TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU HOMESTAY
TAI PHUONG SA PA TU GOC NHIN SU'HAI LONG CUA KHACH HANG
VA GIAO DUC NGHE NGHIEP

Trinh Khanh Linh, Nguyén Thi Thuy
Khoa Kinh té - Du lich, Phan hiéu PHTN tai tinh Lao Cai
Email: linhtk@tnu.edu.vn, thuynt.phlc@tnu.edu.vn

Tom tit: Nghién civu phan tich tac dong ciia nam thanh phan chdt hrong dich vu dén su hai long ciia du khéach leu trii
homestay tai phuong Sa Pa, tinh Lao Cai, d‘dng thoi kzém dinh vai tro trung gian cua trai nghiém khach hang. Sw dung
phuong phap dinh lwong va ky thudt mo hinh cdu tric tuyén tinh (PLS-SEM) trén phan mém SmartPLS, dir liéu diroc danh
gid qua 32 bién quan sat dat chudn vé dg tin cdy, gid tri hdi tu va gid tri phdn biét. Két qua kiém dinh khang dinh cd nam
thanh phan chat heong dich vu déu tac dong tich cwe dén Trai nghiém khach hang, trong dé Kha ndang déap iing c¢é anh
hiwong manh nhat. Trai nghiém khdch hang cé tac dong trie tiép manh nhdt dén Sy hai long va déng vai tro trung gian
chuyén héa chat lwong dich vu thanh sw hai long ciia du khach. Tir d6, nghién ciru dé xudt cdc gia chii homestay wu tién
ndang cao nang luc phan héi linh hoat, dam bdo tinh minh bach va d‘cfy manh khai thac trai nghiém van hoa ban dia dac
sdc tai Sa Pa.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, Homestay, PLS-SEM, Sa Pa, Sy hai long, Trdi nghiém khdch hang.

ENHANCING THE QUALITY OF HOMESTAY ACCOMMODATION SERVICES
IN SA PA WARD: PERSPECTIVES ON CUSTOMER SATISFACTION
AND VOCATIONAL EDUCATION

Abstract: This study analyzes the impact of five service quality dimensions on the satisfaction of tourists staying in
homestays in Sa Pa Ward, Lao Cai Province, while also examining the mediating role of customer experience. Employing a
quantitative approach and Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) via SmartPLS software, the data
were evaluated using 32 observed variables that met standards for reliability, convergent validity, and discriminant validity.
The results confirm that all five service quality dimensions positively influence customer experience, with “Responsiveness”
exerting the strongest impact. Customer experience has the strongest direct effect on satisfaction and acts as a mediator
translating service quality into tourist satisfaction. Consequently, the study recommends that homestay owners prioritize

enhancing flexible responsiveness, ensuring transparency, and leveraging unique local cultural experiences in Sa Pa.

Keywords: Service quality, Homestay, PLS-SEM, Sa Pa, Satisfaction, Customer experience.
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I. PAT VAN DE

Trong bdi canh du lich trai nghiém ngay cang
phat trién, homestay trd thanh loai hinh luu tri
c6 vai trd quan trong trong viéc da dang héa san
pham du lich va két n6i du khach véi van héa cong
ddng dia phuong. Tuy nhién, chat luong dich vu
homestay chiu anh huong dong thoi ciia cac yéu
t6 hitu hinh, kha ning dap tng, do tin cdy va su
tuong tac gitta chu co s¢ voi khach hang. Mac du
su hai long cia khach hang da duoc nghién ciru
rong rai trong linh vuc luu trd, cac nghién clru
chuyén sau vé homestay tai nhirng diém dén mién
nui, noi trai nghiém van héa ban dia c6 vai tro noi
bat, van can dugc tiép tuc bd sung, dic biét vé co
ché tac dong cua trai nghiém khach hang.

Phuong Sa Pa, tinh Lao Cai 1a diém dén du lich
no6i bat voi canh quan thién nhién va ban sic vin
hoa da dang cia cac dan toc H’Modng, Dao, Tay,
Giay. Su phat trién cua hé thong homestay gop
phan tao sinh ké cho cong dong va da dang héa
san pham du lich, nhung ciling dit ra yéu cau nang
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cao chét lugng dich vu, tinh chuyén nghiép va bao
ton gia tri van hoa dia phuong. Vi vay, nghién ctru
cac yéu td anh hudng dén sy hai 1ong cua khach
hang va vai tro cua trai nghiém khach hang cé y
nghia ca vé 1y luan 1an thyc tién.

Trén co so d6, nghién ctru nham phan tich tac
dong cta cac thanh phan chét lugng dich vu dén
trai nghiém va su hai 10ng ctia khach hang dbi véi
dich vu luu tri homestay tai phuong Sa Pa, dong
thoi kiém dinh vai tro trung gian cta trai nghiém
khach hang. Nghién ciru st dung dit liéu so cap va
thir cap thu thap trong giai doan 2025-2026, tir d6
dé xuat cac ham ¥ quan tri gop phan nang cao chat
luong dich vu, su hai long cia du khach va thac
day phat trién du lich bén viing tai dia phuong.

II. NQI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Tong quan nghién ciru va co sé 1y thuyét

2.1.1. Téng quan nghién ciru

Nghién ctu két hop tric lugng thu muc
(bibliometric analysis) va tong quan tai lidu c6
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hé thdéng trén co so dir liéu Scopus va Web of
Science. Tir 214 ban ghi ban dau, 169 tai lidu dap
{ig tiéu chi duoc phén tich bang VOSviewer, xac
dinh ba nhom chu dé chinh: du lich cong dong va
bén virng; chét lugng dich vy, homestay va su hai
long; ddc diém, hanh vi khach hang va phuong
phap nghién ctru. Xu hudng nghién ctru gan day
tap trung nhiéu hon vao chét lugng dich vy, trai
nghiém va y dinh hanh vi. Tuy nhién, phan tich
thu muc chi phan anh ciu trac chu dé, chua xac
l1ap quan h¢ nhan qua.

Vé Iy thuyét, Oliver (1980) xem su hai 1ong 1a
két qua so sanh gitra ky vong va cam nhan thyc té;
Parasuraman va cong su (1988) dé& xuit mo hinh
SERVQUAL gbém nim thanh phan chat luong
dich vy; Cronin va Taylor (1992) lam rd mdi lién
hé gitra chét luong dich vu va sy hai long. Trong
linh vuc luu tra, cac nghién cuu tiép tuc nhén
manh vai trd cta co s& vat chat, thai do phuc vu,
tuong tac xa hoi va trai nghiém van hoa. DPéi voi
homestay, sy hai long khong chi phu thudc vao
chat luong luu tra ma con duoc hinh thanh tir trai
nghiém trong moéi truong van hoa ban dia.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé homestay va
du lich cong ddng da dé cap dén chat luong phuc
v, co s& vat chat, vé sinh méi truong, trai nghiém
van héa va sy tham gia ctia cong dong. Tuy nhién,
cac nghién ctru chuyén sau vé su hai long cta
khéch hang tai homestay Sa Pa, dac biét 1a vai tro

[ Phuong tién hiru hinh

trung gian cua trai nghiém khach hang trong moi
quan hé gitra chét luong dich vu va sy hai long,
van can duoc bo sung. Pay 1a co s¢ dé nghién ctru
xay dung mo hinh va kiém dinh cac mbi quan hé
trong bdi canh luu trd homestay tai phuong Sa Pa.

2.1.2. Co 56 Iy lugn va mo hinh nghién ciru

Dich vu luu tri homestay 1a loai hinh két hop
nhu cau nghi ngoi voi trai nghiém van hoa va
tuong tac cong déng, trong d6 gié tri dich vu dugc
hinh thanh tir diéu kién luu tra, chat luong phuc
vu va khong gian diém dén (Mura, 2015). Ké thira
mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong
su (1988), chét luong dich vu dugc tiép can qua
nam thanh phan: phuong tién hiru hinh (HH), d6
tin cay (TC), kha nang dap tmg (DU), su dam bao
(DB) va su dong cam (DC). Trai nghiém khach
hang 1a tong hop nhan thirc va cam xuc trong qué
trinh st dung dich vu (Pine & Gilmore, 1998),
con su hai long phan 4nh danh gia ctia khach hang
dya trén so sanh gitra ky vong va cdm nhan thuc
té (Oliver, 1980).

Trén co s& két hop cac 1y thuyét nay, nghién ctru
dé xuit mo hinh gdbm nam thanh phan chat lugng
dich vu 1a bién giai thich, trai nghiém khach hang
(TN) 12 bién trung gian va sy hai 1ong (HL) 1a bién
két qua. M6 hinh nham kiém dinh tic dong cia
chit lugng dich vu dén sy hai 1ong, dong thoi lam
0 vai tro trung gian cua trai nghi¢ém khach hang
d6i véi dich vu luu tri homestay tai phuong Sa Pa.

Sir hai long cia
khich hing

I Bé tin cdy

l Sir dap g = Trai nghiém
cuia khach hang

‘ Su dam bao |

‘ Sw dong cam {

Hinh 1. Mo hinh nghién ciru chinh thirc

Phuong tién hitru hinh (HH): Phan anh co s¢
vat chat, trang thiét bi, khong gian luu tr va canh
quan xung quanh (HHI1-HHS).

Do tin cay (TC): Thé hién kha ning cung cap
dich vu chinh x4c, quén triét va két ndi chinh xac
(TCI-TC)).

G1a1 phap dap Gng (DU) Ho trg san co & ché
d6 san sang va giai quyét nhu cau cua khach hang
(DUl -DUS).

Su dam bao (DB): Thé hién chuyén mén, thai

do phuc vu va kha nang tao niém tin, sy an toan
cho khach hang(DB1-DBS).
Su dong cam (DC) Giai phap anh sang quan tam
, nudi dudng hiéu biét va chim séc ca nhan hoa, dic
b1¢t trong moi truong Iuu trd homestay (DC1-DCS).
Khach hang trai nghiém hang (TN): La bién
trung gian, phan anh a4nh sang cam nhan va cam
xtc cua khach trong qué trinh luu tra, bao gdm
tuong tac dich vy, van hda dia phuong va moéi
truong tu nhién (TN1-TN7).
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Su hai 1ong ctia khach hang (HL): La bién phu
thudc, phan anh mirc d¢ hai long dya trén so sénh
giita ky vong va trai nghiém thuc té (HL1-HL5).

2.2. Phuwong phap nghién ctiru

Nghién ctru st dung phuong phap nghién ctru
dinh lugng. Dit lidu thir cAp duoc tong hop tir cac
cong trinh khoa hoc lién quan; dir liéu so cap thu
thap qua phong van sau va khao sat khach luu tra
homestay tai phuong Sa Pa. Dt liéu dugc phan
tich bang SmartPLS véi phuong phap PLS-SEM.
Nghién ctru danh gid dg tin cay, gia tri hoi tu, gia
tri phan bi¢t cua thang do; déng thoi kiém dinh
mo hinh cdu tric, cic tac dong truc tiép, gian
tiép va vai tro trung gian cua trai nghiém khach
hang bang Bootstrapping 5.000 lan ldp, v&i muc
y nghia 5%.

2.3. Két qué nghién ciru va thao luin

2.3.1. Danh gia mo hinh do luong

Mo hinh do luong dugc danh gia thong qua do
tin cay thang do, gia tri hdi tu va gid tri phan biét.
Két qua phan tich so bo cho thiy nim bién quan
sat gom DB1, DU5, HH3, TC4 va TN3 c6 hé sb
tai ngoai lan lugt 1a 0,500; 0,409; 0,503; 0,426 va
0,411, thiap hon ngudng khuyén nghi 0,70. Cac
bién nay duoc loai bo, sau d6 mé hinh dugc ude
lugng lai voi 32 bién quan sat.

Két qua cho thiy hé sb tai ngoai cua cac bién
con lai dao dong tir 0,725 dén 0,817. Hé sb Cron-
bach’s Alpha cuia bay thang do nam trong khoang
0,783-0,844; d¢ tin cay téng hop (pc) dat 0,860—
0,885; phuong sai trich trung binh (AVE) dao
dong tir 0,563 dén 0,641. Cac chi sé déu dap ung
ngudng danh gia thong dung, cho thdy thang do
dat do tin cay va gia tri hoi tu.

Gi4 tri phan biét tiép tuc dugc kiém dinh bang

tiéu chuan Fornell-Larcker va ty 16 HTMT. Két
qua cho thiy cin bac hai AVE cta mdi khai niém
16n hon cac hé sd twong quan tuong tmg; dong
thoi, tat ca hé s6 HTMT déu nho hon 0,85, véi gia
tri cao nhat 14 0,744 giira Trai nghiém khach hang
(TN) va Sy dép ung (DU). Nhu vay, mo hinh do
ludong dap Gmg cac yéu cau co ban vé do tin cdy,
gia tri hoi tu va gia tri phan biét, du diéu kién dé
tiép tuc danh gia mo hinh cau tric.

2.3.2. Danh gid mé hinh cdu triic va kiém dinh
gid thuyét

Da cfng tuyén, kha ning gidi thich va duw bdo
ctia mo hinh

Két qua kiém dinh cho thiy cac hé s6 VIF ciia
cac bién doc 1ap trong mo hinh giai thich Trai ng-
hiém khach hang dao dong tur 1,256 dén 1,337,
thdp hon ngudng 3,0. Do do, chua c6 bang ching
vé hién tugng da cong tuyén dang ké giira cac
bién giai thich.

Heé s6 xac dinh R? ctia Trai nghiém khach hang
dat 0,607 (R2 hiéu chinh = 0,600), cho thay nim
thanh phan chéat luong dich vu giai thich duoc
60,7% su bién thién cua trai nghiém. béi véi Su
hai long, R? dat 0,355 (R? hiéu chinh = 0,353),
phan dnh mirc do giai thich ciia mo hinh ddi véi
bién két qua nay.

Bén canh d6, két qua PLSpredict cho thdy cac
chi bo ctia bién ndi sinh c6 Q2 - predict 16n hon
0; 10/11 chi bao c6 sai s6 RMSE thap hon mo
hinh tuyén tinh chuan. Nhimng két qua nay cung
cép bang chung tich cuc vé kha ning du bao ngoai
mau ctia mé hinh, mic du mirc d6 du bao tong thé
can dugc dién giai trong mdi lién hé vai thiét lap
va tiéu chi danh gia cu thé.

Kiém dinh cdc tic dong truc tiép

Bang 1. Két qua kiém dinh cac mdi quan hé truc tiép

Gia thuyét Mobi quan hé B T p-value Kcl:::;a; gg(;:n
H1 HH — TN 0,169 4,246 < 0,001 [0,090; 0,248]
H2 TC - TN 0,261 6,403 < 0,001 [0,179; 0,339]
H3 DU — TN 0,332 6,994 < 0,001 [0,237; 0,422]
H4 DB — TN 0,238 5,213 < 0,001 [0,147; 0,326]
H5 DC —- TN 0,110 2,563 0,010 [0,026; 0,195]

Nguon: Két qua phan tich dir liéu trén SmartPLS.

Két qua Bootstrapping cho thdy ca sdu mbi
quan hé tryc tiép déu c6 y nghia thong ké & muc
5%, voi cac khoang tin cay 95% khong chira gia tri
0. Do d0, céc gia thuyét H1-H6 duoc chip nhan.
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Trong nam thanh phan chat lugng dich vu, Sy
dap ung (DU) c6 tic dong manh nhat dén Trai
nghiém khach hang (B = 0,332; p < 0,001), tiép
theo 1a B9 tin cay (TC; B = 0,261), Sy dam bao
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(DB; B = 0,238), Phuong tién hitu hinh (HH; B
=0,169) va Sy déng cam (DC; p = 0,110). Két
qua cho thiy kha nang phan hdi kip thoi, chu
dong hd tro va linh hoat xtr Iy nhu cau phat sinh
1a nhitng yéu t6 ndi bat trong viéc hinh thanh
trai nghiém luu tru tai cac homestay & phuong
Sa Pa.

Dbang chu y, Trai nghiém khach hang tac dong

tich cuc dén Sy hai long vai he¢ s6 B =0,596 (p<
0,001), cao nhat trong cac mdi quan hé dugc klem
dinh. Didu nay cho thy trai nghiém 1a thanh t&
quan trong trong qua trinh hinh thanh su hai long,
qua do nhin manh vai tro cta viéc to chtre dich vu
theo hudng tao ra gié tri trai nghiém thay vi chi
dap u’ng cac yéu cau luu tra co ban.

Kiém dinh tic dong gidn tiép va vai tro trung gian

Bang 2. Két qua kiém dinh cac moi quan hé gian tiép

Méi quan hé B gian tiép T p-value Iil:;;a;l ;(;02 n
DU — TN — HL 0,198 6,319 < 0,001 [0,139; 0,261]
TC —- TN — HL 0,156 5,824 < 0,001 [0,100; 0,206]
DB — TN — HL 0,142 4,775 < 0,001 [0,086; 0,203 ]
HH — TN — HL 0,101 4,115 < 0,001 [0,052; 0,147]
DC — TN — HL 0,065 2,500 0,012 [0,015; 0,119]

Nguon: Két qua phdn tich div liéu trén SmartPLS.

Két qua cho thay ca ndm thanh phan chét luong
dich vu déu c6 tac dong gian tiép tich cuc va cé
y nghia thong ké dén Sy hai long thong qua Trai
nghiém khach hang. Cac khoang tin cdy Bootstrap
95% déu khong chura gia tri 0.

Xét vé mure do tac dong, Su dép tmg tiép tuc ding
dau véi P gian tiép = 0,198, tiép theo 1a Do tin cay
(0,156), Sy dam bao (0,142), Phuong tién hiru hinh
(0,101) va Su dong cam (0,065). Thir ty ndy tuong
dong v6i mirc d9 tac dong ciia cac thanh phan chat
luong dich vu dén Trai nghiém khach hang, cho thdy
vai trd ndi bat cta kha ning dap tng trong co ché
chuyén hoa chat luong dich vy thanh sy hai long.

Céc két qua xac nhén vai trd trung gian c6 ¥
nghia thong ké ctia Trai nghiém khach hang. Tuy
nhién, viéc két luan trung gian toan phan can dya
trén két qua kiém dinh bo sung cac duong din truc
tiép tir nam thanh phén chét lugng dich vu dén Sy
hai 1ong. Néu cac duong din truc tiép khong c6 ¥
nghia khi dua bién trung gian vao mé hinh, c6 thé
két luan trung gian toan phan; néu van c6 y nghia,
can xem xét trung gian mot phan.

Thio luan két qua

Két qua nghién ctru cho thiy Su dap tmg c6 tac
dong manh nhat dén Trai nghiém khach hang (B =
0,332), tiép theo 1a B¢ tin cay (f =0,261), Sy dam
bao (B = 0,238), Phuong ti¢n hitu hinh (B = 0,169)
va Sy dong cam (B = 0,110). Pidu nay cho thay
kha ning phan hoi kip thoi, thuc hién dung cam
két, bao dam an toan va duy tri tién nghi thiét yéu
déu gop phan nang cao trai nghiém ctia du khach.
Trong bdi canh Sa Pa 1a diém dén mién nui, tinh

linh hoat va chu dong hd trg cang cé y nghia d6i
v6i chét lugng phuc vu homestay.

Dang cht y, Trai nghiém khach hang tac dong
tich cyc dén Su hai long (B = 0,596), khang dinh
vai trd quan trong cua trai nghiém trong danh gia
dich vy Iuu trd. Bén canh tién nghi va chét luong
phuc vu, sy tuong tac voi chi nha, co hoi tim hiéu
van hoéa dia phu(mg va cam nhan vé khong gian
ban dia c6 thé gop phan tao nén gia tri khac biét cua
homestay Két qua phong van sdu cling nhin manh
tam quan trong cua ho trg kip thoi, minh bach thong
tin, tién nghi co ban va giao luu van hoa.

Nhin chung, nang cao sy hai long cta du khach
can gin cai thién chat luong dich vu véi thiét ké
trai nghiém c6 y nghia. Trong d6, vu tién nang luc
dap tmg va phat trién trai nghiém khach hang la
dinh hudng quan tri dang chii y ddi voi cac co so
homestay tai phuong Sa Pa.

2.4. Ham y gi4o duc tir két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru khong chi mang lai nhiing
ham ¥ quan tri ma con c¢6 y nghia ddi véi cong
tac gido duc va dao tao nguén nhan lyc du lich tai
phuong Sa Pa. Trong do, kha nang dap tmg c6 tac
dong manh nhét dén trai nghiém khach hang (p =
0,332), cho thdy sy can thiét phai chi trong dao
tao k¥ ning giao tiép, tmg xur, chim soc¢ khach
hang va xtr 1y tinh huéng cho d6i ngii nhan lyc
phuc vu tai cic homestay. Pong thoi, can ting
cuong giao duc dao dirc nghé nghiép, tinh than
trach nhiém, tinh trung thyc va y thirc bdo dam
chét lugng dich vy nham nang cao niém tin cta
du khéch.
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Bén canh do, trai nghiém khach hang c6 anh
huong tich cuc dén sy hai long (B = 0,596), goi
mé yéu cau gin giao duc nghé nghiép voi hoat
dong thuc tién, dic biét 1a ky nang td chuc trai
nghiém vin héa ban dia. Cac co s¢ dao tao can
phdi hop véi chinh quyén dia phuong va cac hd
kinh doanh homestay t6 chirc tap huin nghiép vu,
boi dudng kién thirc van hoa va k¥ nang Gmg dung
cong nghé trong kinh doanh du lich. Pong thoi,
chu trong gido duc ¥ thirc bao ton ban sic dan toc,
bao vé moi truong va phat trién du lich ¢6 trach
nhiém. Nhirng dinh huéng nay gop phan nang cao
chét lugng nguén nhan lyc, cai thién trai nghiém
du khach va thac day phat trién du lich cong dong
bén viing tai Sa Pa.

1. KET LUAN

Nghién ctru d kiém dinh mé hinh cac yéu t6
chat lwong dich vu anh hudng dén trai nghiém va
su hai long cua khach hang ddi véi dich vu luu
tri homestay tai phuong Sa Pa. Két qua cho thiy
ca nam thanh phan chit luong dich vu déu tac

dong tich cuc dén trai nghiém khach hang, trong
d6 Su dap tmg c6 anh hudong manh nhit. Trai
nghiém khach hang tiép tuc tac dong tich cuc
dén sy hai 1ong va dong vai tro trung gian trong
mbi quan h¢ gitra chat lugng dich vu va su hai
long. Két qua nhin manh rang nang cao sy hai
long khéng chi doi hoi bao dam chat lugng phuc
vu, tinh mmh bach, an toan va tién nghi thiét yéu
ma con can chi trong xay dung trai nghiém gan
v6i van hoa va doi song dia phuong. Vi vy, céac
co s& homestay can wu tién cai thién kha niang
dap mg, cung cb do tin cdy va sy dam bao, dong
thoi phat trién dich vu ldy trai nghiém khach
hang lam trong tam. Su phéi hop gitra co sé luu
tra, cong dong va co quan quan ly s€ gop phan
nang cao chat lu’orng dich vy, bao ton ban sic dia
phuong va thic day phat trién du lich bén viing
tai Sa Pa. Do nghién ctru gidi han trong mot dia
ban cuy thé, cac nghién ciru tiép theo nén mé rong
pham vi khao sat dé kiém chung kha niang khai
quéat cia md hinh.
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