm đảm bảo
việc tuân thủ các nguyên tắc chung (TripAdvisor Re-
view Guidelines). Do đó, chỉ có 1.005 bình luận được
thu thập để tiến hành đánh giá chất lượng dữ liệu.
Ngoài các bình luận được viết bằng tiếng Việt thì có
rất nhiều bình luận được viết dưới nhiều ngôn ngữ
khác (Bảng 2), góp phần phản ánh tính đa dạng về
đối tượng du khách khi thamquan du lịch tại Bảo tàng
này. Đối với các bình luận là tiếng nước ngoài sẽ được
nhóm nghiên cứu chuyển ngữ về ngôn ngữ tiếng Việt
thông qua công cụAuto Translate (dịch tự động) được
phát triển trên phần mềm Microsoft Word.
Tuy nhiên trong tổng số 1.005 đánh giá thì có 62 đánh
giá bị khuyết một số hạng mục thông tin như điểm
đánh giá, tiêu đề bình luận. Do đó để đảm bảo tính
toàn vẹn của dữ liệu phục vụ cho nghiên cứu này, chỉ
có 943 bình luận đã đáp ứng đủ điều kiện dựa trên sự
đồng thuận các nguyên tắc chung (TripAdvisor Con-
tent Moderation Policy) được tiến hành xem xét cho
nghiên cứu định tính.

KẾT QUẢNGHIÊN CỨU
Trải nghiệm tích cực của du khách khi tham
quan tại Bảo tàng
Sự hài lòng của khách du lịch được thể hiện dựa trên
số điểm đánh giá và các bình luận tương ứng tại nền
tảng TripAdvisor. Bảng 3 sau tổng hợp các thông tin
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Bảng 2: Thống kê các ngôn ngữ được sử dụng để viết
bình luận

Ngôn ngữ Số lượng bình luận Tỷ lệ (%)

Tiếng Việt 8 0,796

Tiếng Trung 85 8,458

Tiếng Đức 27 2,687

Tiếng Nga 33 3,284

Tiếng Anh 592 58,905

Tiếng Pháp 63 6,269

Tiếng Ý 28 2,786

Tiếng Nhật 86 8,557

Tiếng Tây Ban Nha 26 2,587

Các ngôn ngữ khác 57 5,67

TỔNG 1.005 100,00

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từ TripAdvisor (truy cập
06/10/2024)

cơ bản của Bảo tàng bao gồm điểm đánh giá trung
bình, tổng số ảnh và bình luận đã được đăng tải, qua
đó phản ánh tổng thể mức độ hài lòng của du khách
khi đến với Bảo tàng.

Bảng 3: Phân loại bình luận theo điểm đánh giá tương
ứng

Điểm đánh
giá

1
bong
bóng

2
bong
bóng

3
bong
bóng

4
bong
bóng

5
bong
bóng

Xếp hạng
trải nghiệm
tương ứng

Tồi
tệ

Tồi Trung
bình

Rất
tốt

Xuất
sắc

Tổng số lượt
bình luận

13 37 233 414 246

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từTripAdvisor (truy cập 06/10/2024)

Nhìn chung, tổng điểm đánh giá trung bình dành cho
Bảo tàng nằm ở mức khá tốt (4,0 bong bóng) với số
bình luận đánh giá xuất sắc là 246 và rất tốt là 414.
Hình 3 được thiết kế với các gam màu khác nhau để
trực quan hóa số lượng các bình luận được phân loại
theo điểm đánh giá tương ứng trong giai đoạn năm
2009-2024.
Kết quả thống kê cho thấy trong giai đoạn năm 2013-
2019, Bảo tàng nhận được nhiều lượt đánh giá của du
khách trên nền tảng TripAdvisor, đạt đỉnh điểm vào
năm 2015 (>120 bình luận), theo sau là năm 2016 với
gần 120 bình luận. Bắt đầu từ năm 2020, lượt đánh giá
của du khách dành cho điểm đến này giảm đi đáng kể.

Hình 3: Thống kê các xếp hạng bình luận của du
khách từ năm 2009 đến năm 2024 [Nguồn: Tổng
hợp từ nhóm tác giả]

Bên cạnh đó, Hình 3 đã phản ánh tính ưu thế về mặt
số lượng của các bình luận tích cực với điểm số tương
ứng từ 4 bong bóng trở lên. Chi tiết hơn, cột đánh giá
màu xanh dương đậm thể hiện cho đánh giá thấp nhất
(tương ứng với 1 bong bóng) và màu cam (tương ứng
với 2 bong bóng) là hai đại lượng chiếm tỷ lệ rất nhỏ
không đáng kể nhưng xuất hiện hầu hết qua các năm.
Dữ liệu đánh giá trung dung ứng với 3 bong bóng (cột
màu đỏ) xuất hiện khá nhiều vào giai đoạn năm 2013-
2017. Ngoài ra, các cột màu xanh và lục chiếm diện
tích nhiều hơn so với các màu khác góp phần phản
ánhmức độ hài lòng của du khách đối với trải nghiệm
tham quan tại Bảo tàng là chiếm đa số, tăng đáng kể
từ năm 2012 và đạt cao nhất vào giai đoạn năm 2014-
2017. Đáng chú ý nhất là vào năm 2013 và năm 2015,
Bảo tàng nhận được nhiều đánh giá cao (5 bong bóng)
so với các nămcòn lại. Tuynhiên, càng về các nămgần
đây, lượng đánh giá trên TripAdvisor giảm đi đáng kể.
Các nhận xét phản ánh sự hài lòng của du khách
thường tập trung vào đối tượng khách có niềm đam
mê mãnh liệt với lịch sử và có hứng thú với du lịch
bảo tàng là chính. Cụ thể, một nhận xét khá khả quan
về mức độ hài lòng của du khách đến từ Maidstone,
Anh Quốc cho rằng:
“Vô cùng tuyệt vời (...) Bảo tàng có một diện tích vừa
phải - không quá to nhưng cũng không quá nhỏ. Thông
tin về hiện vật được truyền tải rất tốt và còn có thêm
mã QR cho ai muốn biết thêm nhiều hơn về nó. Đây là
một triển lãm rất thú vị chuyên về lịch sử và văn hóa
Việt Nam và hơn hết là tập trung vào chất lượng hơn số
lượng rất nhiều (…) Rất nên trải nghiệm.”
(Du khách M.G, bình luận ngày 27/02/2023)
Hay một du khách đến từ TP.HCM bình luận vào
ngày 23/08/2016 cũng bày tỏ, chị vô cùng yêu thích
Bảo tàng này bởi niềm đam mê với lịch sử nước nhà,
giá vé hữunghị cũng làmột điểm sáng làmcho chuyến
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tham quan của chị có ý nghĩa và đem lại sự hài lòng
cao.
Bên cạnh đó, điều làm cho Bảo tàng nhận được đánh
giá tốt là do giá vé vào cổng tương đối rẻ, vị trí thuận
tiện có thể liên kết với điểm thamquan khác nhưThảo
Cầm Viên, Dinh Độc Lập, v.v. Theo du khách N.K
chia sẻ:
“(…) Giá vé tham quan khá rẻ so với rất nhiều bảo tàng
khác mà tôi đã từng đến. Tôi sẽ giới thiệu bạn bè khi
đến với Sài Gòn.”
Ngoài ra, sự linh hoạt về chủ đề cũng như cách thể
hiện cổ vật cũng được nhiều du khách đánh giá cao.
Cụ thể du khách B.G bình luận ngày 06/10/2019 cho
rằng cách bày trí ở Bảo tàng rất đẹp và điều đó đã giúp
anh có một cái nhìn tổng quan về bản sắc Việt Nam,
tuy nhiên do thời gian hạn hẹp nên anh không thể
tham quan Bảo tàng một cách trọn vẹn.
Các đánh giá tích cực trên đã phần nào cho chúng ta
thấy được sự hài lòng của du khách khi đến với Bảo
tàng. Có rất nhiều yếu tố làm cho Bảo tàng trở thành
một trong những điểm đến thu hút khách du lịch nhất
tại TP.HCM là do giá vé tương đối phù hợp với hầu
hết mọi đối tượng, vị trí của Bảo tàng nằm ngay trung
tâm thành phố nên rất dễ kết nối với các điểm du lịch
khác lân cận. Cùng với sự thuận tiện khi di chuyển và
gần các trạm phương tiện công cộng, điểm đến này có
khả năng trở thành sự lựa chọn phù hợp và thú vị cho
những du khách tham gia tour du lịch trong ngày.
Một điểm nổi bật khác của Bảo tàng là nơi đây có sân
khấu trình diễn nghệ thuật múa rối nước ngay trong
khuôn viên, đây đồng thời là một trong những nơi
hiếm hoi của thành phố còn lưu giữ và phát huy bộ
môn nghệ thuật truyền thống này. Như du khách T.H
chia sẻ rằng chuyến tham quan của họ có thêm phần
vui vẻ và thú vị là nhờ vào buổi biểu diễnmúa rối nước
ngay tại Bảo tàng. Tương tự, du khách R.N đến từ Ba
Lan viết ngày 06/10/2022 cũng vô cùng yêu thíchmàn
trình diễn này và đã nhận xét:
“Màn múa rối nước được thực hiện rất tốt (…) Nó hơi
dài nhưng nhìn chung đây là di sản văn hóa rất nên
thưởng thức khi đến với ViệtNam, quả thật làmột điểm
sáng trong chuyến đi của chúng tôi.”
Kế đến, Bảo tàng được nhiều du khách yêu thích bởi
giá trị lưu giữ trong các gian phòng triển lãm. Tất cả
đã thể hiện một cái nhìn sâu rộng về tiến trình lịch sử
Việt Nam từ thời nguyên thủy qua các triều đại phong
kiến, tiếp đến là các nền văn hóa bản địa và một số
hiện vật tôn giáo. Đây thật sự là một điểm sáng trong
việc quảng bá hình ảnh đất nước, con người và lịch sử
Việt Nam với khách du lịch quốc tế.
“Bảo tàng Lịch sử Việt Nam là nơi trưng bày và bảo
tồn các hiện vật quý (…) khách du lịch trong và ngoài
nước sẽ được tìm hiểu, thưởng ngoạn hàng chục ngàn

hiện vật quý giá được sưu tầm công phu trong và ngoài
đất nước từ thời tiền sử đến thời Nguyễn, được tận mắt
nhìn thấy các sản phẩm đồ gốm của các nước bạn châu
Á, tranh điêu khắc tinh xảo Campuchia, một số tượng
Phật, hay súng thần công của thế kỷ 18-19.”
(Du khách T.Đ.Đ.T, bình luận ngày 01/04/2016)
Ngoài ra, Bảo tàng còn sở hữu đội ngũ thuyết minh
viên có trình độ, kỹ năng ngoại ngữ tốt, với thái độ
nhiệt tình và hiếu khách. Điều này khi kết hợp với
không gian hoài niệm mang đậm chất lịch sử sẽ dễ
dàngmang đến cho du khách những trải nghiệm chân
thực và gần gũi nhất. Hay nói cách khác, chất lượng
trải nghiệm của du khách tại Bảo tàng theo đó cũng
không ngừng được nâng lên. Tóm lại, các kết quả khả
quan trên cần được duy trì và tiếp tục phát huy hơn
nữa để qua đó có thể lan tỏa hình ảnh đẹp của Bảo
tàng Lịch sửTP.HCMcũngnhư gia tăng giá trị thương
hiệu du lịch của thành phố trong tương lai.

Trải nghiệm không tích cực của du khách
khi tham quan tại Bảo tàng
Nghiên cứu chủ yếu tập trung và phân tích các bình
luận có điểm đánh giá thấp (từ 1 đến 2 bong bóng)
có tính chất không tích cực để tìm ra những hạn chế
của Bảo tàng trong việc đáp ứng nhu cầu tham quan
của du khách, từ đó đưa ra những đề xuất phù hợp.
Bên cạnh đó là nêu ra những bài học kinh nghiệm
có thể ứng dụng cho các bảo tàng khác trên phạm vi
TP.HCM nói riêng và cả nước nói chung. Kết quả
thống kê cho thấy, có 50 đánh giá từ 1-2 bong bóng
của du khách phản ánh trải nghiệm tham quan không
mấy tích cực (chỉ chiếm tỷ lệ khoảng 5%) và số bình
luận trung dung tương đương với 3 bong bóng là 233
bình luận (chiếm gần 25%). Qua đó có thể thấy được
Bảo tàng cũng còn tồn tại một số hạn chế trong việc
đáp ứng nhu cầu tham quan của du khách, gây ra
cảm giác thất vọng và bức xúc của du khách cả trong
và ngoài nước. Bằng việc sử dụng phép thống kê để
đo lường tần suất xuất hiện các chủ đề liên quan mà
khách du lịch phản ánh, nhóm nghiên cứu thống kê
được 5 vấn đề chính (Bảng 4) mà Bảo tàng cần phải
đặc biệt quan tâm.
Cụ thể, vấn đề gây ra nhiều tranh cãi và bức xúc nhất
cho du khách là về lịch trình của buổi biểu diễn múa
rối nước và quy định về số khách tối thiểu cho một
buổi diễn là 15-20 người. Buổi diễn này chỉ được diễn
ra khi có đủ số lượng khách tham gia. Điều này sẽ
không có gì đáng trở ngại nếu du khách được thông
báo và hướng dẫn ngay từ đầu về lịch trình và suất
diễn cụ thể. Tuy nhiên, trong các trường hợp dưới
đây vì nhiều lý do mà hầu như họ đều không được
báo trước về việc hủy chương trình cũng như hoàn
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Bảng 4: Một số vấn đề chính ảnh hưởng đến trải
nghiệm tham quan

STT Một số vấn đề cần khắc phục Tổng số bình
luận liên quan

1 Sự bất hợp lý trong tổ chức
lịch trình tham quan

5

2 Thông tin của một số hiện vật
chưa được cung cấp đầy đủ

8

3 Hệ thống làm mát chưa đáp
ứng được nhu cầu của du
khách

3

4 Thiếu liên kết trong cách bày
trí, hạn chế về hiện vật

16

5 Thái độ phục vụ của một số
nhân viên chưa tốt

3

6 Cơ sở vật chất xuống cấp 5

7 Giá dịch vụ chụp ảnh khá cao 4

8 Ý kiến khác 10

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từTripAdvisor (truy cập 06/10/2024)

toàn bị động về thời gian tham quan. Như chia sẻ
của một du khách bình luận ngày 24/06/2023 đến từ
Đài Bắc, Đài Loan cho rằng, họ đã phải tranh thủ đến
điểm tham quan rất sớm để có thể xem buổi biểu diễn
đúng giờ. Tuy nhiên, cả một chương trình múa rối
đều được trình bày bằng tiếng Việt ngoại trừ phầnmở
đầu cho nên họ không thể hiểu được cốt truyện. Sau
đó, việc phải rời khỏi Bảo tàng trước giờ đóng cửa vào
buổi trưa làm cho họ luôn trong trạng thái vội vã và
đem đến cho họ nhiều trải nghiệm không đáng có.
Du khách này cho rằng, việc họ phải bỏ tiền ra xem
buổi diễn đã không đem lại nhiều trải nghiệm tích
cực, thậm chí việc bị động về giờ giấc đã khiến cho
trải nghiệm của họ tại Bảo tàng có phần giảm xuống.
Hay một du khách đến từ Bangkok, Thái Lan cũng có
trải nghiệm tương tự:
“(...) Họ có cung cấp show diễn múa rối nước với giá
35.000 đồng (…) nhưng nếu không đáp ứng đủ số khách
tối thiểu là 15-20 người một suất diễn thì họ sẽ không
mở chương trình (…). Thời gian trình diễn vào buổi
sáng là 9 giờ, 10 giờ, 11 giờ và buổi chiều là 2 giờ, 3
giờ, 4 giờ, (…). Tôi đã đợi khoảng 30 phút và rời đi khi
phát hiện rằng chỉ có tôi vàmột người phụ nữViệt Nam
khác cùng với đứa con trai tội nghiệp củamình cũng đã
đợi hơn 1 giờ đồng hồ nhưng không thể xem được múa
rối nước vì quy tắc “trời ơi đất hỡi” này. Tôi nghĩ sẽ
có nhiều người đến xem buổi diễn này hơn nếu họ ghi
ngay bảng giá niêm yết trước khi vào cổng.”
(Du khách A. S, bình luận ngày 29/07/2018)

Vấn đề về thông tin hiển thị của hiện vật cũng như sự
thiếu liên kết trong cách trình bày hay thể hiện quá
cứng nhắc cũng được nhiều du khách đề cập đến. Có
ý kiến cho rằng: “Phần thông tin cổ vật không tốt lắm.
Tôi nhận thấy không có sự liên kết giữa các cách bày trí
với nhau” (du khách S.B) và “Hết khu vực này đến khu
vực khác với rất nhiều cổ vật, và chỉ có duy nhất một
kiểu trình bày cho hiện vật, cách trình bày mang tính
quá học thuật làm cho nó vô cùng chán nản và buồn tẻ”
(du khách P.C.F). Ngoài ra, một số video trong máy
thuyết minh tự động và các bản đồ treo tường chỉ có
ngôn ngữ tiếng Việt và một phần rất ít tiếng Anh.
Nhóm tác giả còn ghi nhận đượcmột số phản hồi liên
quan đến cơ sở vật chất của Bảo tàng rằng chúng hiện
đang trong tình trạng xuống cấp, cần được bảo trì và
tu sửa nhiều hơn. Như trường hợp của một du khách
đến từÚc, mọi thứ có lẽ sẽ tuyệt vời hơn rất nhiều nếu
nó được lau chùi gọn gàng, điều này giúp họ dễ dàng
quan sát hơn. Ngoài ra, du khách đã vô cùng ngạc
nhiên khi phát hiện một số cổ vật thậm chí đã vỡ vụn,
không mang nhiều giá trị về mặt thông tin và họ vô
cùng ngạc nhiên khi nhìn thấy một số món đồ thậm
chí còn lẫn nhiều đất cát và bụi bẩn, che mờ đi nhiều
họa tiết trang trí của hiện vật. Hay đối với nhận xét
của du khách từ Nhật Bản, các món đồ đã quá cũ kỹ
và không khuyến khích đem ra trưng bày. Nhìn chung
trong phần bình luận này, những du khách khác đều
có chungmột ý kiến là cách trưng bày khá nhàm chán,
hiện vật không quá nổi bật và điều này làm cho trải
nghiệm của họ phần nào bị giảm xuống khi đến tham
quan Bảo tàng.
Bên cạnh đó, một số du khách còn phản ánh về thái
độ phục vụ của nhân viên Bảo tàng chưa tốt, điều
này đã làm cho họ có cảm giác khó chịu và những ấn
tượng không tốt. Như trường hợp của du khách đến
từ TP.HCM chia sẻ rằng:
“Hôm nay mình vừa đi bảo tàng về và mình rất không
hài lòng về thái độ của chú bảo vệ ở bảo tàng. Từ việc
mua vé đến việc đi đứng mà chú sử dụng những lời lẽ
rất nặng (…) Hi vọng lần tới chú sẽ cư xử đàng hoàng
hơn.”
(Du khách S.S, bình luận ngày 02/03/2019)
Ngoài ra, một vấn đề gây nhiều phản ánh trái chiều từ
du khách được nhómnghiên cứu thu thập được chính
là tiêu chuẩn về nhiệt độ, độ ẩm cũng như vấn đề vệ
sinh và bảo dưỡng hiện vật chưa được đảm bảo. Theo
du khách đến từNhật Bản bình luận ngày 30/03/2016,
tuy Bảo tàng là một phần trong chuyến tham quan
nhưng vì hạn chế về mặt ngôn ngữ nên du khách này
vẫn không thể hiểu được nhiều ngay khi đã có thuyết
minh rồi. Bên cạnh đó, đồ trưng bày quá cũ và việc
bên trong Bảo tàng quá nóng do không có điều hòa
cũng là một điểm trừ khác làm cho trải nghiệm của
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du khách thiếu sự thú vị. Các khu trưng bày có diện
tích tương đối rộng nhưng chỉ có một vài chiếc quạt
máy nhỏ (Hình 4), điều này sẽ là một trở ngại vô cùng
lớn cho du khách khi đến tham quan tại Bảo tàng
trong những ngày nắng nóng hay vào mùa cao điểm
với lượng khách tương đối đông.

Hình4: Hệ thốngquạt làmmát được trangbị tại Bảo
tàng [Nguồn: Nhóm tác giả sưu tập]

Có một vài du khách còn phàn nàn về chi phí chụp
ảnh bằng máy cơ (không bao gồm điện thoại) trong
Bảo tàng khá cao (thời điểm hiện tại là 40.000 đồng
cho một máy vào tháng 11/2024). Bên cạnh việc chi
trả cho phí tham quan thì họ phải trả thêmmột khoản
phí cố định để có thể chụp ảnh trong Bảo tàng. Du
khách O.T cho rằng việc phải trả 20.000 đồng (vào
thời điểm tháng 02/2017) cho việc chụp ảnh là vô lý
trong khi Bảo tàng không có quá nhiều thứ để chụp.
Hay khách du lịch T.N đến từ TP.HCM vô cùng bức
xúc khi kể về trải nghiệm của mình ngày 05/01/2016
như sau:
“ (…) Chúng tôi chỉ chụp một vài bức ảnh vì như tôi
đã nói, họ không có quá nhiều thứ để xem. Ở đây rất
ồn ào, người bảo vệ đến nói chuyện với chúng tôi một
cách thô lỗ và bắt buộc chúng tôi phải mua vé chụp ảnh
có giá 40.000 đồng/người (…). Không khí bên ngoài
khuôn viên bảo tàng rất trong lành, sạch sẽ và có mùa
thơm của hoa cỏ nhưng thành thật mà nói đây là một
trải nghiệm vô cùng thất vọng!”
Kế đến vẫn còn một số ý kiến khác như du khách
không hứng thú với việc tham quan Bảo tàng, chỉ là
một phần của tour du lịch hoặc một số vấn đề khác
chưa được nhắc đến. Như trải nghiệm của du khách
T.H vào ngày 09/01/2011 đề cập đến việc những điểm
đến lịch sử không phải là điểm ưu tiên hàng đầu của
họ tuy nhiên Bảo tàng Lịch sử TP.HCM vẫn là một
nơi rất thú vị cho các du khách có sự yêu thích đặc
biệt trong lĩnh vực này. Nhóm du khách này chỉ dành
khoảng 15 phút cho việc tham quan tại đây.
Nhìn chung từ kết quả đánh giá cho thấy, có rất nhiều
yếu tố làm giảm chất lượng tham quan của du khách
và điều này vô tình làm cho hình ảnh của Bảo tàng
trong mắt du khách có phần chưa tốt. Để khắc phục
những hạn chế trên, đòi hỏi Bảo tàng cần có những
biện pháp thay đổi phù hợp và khả thi. Trên cơ sở đó,
Bảo tàng mới có thể phát huy những vai trò của mình
một cách hiệu quả, đồng thời sẽ thu hút và giữ chân
được nhiều du khách hơn.

THẢO LUẬN VÀĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP
Từ các dữ liệu đã được thu thập và phân tích, có thể
thấy phần lớn du khách hài lòng về trải nghiệm tham
quan tại Bảo tàng. Nhìn chung, nơi đây vẫn được
đánh giá là một điểm đến có sức hấp dẫn lớn và có
tiềm năng để tiếp tục khai thác trong tương lai. Cùng
với những nỗ lực của ban quản lý Bảo tàng Lịch sử
TP.HCM, một số yếu tố trọng tâm đã thu hút và làm
thỏa mãn nhu cầu tham quan của du khách có thể kể
đến như giá vé tham quan rẻ, khả năng tiếp cận dễ
dàng và ý nghĩa lịch sử của các hiện vật trưng bày. Đặc
biệt, Bảo tàng đã mang đến cho du khách trải nghiệm
thưởng thức nghệ thuật với tiếtmụcmúa rối nước đặc
sắc, giúp làm đa dạng hơn trải nghiệm tham quan của
họ. Ngoài ra, Bảo tàng còn để lại ấn tượng tốt trong
lòng du khách bởi đội ngũ thuyết minh viên có trình
độ chuyên môn cao, giao tiếp bằng ngoại ngữ thành
thạo trong việc cung cấp thông tin cho du khách.
Tuy nhiên, bên cạnh những thành tựu rất đáng ghi
nhận trong thời gian qua, Bảo tàng Lịch sử TP.HCM
vẫn còn tồn tại một số hạn chế nhất định trong việc
đáp ứng nhu cầu tham quan của du khách. Cụ thể có
thể kể đến là sự bất hợp lý trong tổ chức lịch trình
tham quan du lịch, nhất là hoạt động thưởng thức
nghệ thuật múa rối nước. Không những vậy, tính liên
kết trong cách bài trí và khả năng cung cấp thông tin
chi tiết về hiện vật vẫn còn sơ sài. Bên cạnh đó, kết
quả thống kê và phân tích nội dung còn cho thấy rất
nhiều du khách phàn nàn về việc Bảo tàng không lắp
đặt máy lạnh, cảm giác nóng bức và khó chịu đã làm
ảnh hưởng lớn đến trải nghiệm của họ. Cũng chính
những nguyên nhân gây ảnh hưởng tiêu cực đến trải
nghiệm của du khách như thế này có thể tác động đến
sự hình thành ý định quay trở lại tham quan Bảo tàng
của du khách trong tương lai19.
Dù không thể phủ nhận những nỗ lực của ban quản
lý Bảo tàng trong việc đáp ứng nhu cầu tham quan
của du khách song sự xuất hiện những bình luận tiêu
cực trên nền tảng TripAdvisor là điều mà ban quản lý
Bảo tàng cần phải chú ý. Đây có thể là nguồn tham
chiếu quan trọng, có thể ảnh hưởng đến ý định tham
quan của du khách khi họ tìm kiếm thông tin về điểm
đến23–25. Căn cứ vào những điều đã được đề cập,
nhóm nghiên cứu xin đưa ra một số đề xuất từ điển
cứu này mà ban quản lý Bảo tàng Lịch sử TP.HCM và
một số bảo tàng khác có thể lưu tâm:
Thứ nhất, các bảo tàng và các điểm tham quan di tích
lịch sử - văn hóa khác cần chú ý giờ hoạt động và lịch
trình tham quan: chủ động và nỗ lực hơn trong việc
cung cấp thông tin, hướng dẫn tham quan cần thiết
cho du khách. Đồng thời, các gợi ý về lịch trình tham
quan cũng nên được đề xuất cho du khách bằng nhiều
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hình thức khác nhau như giới thiệu trực tiếp, ghi chú
rõ ràng trên vé tham quan cũng như bảng thông báo
trước cổng ra vào. Bên cạnh đó, ban quản lý Bảo tàng
cần cập nhật liên tục trên đa dạng các kênh thông tin
nếu có sự thay đổi tạm thời. Ngoài ra, để nâng cao
trải nghiệm của du khách, vào thời gian nghỉ giữa các
phiên tham quan, bảo tàng nên bố trí hệ thống phát
thanh thông báo kịp thời. Đồng thời, các điểm tham
quan cần sắp xếp nhân viên hỗ trợ, cung cấp cho du
khách thông tin một cách chính xác và nhanh chóng,
giúp khách du lịch có thể chủ động quản lý thời gian
một cách hiệu quả hơn và tránh bỏ lỡ cơ hội tham
quan các điểm du lịch khác.
Thứ hai, chú trọng công tác tôn tạo và giữ gìn hiện vật:
ban quản lý cần có những biện pháp bảo dưỡng và
trùng tu theo định kỳ nhằm đảm bảo vấn đề vệ sinh
của hiện vật, cảnh quan xung quanh. Những đồ vật
có niên đại lâu năm nên không thể tránh khỏi được
những trường hợp bị rỉ sét, oxy hóa, vỡ vụn theo thời
gian, chính vì thế Bảo tàng cần đầu tư vào công tác tu
sửa chuyên dụng tránh làm mất đi nét đặc trưng vốn
có của cổ vật nhưng vẫn ưu tiên đặt vấn đề vệ sinh
và mỹ quan lên hàng đầu, tránh tạo cảm giác thiếu vệ
sinh cho hiện vật trưng bày. Việc thực hiện các giải
pháp này sẽ giúp nâng cao hình ảnh điểm đến và cải
thiện chất lượng trưng bày hiện vật, tạo thiện cảm và
nâng cao sự hài lòng của khách tham quan như đề
xuất của Brida và cộng sự15.
Thứ ba, hỗ trợ du khách tiếp cận thông tin thuyết minh
bằng nhiều ngôn ngữ khác nhau : kết quả thống kê tại
Bảng 2 đã cho thấy sự đa dạng trong nhóm khách du
lịch quốc tế đến tham quan tại Bảo tàng, do đó ban
quản lý cần nỗ lực hơn trong việc cung cấp nhiều giải
pháp hỗ trợ để giúp cho du khách tiếp cận thông tin
thuyết minh đa ngữ một cách dễ dàng hơn, điển hình
như hợp tác với những hướng dẫn viên, thuyết minh
viên nói được nhiều ngôn ngữ hoặc trang bị thêmmáy
thuyết minh tự động. Việc làm này, theo Su và Teng6,
có thể giúp du khách khi tham quan Bảo tàng có thể
dễ dàng khám phá tri thức mới, qua đó giúp nâng cao
trải nghiệm tham quan của du khách, đồng thời đảm
bảo việc truyền tải thông tin, quảng bá các giá trị lịch
sử và văn hóa Việt Nam một cách đầy đủ và sâu rộng
hơn .
Thứ tư, nâng cao hiệu quả hoạt động của các thiết bị
làmmát: dù việc trang bịmáy lạnh cho các điểm tham
quan như bảo tàng là tương đối cần thiết song Bảo
tàng Lịch sử TP.HCM đã được thiết kế theo không
gian mở với các gian phòng liên thông với nhau, cổng
chính và cổng phụ nối với nhau tạo ra một khu vườn
nhỏ và cửa sổ luôn được mở để tận dụng khí trời và
cảnh quan của vườn thú bên cạnh nên nếu lắp máy
lạnh có thể sẽ làm cho không gian nơi đây bị thu hẹp

lại và khá ngột ngạt. Ban quản lý Bảo tàng có thể đầu 
tư thêm quạt trần với công suất lớn hoặc điều hòa hơi 
nước dạng đứng để giúp giảm nhiệt độ trong phòng 
mà không gây chiếm dụng quá nhiều diện tích của 
Bảo tàng nhưng vẫn có thể duy trì được nhiệt độ lý 
tưởng và phù hợp cho trải nghiệm tham quan của du 
khách nhất. Việc cung cấp các dịch vụ bổ sung và cải 
thiện cơ sở vật chất với các thiết bị làm mát sẽ giúp 
đáp ứng tốt hơn nhu cầu tham quan và nâng cao sự 
hài lòng của du khách đối với trải nghiệm tham quan 
tại Bảo tàng16.
Thứ năm, chú trọng công tác tuyển dụng, đào tạo nguồn 
nhân lực, tập trung nâng cao kỹ năng ứng xử và chăm 
sóc du khách cho nhân viên tại bảo  tàng: ban quản lý 
cần thực hiện quy trình tuyển dụng nhân sự nghiêm 
ngặt, đảm bảo nhân viên được lựa chọn có đầy đủ 
kỹ năng, chuyên môn và phẩm chất nghề nghiệp phù 
hợp. Bên cạnh đó, ban quản lý bảo tàng cần tổ chức 
các buổi tập huấn toàn diện, tập trung vào việc phát 
triển kỹ năng giao tiếp và phục vụ khách hàng.
Thứ sáu, cân nhắc lại giá dịch vụ chụp ảnh bằng máy 
cơ ở Bảo tàng: ban quản lý cần xem xét lại sự phù 
hợp của chi phí chụp ảnh và niêm yết giá cả minh 
bạch hơn để tránh tạo sự bỡ ngỡ và đem lại cho du 
khách những trải nghiệm không đáng có. Du khách 
thường có xu hướng sẵn sàng chi trả cho một dịch vụ 
nào đó nếu biết được mục đích chính đáng của khoản 
phí, điển hình như việc sử dụng chúng vào mục đích 
tôn tạo, bảo vệ hiện vật hoặc trùng tu Bảo tàng định 
kỳ. Ngược lại, nếu việc thu phí không rõ ràng sẽ ảnh 
hưởng đáng kể đến sự sẵn lòng chi trả của du khách. 
Chính vì vậy, Bảo tàng cần thể hiện rõ lý do thu phí, 
đồng thời hoạch định chính sách thu phí bổ sung nếu 
có với khách du lịch ngay từ đầu, khi đó có khả năng 
nhận được sự ủng hộ và hài lòng hơn từ du khách.

KẾT LUẬN
Kết quả nghiên cứu cho thấy Bảo tàng Lịch sử 
TP.HCM đã thành công trong việc thu hút du khách 
nhờ vào giá vé tham quan hợp lý, các hiện vật giàu 
giá trị văn hóa và nghệ thuật múa rối nước đặc sắc. 
Tuy nhiên, vẫn còn một số hạn chế cần cải thiện liên 
quan đến sự hướng dẫn tham quan, hỗ trợ đa ngôn 
ngữ và kiểm soát nhiệt độ bên trong Bảo tàng. Việc 
khắc phục những vấn đề này sẽ góp phần nâng cao 
trải nghiệm của du khách, thúc đẩy du lịch bền vững 
và duy trì hình ảnh tích cực của Bảo tàng cũng như 
thành phố trên bản đồ du lịch quốc tế.
Mặc dù nghiên cứu này chỉ xem xét Bảo tàng Lịch sử 
TP.HCM như một trường hợp điển hình nhằm khám 
phá trải nghiệm tham quan của du khách, các đề xuất 
được đưa ra không chỉ tập trung giải quyết các vấn 
đề đặc thù của Bảo tàng này mà còn mang tính chất
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tham khảo có giá trị. Những đề xuất như cung cấp
thông tin đa ngữ, chú trọng công tác bảo dưỡng hiện
vật và nâng cao trải nghiệm tham quan thông qua cải
thiện thiết bị làm mát là những vấn đề tương đối phổ
biến, có thể dễ dàng vận dụng tại nhiều bảo tàng khác.
Tuy nhiên, tùy thuộc vào quymô, đối tượng du khách,
và nguồn lực, các bảo tàng khác có thể cân nhắc và
cần điều chỉnh linh hoạt để phù hợp với bối cảnh và
đặc thù riêng. Việc chọn Bảo tàng Lịch sử TP.HCM
làm điển hình dựa trên đặc thù không gian mở, lượng
lớn du khách quốc tế, và những thách thức trong việc
duy trì hiện vật lâu năm, giúp cung cấp góc nhìn cụ
thể và thực tiễn. Do đó, các đề xuất này không mang
tính áp đặt mà đóng vai trò như một hướng tiếp cận
tham khảo, nhằm nâng cao chất lượng phục vụ và trải
nghiệm tham quan ở các bảo tàng có cùng mối quan
tâm.
Nghiên cứunày không tránh khỏimột số hạn chế nhất
định. Trước hết, dữ liệu chính được thu thập từ một
kênh OTA duy nhất là TripAdvisor và số lượng bình
luận được sử dụng cho phân tích nội dung còn mang
tính tham khảo, chưa thể mang tính đại diện cho trải
nghiệm tổng thể của tất cả du khách đến tham quan
Bảo tàng trong thời gian qua. Thêm vào đó, phương
pháp Netnography với cách tiếp cận định tính chưa
thể diễn giải một cách toàn diện và chi tiết về trải
nghiệm tham quan của du khách. Dù vậy, kết quả
nghiên cứu này có thể được coi như là một nghiên
cứu điển hình, cung cấp cơ sở tham khảo trong việc
điều tra trải nghiệm tham quan của du khách tại các
bảo tàng, đồng thời mở ra nguồn tài liệu hữu ích cho
các nghiên cứu sâu hơn về hành vi và sự hài lòng của
du khách tại các điểm tham quan.
Trong tương lai, các nhà nghiên cứu có thể dànhnhiều
sự quan tâm hơn với các hướng tiếp cận liên quan đến
khai thác tối đa các dữ liệu thứ cấp từ các kênh OTAs
khác như Traveloka, Airbnb, Klook, v.v để làm phong
phú hơn dữ liệu nghiên cứu và đảm bảo tính đại diện.
Đồng thời, giới nghiên cứu có thể mở rộng các khảo
sát đa chiều, kết hợp với phương pháp dân tộc học
truyền thống (Ethnography) và nghiên cứu điền dã
để thu thập dữ liệu định tính cập nhật hơn. Ngoài ra,
các phương pháp nghiên cứu định lượng có thể được
áp dụng nhằm khảo sát sâu hơn về trải nghiệm tham
quan của du khách, qua đó cung cấp một bức tranh
toàn diện hơn về hành vi và sự hài lòng của họ.
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OTA: Online Travel Agency
OTAs: Online Travel Agencies
TP.HCM: Thành phố Hồ Chí Minh
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Các tác giả đều thực hiện những nhiệm vụ cụ thể để
hoàn thành bài nghiên cứu này. Những đóng góp của
từng tác giả được đánh giá trên cơ sở đồng thuận,
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• Tác giả Phan Cao Nguyên: Đề xuất ý tưởng
nghiên cứu, thực hiện thu thập và trực quan hoá
dữ liệu, viết và duyệt bản thảo.
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ABSTRACT
With the continuous development of society, tourists' demands have become increasingly diverse
and specialized. Beyond basic needs, modern travelers seek to enhance their cultural and spiritual
well-being through their travel experiences. These evolving demands have led to a growing inter-
est in cultural and artistic activities, particularly museum visits. This study explores visitors' experi-
ences at the Ho Chi Minh City Museum of History while also assessing the efforts of the museum's
management inmeeting tourists' needs over time. Additionally, it identifies existing challenges and
proposes solutions for improvement. Using the Netnography researchmethodwith the secondary
data from 943 reviews by both domestic and international visitors on TripAdvisor, the findings indi-
cate that the majority of tourists were satisfied with their museum experience from 2009 to 2024.
Furthermore, the comments reflecting visitor dissatisfactionwere analyzed, leading to valuable rec-
ommendations aimed at enhancing the service quality for visitors to the museum. This case study
can also serve as a useful reference formuseummanagement teams, offering practical suggestions
to improve visitor satisfaction and overall museum experiences.
Key words: travel experience, TripAdvisor, museum, visitor reviews, Ho Chi Minh City
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