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@az bdo nay nham kiém tra tic déng ciia mang xa hoi (MXH) va trai nghiém khach
hang 161 sy hai long, y dinh quay tro lai va hanh vi truyén mi¢ng cua khach du lich

néi dia vé homestay tai Viét Nam. Két qua xw Iy dit liéu bang SmartPLS 4.0 véi 274 phiéu khdo
sdt dd xdc nhdn MXH tée déng thudn chiéu toi trdi nghzem va sy hai long cua khach du lich;

trai nghi¢m khach hang tac dong tich cyc toi sy hai long va hanh vi truyén miéng nhung khong
tac dong trc tiép 16i y dinh quay tro lai homestay cua du khach. Mat khac, nghién citu ciing
xac nhdn vai tro tac dong tryc tiép va trung gian cua sy hai long trong tién trinh dan dén hanh
vi cua khach du lich ngi dia voi homestay. Cac ket qua cua nghlen cieu nay la co s dé dé xudt
mét s6 ham Y véi cdc nha quan tri homestay trong viéc tang cwong hanh vi tich cue cia khdch

du lich trong thoi gian toi.

Tir khéa: Homestay, trai nghiém khdach hang, mang xd héi, sw hai long, hanh vi truyén

miéng, y dinh quay tro lqi.
JEL Classifications: M31, M37.

DOI: 10.54404/J1S.2025.201V.03

1. Gi6i thiéu

Du lich la m¢t trong nhiing nganh bi tan
pha ning né nhat boi Pai dich Covid-19,
trong do c6 Viét Nam. Tuy nhién, bang cac nd
lyc cua Chinh phu va cac bén lién quan,
nganh du lich Viét Nam dang dan hoi phuc
tich cuc. Trong do, homestay dang dugc coi
la mdt hinh thuc du lich bung nd thu hut
luong 16n khach du lich trong nhitng nam

qua. Theo bao cdo cua AirDNA, s luong
phong homestay tai Viét Nam trong g1a1 doan
2017-2019 tang truong 452% veé so luzong
ngudn cung, gitp Viét Nam ciing lot vao top
10 thi truong homestay lon nhat thé gidi
(Uyen 2020). Tinh hap dan cua loai hinh du
lich nay, dac biét 1a vai gidi tré, 1a boi chi ph1
thap va dugc ty do trai nghlem theo ¥ muon,
dic biét 1a cac trai nghiém doc ddo, gan giii

Tac gia lién hé: duongqtcl@tmu.edu.vn
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van hoa dia phuong. Tuy nhién, chinh sy “n&
r0” cua loai hinh du lich nay dan dén sy canh
tranh gay gat gilta cac homestay trén thi
truong, Vi vdy, bén canh viéc thu hit, thi viée
1am thé nao dé giir chan khach du lich dén véi
cac homestay tré nén cap thiét hon bao gi¢
hét, nhét 1 trong moi trudong c6 nhiéu sy bién
dong nhu hién nay.

Co the n6i, bdi canh hau Covid 1a dong luc
cho nhiéu xu huéng dién ra manh mé trong
kinh doanh va ti€éu dung nhu hanh vi du lich
tra thu (Zhao & Liu, 2023), théi quen dung
MXH cua nguoi tiéu dl‘lng va hanh vi
marketlng qua MXH cua doanh nghlep
(Mason va cong sy, 2021). Mot s6 hoc gia da
tiét 10 moi quan hé tuong quan thuén chiéu
gnra su gia tang tim kiém thong tin trén MXH
va y dinh du lich (Liu & Chong, 2023), dan
dén khuyén nghi st dung MXH nhu mot
phu’O’ng tién truyén thong hi¢u qua nham thu
hat va thac day du khach thuc hién céc trai
nghiém du lich (Singh va cong su, 2022; Ye
& Tussyadiah, 2011). Tuy nhién, de thuc su
giit chan duoc du khach va thuc ddy ho quay
tr¢ lai homestay ciing nhu thyc hién cac hanh
vi ¢6 lgi cho doanh nghiép nhu truyén mleng,
thi chat luong trai nghlem va sy hai long cua
khach du lich van 1a yéu té cbt 16 nhat

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé tac dong
cua MXH t6i y dinh du lich da kha phd b1en
tuy nhién, chua c6 nhidu hoc gia xem xét moi
lién hé gitta MXH, trai nghiém cua khach du
lich, sy hai long va céac hanh vi sau du lich
cua ho (y dinh quay tro lai, hanh vi truyen
mi¢ng). Nghién ctru nay hu:ong t6i lap day
khoang trong do. Trén co s¢ ap dung khung
SOR (Kich thich - Chu the - Phan Lrng) bai
béo thiét lap 08 gia thuyét nghién ciru vé mbi
quan h¢ gitra MXH (Kich thich) t6i qué trinh
trai nghiém va hinh thanh sy hai long cua
khach hang (Chu the) trr do dan den y dinh
quay lai va hanh vi truyen miéng vé homestay
(Phan u'ng) Két qua kiém dinh gia thuyét la
can cir dé nghién ciu nay dua ra mot sd

khuyén nghi nhim phat trién thi truong
homestay Viét Nam thong qua viée tang
cuong sy hai long va hanh vi tich cyc cua
khach du lich trén co s¢ tén dung loi thé tir
truyen thong qua MXH cung nhu tang cuong
chat lugng trai nghi€ém cta khach hang.

2. Co s Iy luén va gia thuyét nghién ctru

2.1. Co so' ly lugn

2.1.1. Trai nghiém khach hang

Thuat ngu “trai nghlem cua khéach hang”
dé cap den cac phan u‘ng va phan hdi tu phat,
khéng cd ¥ cla ngucn dung dbi voi cac kich
thich li€n quan dén san pham/dich vu trong
sudt hanh trinh cta ho (Becker & Jaakkola,
2020). Murc d6 trai nghiém cua khach hang
dao dong tr binh thuong dén phi thuong, thé
hién cuong do phan tng cia nguoi dung véi
cac kich thich do. .

Tuy trdi nghiém khach hang 1a chu dé
nghié€n clru quan trong trong linh vuc du lich,
nhung thyc t€ cho dén hién tai van chua co sy
théng nhit vé phuong phap do hIorng trai
nghi¢m khach hang. Nhin chung, cac phuong
thirc do luong trai nghlem khach hang tap
trung & hai cach tiép can chinh 1a: (1) ldy chét
lugng dich vu lam trong tdm (Moliner-Tena
va cong su, 2023; Hossain va cong su, 2023),
va (2) theo nhéan thirc cdm xtc cua nguoi trai
nghi¢m (Vi du: Paisri va cong su, 2022;
Singh va cong su, 2022). Trong nghién cuu
nay, trai nghiém khach hang la mot cau tric
lién quan dén nhan thic va danh gia cia
khach hang trong suot qua trinh dién ra dich
vu tai homestay, gém cac khia canh: trai
nghlem san pham/dlch vu, nhan manh vao két
qua, khoanh khic cua sy that, va sy an tim
(Moliner-Tena va cong su, 2023).

2.1.2. Mang xa hoi

Su phat trién cua CNTT va truyén thong, su
pho bién cuia thiét bi di dong théng minh, cling
voi tac dong cua ngoai canh (Pai dich Covid-
19) trong giai doan 2019-2022 da khién MXH
tr¢ thanh mot kénh cung cap thong tin trong
yéu trong cudc séng thuodng nhdt cua con
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nguoi (Zhang va cong sy, 2023). Co rat nhiéu
khai niém vé MXH, tuy nhién, co thé rit ra hai
khia canh co ban cia MXH: Thir nhdt, vé
phuong dién k¥ thuat, MXH la mgt nhom céac
tmg dung duoc phat trién trén nén tang cua
Web 2.0 (Leyrer-Jackson & Wilson, 2018);
Thir hai, vé chic nang, cic nén tang MXH
dugc sang tao boi con ngu’(n va vi con nguo1
bang cach tao ra cac khong glan k¥ thuat s6 ma
trong do nhung ngudi tham gia co thé tuong
tac va két ndi mot cach thuan loi thong qua cac
hoat dong sang tao va chia sé ndi dung
(Aichner va cong su, 2021). Cac ndi dung
dugc sang tao trén MXH dugc chia thanh hai
loai: (1) - No1 dung do cong ty tao, va (2) - Noi
dung do nguoi st dung tao. Céc thong tin duge
chia s¢ trén MXH co thé tro thanh tic nhan
quan trong trong tién trinh hanh vi cua ngudi
dung (Zhang va cong su, 2023).

2.1.3. Hanh vi khach hdng sau du lich

Trong bai bao nay, hanh vi khach hang sau
du lich 1a mot pham tru lién quan dén cac dau
ra cua qué trinh trai nghiém tryc t1ep cua
khach hang, gdm: sy hai 1ong, hanh vi truyén
miéng va y dinh quay trg lai. Trong do:

Su hai long cua khach hang trong linh vyc
dich vu lién quan dén trai nghlem va phan
g cta ho d6i voi hanh vi ciia nha cung cép
trong qua trinh trai nghiém dich vu (Nicholls
va cong su, 1998) Cu the hon, sy hai long la
mot phan g cam xuc xuat hién khi hiéu suét
dugc nhén thic cua mot san pham hoac dich
vu vuot qua mong doi cua khach hang
(Soleimani & Einolahzadeh, 2018) Su hai
long cta khach du lich dugc coi la bién trung
tam trong nghién ctru vé hanh vi khach du
lich béi nd dong vai tro quan trong dé co thé
tiép thi diém dén thanh cong do tac dong tbi
su lya chon diém dén, y dinh quay tro lai,
long trung thanh, hay cac hanh vi tuong lai
(Rasoolimanesh va cong su, 2020).

Y dinh quay lai trong linh vuc du lich duoc
dinh nghia la kha ndng du khach quay lai
diém dén trong twong lai va nhidu nghién ciru

hién tai thuong st dung long trung, thanh cua
nguoi tiéu dung va y dinh hanh vi dé do luO’ng
diéu nay (Isa va cong sy, 2020). Mot s chi sd
lién quan tGi y dinh quay lai cua khach han
gom: sy hai long, long trung thanh, chat
luong dich vy, hinh danh cong ty va trai
nghiém cam xuc (Isa va cong su, 2020) Céc
nha nghién ciru vé du lich da do luong y dinh
quay lai bang cach st dung cac bdi canh hanh
vicu the va céc thang do da chiéu, dong thoi
khuyén nghi sir dung n6 nhu mét yéu t6 du
bao quan trong v€ hanh vi du lich trong tuong
lai (Isa va cong su, 2020; Rasoolimanesh va
cong su, 2020).

Hanh vi truyén miéng: Truyen miéng duoc
dinh nghia la mdt hinh thuc giao tlep khong
chinh thirc bang 10i ndi xdy ra gilra cac ca
nhén, hodc thong qua bét ky phuong thie giao
tiép nao khac lién quan dén mot dich vy hodc
hang hoa (Goyette va cong su, 2010). Trong
linh vuc marketlng dich vu, sttc manh cua
truyen mi¢ng dugc coi la quan trong hon trong
viéc thu hat khach hang so véi bat ky linh vyc
kinh doanh nao khac (Soleimani &
Einolahzadeh, 2018) Céc ¥ kién duoc truyén
nneng ¢6 thé bao gdm nhimng khia canh tich
cuc va ca khia canh ti€u cuc (Goyette va cong
su, 2010). Pham vi cua nghién ctru nay chi gioi
han trong viéc kiém tra tac dong cua truyén
miéng tich cuc ctua khach du lich noi dia sau
khi trai nghiém cac dich vy tai homestay.

2.1.4. Ly thuyét SOR

Khung SOR (Stimulus - Organism -
Response) 1a mot ly thuyet tam ly duoc st
dung nham 1y giai hanh vi cua nguoi tiéu
dung va cac qua trinh ra quyet dinh. N6 lam
sang t6 modi quan hé giira cac kich thich
(Stlmulus) ‘trang thai nhan thire va cam xuac
ctiia cha thé nhan kich thich (Organism) va
cac hanh vi phan ung cua ho (Response) Noi
cach khac, cac kich thich moéi truong khach
quan c6 thé tac dong dén nhan thirc va trang
thai cam xuc cta ca nhan, dan dén cac hanh
vi phan Ung tuong Gng (Zhao & Liu, 2023).
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Khung SOR nhin manh tac dong cua céc
kich thich Ién hanh vi cta cé nhan, giai thich
moi quan hé glua cac kich thich, tm 1y ca
nhan, cam xtc va phan ung cta ho ddi véi
cac kich thich.

Ly thuyét SOR da duogc ap dung kha pho
bién trong cac nghlen ctru vé& du lich nham
giai thich cho cac hanh vi khac nhau ctua du
khach nhu: y dinh du lich (Zhao & Liu,
2023), y dinh quay tr¢ lai (Isa va cong su,
2020) hay y dinh dong sang tao (Smgh va
cong su, 2022). Trong nghién ctru nay, nhém
tac gia xem xét MXH nhu mét tdc nhan (kich
thich) thuc day trai nghlem khach hang tai
homestay va hinh thanh cam xuc hai long cua
khach du lich (chu thé), tir d6 hinh thanh phan
ung cua khach du lich nhu ¥ dinh quay lai va
hanh vi truyén mi¢ng cua ho (phan tng).

2.2. Gid thuyét nghten ciru

2.2.1. Mang xa hoi, trai nghiém khach
hang va sy hai long

Ngay nay, marketing qua MXH dé va dang
dugc coi la thé hé marketing mai nhat va hiéu
qua nhat cua cac doanh nghlep boi kha nang
truyén tin nhanh chéng, gdm cac ndi dung tin
tirc, video va lién két ching (Liu & Chong,
2023). Céc bén lién quan (Hiép h01/cong ty
du lich, chinh quyén dia phuong,...) o thé
dang tai cac video ngan quang ba hinh anh
diém dén dep, vui vé va gia ca phai chang
Bén canh do, khach du lich c6 th€ chia sé cac
kinh nghiém, ¥ kién c& nhan va ding tai cac
hinh anh, video trai nghi¢m cua ho 1én MXH,
va cac ¥ kién nay c6 thé tré thanh ngudn tham
khdo quan trong va dang tin cdy cho cac
khach du lich tiém nang khac (L1u & Chong,
2023).Ye & Tussyadlah (2011) xac nhan rang
hinh anh tryc quan vé diém dén truyén tai y
nghia khac nhau cho khach du lich c6 ky
vong trai nghiém khac nhau va hanh vi trai
nghi¢m thyc t€ cta khach du lich ¢ thé duoc
truyén cam hung bdi cac hinh anh c6 lién
quan trén MXH. Singh va cong su (2022)
chung minh viéc tham gia cong dong truc

tuyén trén MXH gitp thuc day trai nghiém
cua du khach; trong khi Al-Dmour va cong su
(2023) cho thay cac chlen dich truyén thong
qua MXH cua diém dén c6 tac dong thuan
chiéu t&i sy hai long cua du khach. Tur do, hai
gia thuyét sau dugc dé xuét:

Hy: Mang x4 hoi tac dong tich cuc to1i trai
nghiém cda khach du lich tai homestay.

Hy: Mang x4 hoi tdc dong tich cuc toi su
hai long cta khach du lich v6i1 homestay.

2.2.2. Trai nghiém khach hang, sy hai
long, hanh vi truyén miéng va y dinh quay tro
lai homestay

Trai nghiém khach hang 1a yéu té quan
trong trong hanh vi khach du lich trén nhiéu
khia canh: y dinh du lich, sy hai long, long
trung thanh, hanh vi truyén miéng, y dinh
quay lai,. Chang han: nghién ctru cua Chen
(2020) cho thay trai nghlem cua du khach
trong sudt [qua trinh du lich giup thac day sy
hai long tong thé cua du khach. Hossain va
cong su (2023) xac nhan vai tro tdc dong
quan trong cua trai nghiém cua khach hang
(goém trai nghiém 4m thuc va trai nghlem luu
tri) t6i sy hai long, hanh vi truyén miéng, y
dinh quay lai diém dén coa du khach (ngoal
trir moi quan hé trai nghlem luu tra - y dinh
quay tr¢ lai). Paisri va cOng su (2022) cho
thiy hai khia canh trai nghiém gido dyc va
trai nghiém thAm my tac dong thuan chleu téi
¥ dinh quay trd lai va hanh vi truyén mleng
nhung khong xac nhéan vai tro tac dong cua
trai nghiém giai tri va trai nghiém thoat ly toi
hai hanh vi sau du lich ndy. Thém vao do,
nghién ctru cia Nguyén Thi Hoai & Tran Thi
Thu (2023) ciing ching minh khach du lich
cé trai nghlem dang nh¢ tai dlem den c6 the
thiic day y dinh quay tro lai diém dén. Trén co
so d6, ba gia thuyét tiép theo:

H3,: Trai nghiém khach hang tac dong thuan
chiéu té1 sy hai long cua du khach véi homestay.

Hs3y,: Trai nghlem khach hang tac dong
thuan chiéu téi y dinh quay trd lai homestay
cua du khach.
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H3.: Trai nghi€ém khach hang tac dong
thuan chleu td1 hanh vi truyén miéng cua du
khach hang vé homestay

2.2.3. Su hai long Y dinh quay tro lai va hanh
vi truyen miéng ciia khach du lich vé homestay

Mobi quan hé gitra sy hai long va hanh vi
sau mua da dugc thtra nhan rong rai trong linh
vuce marketing (Rasoolimanesh va cdng su,
2020). Mt s6 hanh vi sau mua da duoc xem
x€ét 1a c6 moai lién h¢ mat thit voi sy hai long
nhu: hanh vi mua lap lai, long trung thanh,
hanh vi truyén miéng,... (Soleimani &
Einolahzadeh, 2018). “Y d1nh quay tro lai”
cua khach du lich 1a khai niém twong tu “y
dinh mua lai” trong ly thuyét marketlng, lién
quan dén danh gia cua du khach v€ kha néng
quay tr¢ lai cung mot diém den Nhiéu nghién
ctru vé du lich dén thoi diém hién tai da
ching minh tac dong tich cyc va dang ke cua
sy hai long téi y dinh quay lai diém dén cta
khéch du lich (Vi du: Rasoolimanesh va cong
su, 2020; Soleimani & Einolahzadeh, 2018).
Tir d6, gia thuyét 1a:

Hy: Sy hai long tac dong thuén chiéu t6i y
dinh quay tr¢ lai homestay cta khach du lich.

Hanh vi truyén miéng cua khach du lich
cling dugc coi 1a mdt h¢ qua quan trong cua
su hai long, boi no tao ta mot su tin cdy do6i
voi khach hang tiém ning so voi bat ky hinh
thire tiép thi ndo khac duoc thuc hién boi
doanh nghi¢p (Goyette va cong su, 2010).
Trong qua trinh cung L'rng dich vu, khéach du
lich dugc trai nghlem cac dich vu phu hop co
xu huong truyen rnleng tich cyc va hanh vi
truyén miéng duogc coi 1a két qua cua su hai
long cua khach hang trong qua trinh trai
nghiém dich vu (Soleimani & Einolahzadeh,
2018). Cu thé hon, nghlen ctru cua Hossain va
cong sy (2023) va cua Soleimani &
Einolahzadeh (2018) da chung minh sy hai
long 1a tién dé tryc tiép dan dén hanh vi
truyén migng tich cuc cua khach du lich vé
diém dén. Do @0, gia thuyét dugc dat ra:

Hs: Su hai long tac dong thuén chiéu téi hanh
vi truyén miéng cua du khach vé homestay.

Bén canh vai tro tac dong truc tiép, su hai
long da duge xem xét dudi vai tro trung g1an
trong nhiéu nghién ctru trudc d6 vé hanh vi
khach du lich (Battour va cong su, 2012; Liu
va cong sy, 2017; Hossain va cong su, 2023)
Cu thé: Battour va cong sy (2012) da chung
minh tic dong trung gian toan phan cia sy
hai long trong moi quan h¢ gitra dong co du
lich t61 long trung thanh cua khach du lich
v6i diém dén. Liu va cong su (2017) xac dinh
vai tro tdc dong trung gian cta sy hai long
tong thé cta khach hang trong moi quan hé
giita hinh anh diém dén va ¥ dinh hanh vi cua
du khach lién quan dén truyén miéng tich cuc
va y dinh quay tr¢ lai. Trong khi d6, Hossain
va cOng su (2023) ching minh chét lugng
trai nghlem vé 4m thyc va chat luong trai
nghiém vé chd & tac dong thuan chiéu t6i
truyén miéng tich cyc va y dinh quay lai
diém dén du lich thong qua vai tro trung gian
cua sy hai long. Vi vay, hai gia thuyét tiép
theo dugc dé xuat:

Hg,: Trai nghlem khéch hang tic dong
thuan chiéu téi y dinh quay trd lai homestay
thong qua trung gian la sy hai long.

Hgp: Trai nghiém khach hang tac dong
thuan chiéu t6i hanh vi truyen mi¢ng vé
homestay thong qua trung gian la sy hai long.

3. Phuong phz’lp nghién ciru

Cac thang do cua céc blen trong mo hinh
nghlen ctru dé xuat duoc ké thira co didu chinh
tir cac nghién ctu trudce do co lién Quan, sau
khi da trai qua qua trinh phong van véi 05
chuyén gia va thdo ludn nhém v6i 20 cd nhan.
Trong do, bién “Mang xa hoi” gdm 04 thang
do, ké thu’a tor Ebrahimi va cong su (2020);
bién “Trai nghlem khach hang” gém 07 thang
do, ké thira c6 chon loc tr Moliner-Tena va
cong sy (2023); bién “Su hai long gom 05
thang do va blen “Hanh vi truyén miéng” gdm
03 thang do déu dugc ke thtra tir Moliner-Tena
va cong sur (2023); bién “Y dinh quay tro lai”
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Hinh 1: Khung nghién ciru dé xudt

g6m 03 thang do dugc ké thira tir Paisri va
cong sy (2022). Cac myc hoi duge danh gia
bang thang do tir (1) - Hoan toan khong dong
¥, dén (5) - Hoan toan dong .

Déi twong khao sat muc tiéu 1a cac ca nhan
(tap trung vao khach du lich néi dia) da tung
di du lich tai cdc homestay tai Vigt Nam. Vi
vdy, cAu hoi dau tién trong phiéu khao sat
dugc dua ra la: “Ban da tung lya chon
homestay trong cac ky nghi ctia minh chua?”
dé loai ra cac dap vién khong phu hop (nhitng
c4 nhan chua bao gio di nghi tai homestay)

Vé ¢& mau, do nghlen ctru nay st dung
PLS-SEM la k§ thuat xir ly mau chinh, do d6
khong doi hoi c& mau 1én (Hair va cong su,
2019). C& mau du dinh cta nghién clru nay la
200, dam bao theo muc khuyén nghi cua
Hoyle (1995).

Dt ligu duge thu thap ngau nhién thong
qua khao sat truc tuyen trén facebook. Sau 1
thang khao sat, co tong cong 321 déap vién tra
161, trong do6 c6 47 phiéu khong hop 1€, do do
con lai 274 phiéu hop 1¢. Két qua thong ké mo
ta mau khao sat cho thay ty 1€ dap vién nam va
nit kha can bang voi ty 1€ lan luot 1a 48,17%
va 51,83%. V& d6 tu01 da phan khach du lich
homestay trong d6 tudi 18-30 tu01 V61 67,9%,
sau d6 la khach du lich trong d6 tudi 31-40 véi
21,17%, cubi cung 1a khach du lich trong do

tudi 41-50 v6i 9,85%, chi ¢o 1,1% dap vién la
dudi 18 tudi. Vé thu nhap, da phan cac dap
vién c6 muc thu nhap tir thap (dudi 10 triéu
dong/ 1 thang) va trung binh (11-20 tri¢u
dong/1 thang) voi ty 1€ 1an luot 1a 44,16% va
35,77%, tiép dén 1a nhom khach c6 muc thu
thap kha (21-30 triéu dong/1 thang) véi
14,23% va nhom c6 mue thu nhép cao (tir 31
tri¢u/1 thang tr¢ 1€n) chi chiém 5,8%.

4. Két qua

Nghién ctru nay st dung PLS-SEM (ky
thudt binh phuong t6i thiéu ting phan) voi
phan mem SmartPLS 4.0 (Ringle va cong su,
2022) dé phan tich dir liéu theo hai budce 1a
phan tich m6 hinh do hr(mg, phén tich mo
hinh cdu trac va kiém dinh gia thuyét nghién
cuu (Hair va cong sy, 2019).

4.1. M6 hinh do lu’é‘ng

Quy trinh danh gid mo hinh do luong dugc
thuc hién boi cac thong ké vé do tin cay, gla
tri hoi tu va gia tri phan bi¢t thong qua viéc ap
dung chay chirc nang thuat toan trong PLS-
SEM. Theo go1 y cua Hair va cong su (2019),
cac chi sb duoc s dung dé danh gia dd tin
cdy va gia tri hoi tu: hé s tai ngoal
(outerloading), Cronbach alpha do tin cay
tong hgp (CR), va phuong sai trich (AVE)
Ket qua tir bang 1 cho thay hé s6 tai ngoai cua
tat ca cac thang do déu > 0,7, hé sé cronbach
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Bang 1: Két qua kiém tra dé tin cdy va gia tri hoi tu

Hé so Cronbach's

tai ngoai alpha CR AVE
Trai nghiém khach hang (CE) 0,882 0,885 0,586
CELl. Cac thu tuc trong qua trinh lap keit hoach, dat 0.780
phong va luu tra déu dugc thuc hién dé dang. ’
CE2. T6i nhan dugc thong tin vé cac lya chon khac
£ e Ta 0,791
nhau dugc cung cap boi nhan vién homestay.
CE3. Tat ca 101 tu van t6i nhan dugc khi lap ke hoach
va dat phong, va trong thoi gian luu tri 1a khach quan 0,754
va doc lap. o
CE4. Khi c6 van dé xdy ra trong qua trinh dat phong
. , O YR R 0,724
va luu tru, homestay déu giai quyét o6n thoa.
CES. Qua trinh dét phong va thoi gian luu tri & déy 0.730
cho t6i thay tién cua t6i da dugc chi tiéu tot. ’
CE6. Céc uu dai co san tai homestay nay da dang va
© X 2 aA < s NV 0,820
phong phu (ch6 ¢, d6 an, canh quan, giai tri...).
CE7. O homestay nay c6 nhirng ngoi tot: ho lang 0.753
nghe t0i, lich su va khién t6i cdm thay thoai mai. ’
Y dinh quay tré lai (RI): 0,831 0,831 0,748
RI1. T6i mudn dén homestay nay mot 1an nira. 0,843
RI2. T6i c6 y dinh manh mé sé dua gia dinh va ban
NPV Ao 0,883
bé dén homestay ndy mot lan nira. ’
RI3. Homestay nay 1a noi nhat dinh phai dén khi toi 0.866

1én ké hoach cho chuyén di khac trong tuong lai.

Su hai long (SAT): 0,900 0,901 0,714
SATI. Nhitng mong doi ciia toi v& homestay nay da
dugc dap ung.

SAT2. T6i hai long véi dich vu ctia homestay nay. 0,854
SAT3. Gi4 ca twong x(ng voi chit luong dwoc phuc

0,836

. 0,798
vu cua homestay. i )
SAT4. Cam nhan cua t6i vé homestay nay rat tich 0.877
cuc. ’
SATS. Nhin chung t6i hai 1ong vi chuyén di nay. 0,857
Mang xa hgi (SM): 0,898 0,901 0,765
SMI. Nhiing birc anh/video vé homestay nay trén 0.880

MXH d khién t6i hiing tht di dén d6 dé trai nghiém.
SM2. Sy thu hut cua cac tién ich tai homestay duoc
chia s¢ trén MXH d4 khién t6i himg thi di dén do dé 0,895
trai nghiém.

) khoa hoc
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SM3. Nhirng ky niém ma nhing ngudi da timg dén

homestay nay chia s¢ trén MXH khién t6i htmg thu di 0,856
dén do d¢ trai nghiém.
SM4. Nhiing binh ludn vé homestay nay trén cac bai
dang cia MXH da khuyén khich t6i di dén d6 dé trai 0,867
nghiém
Hanh vi truyén miéng (WOM): 0,816 0,817 0,731
WOMI. Tbi s& noéi nhitng diéu tich cuc vé homestay

X ~ s 0,863
nay cho nhiing nguo1 khac.
WOMZ2. Tbdi s€ gidi thi€u vé homestay nay cho

~ ST A e 0,848

nhitng ngudi can 161 khuyén cua toi. .
WOM3. Téi s€ chia sé nhitng kinh nghiém cua t6i vé 0.853

homestay nay véi nhitng nguoi khac.

(Nguon: Két qua xir Iy dir liéu bang SmartPLS 4.0)

alpha ctia 05 bién trong m6 hinh nghién ciru
déu ndm trong khoang (0,765-0,876), h¢ so
CR cua cac bién déu 16n hon 0, 7 va chi s6
AVE déu > 0,5 théa mén cac khuyen nghi cla
Hair va cong sy (2019). Do do, tinh tin cay,
g1a tri hoi tu cua thang do va cac bién trong
mo hinh nghlen ctru déu duoc dam bao dé su
dung cho céc phan tich twong quan.

Bén canh do, tinh phan biét cua cac bién
trong mo hinh nghlen ctru dugc kiém tra
thong qua chi s6 HTMT (Heterotralt-
Monotralt) v6i mirc khuyén nghi cua Hair va
cong sy (2019) la nho hon 0,85 hodc 0,9. Ket
qua tur Bang 2 cho thdy chi s6 HTMT ctia mdi
cau tric déu nho hon 0,9; c6 nghia, gia tri
phan bi¢t glua cac cau trac da duoc thiét lap
(Hair va cong sy, 2019). Noi cach khac, mo
hinh dam bao tinh khac biét gilta cac bién dé
tién hanh cac phan tich tlep theo.

Mo hinh cau truc va kzem dinh gid thuyét

Viéc danh gia mé hinh céu trac dugc thuc
hién thong qua ky thudt Bootstrap trong
SmartPLS véi hé s6 phong dai 5000 mau con
va muc y nghia 5%. Nghién ctiiu néy thuc
hién danh g1a mo hinh cau trac trén cac khia
canh: danh gia kha nang da cong tuyen (VIF)
hé sb xac dinh (R ) thé hién muc do g1a1 thich
cua cac blen ngoai sinh 1én bién noi sinh va
gia tri Q thé hién murc d6 phu hop cia cac du
bao (Hair va cong su, 2019). Theo do, gia tri

khoa hoc

VIF nén nho hon 5,0 va tot nhat nén nho hon

§1a tri Q can 16n hon ngudng 0,15; gia
tr1 R# & cac muc 0,75; 0,5 va 0,25 tuong u'ng
vo1 muce g1a1 thlch manh trung binh va yéu
(Hair va cong su, 2019)

Két qua do tim da cong tuyen cho thay chi
sO VIF giita cac cdu tric nam trong khoang
(1,000-2,501), théa man mic khuyén nghi
cua Hair va cong su (2019) 1a nho hon 3,0; do
do, hign tuong da cong tuyén trong mo hll’lh
céu triic ¢6 thé khong xdy ra. Mat khac, chi 5O
R?2 va Q2 ctia cac bién lan luzort la: Hanh vi
truyén miéng (R2=0,641; Q2=0,448), su hai
long (R2 0,628; Q2 0,440), y dinh quay tro
lai (R?=0,531; Q2=0,390), Trai nghi¢m
khéach hang (R =0,321; Q2 0,180); cho thay
khé nang g1a1 thlch va tinh phu hgp cua mo
hinh 1a t&t va phu hop theo tiéu chuan cua
Hair va cong su (2019).

Céc gia thuyét nghién ctru duge kiém dinh
dua trén céc tiéu chi vé hé sb  duong dan (B),
gla tri t, va gia tri p theo khuyen nghi cia Hair
va cOng su (2019). Két qua tir Béang 3 cho
thdy: SM c6 tac dong tich cuc dang ke téi CE
(B=0,567; t=7,734; p=0,000) va tédi SAT
(p=0,202; t=2,949; p=0,003); do do gia
thuyét Hl va Hy duogc chap nhan. Bén canh
do, CE c6 tac dong tich cuc manh mé té1 SAT
(B=0,660; t=10,479; p=0,000) va t6i WOM
(B=0,379; t=4,618; p=0,000), vi viy hd trg
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Bang 2: Chi s6 HTMT

WOM SM SAT CE RI
WOM
SM 0,625
SAT 0,891 0,640
CE 0,871 0,631 0,866
RI 0,885 0,479 0,839 0,701

Chu thich: WOM.: Hanh vi truyén miéng; SM: Mang xd hoi; SAT: Sw hai long; CE: Trdi

nghiém khach hang RI: Y dinh quay tro lai.

(Nguon: Két qua xit 1y dit liéu bang SmartPLS 4.0)
Bang 3: Két qua kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Hésb DO ... ...
Gia thuyét dwong  Iéch G‘i tri  Gid tri Két luan
din (B) chuin P

Hi: SM > CE 0,567 0,073 7,734 0,000 Chap nhan

Ha: SM -> SAT 0202 0,069 2,949 0,003 Chép nhan

Haa: CE -> SAT 0,660 0,063 10,479 0,000 Chép nhan

Hay: CE -> RI 0,100 0,099 1,009 0,313 Tir chdi

Hse: CE -> WOM 0379 0,082 4618 0,000 Chép nhan

Ha: SAT -> RI 0,649 0,092 7,068 0,000 Chép nhan

Hs: SAT -> WOM 0,470 0,081 5795 0,000 Chép nhan

Hea: CE -> SAT -> RI 0428 0078 5484 0,000 Chap nbdn
(Trung gian toan phan)

He: CE -> SAT > WOM 0310 0,061 5,086 0,000 Chap nhan
(Trung gian mét phan)

Chu thich: WOM: Hanh vi truyén miéng; SM: Mang xd hoi; SAT: Sw hai long; CE: Trdi

nghiém khach hang RI: Y dinh quay tro lai.

(Nguon: Két qua xir Iy dir liéu bang SmartPLS 4.0)

cho hai gia thuyet H3, va Hy; ¢ fuy nhién, gia
thuyét Hszy, vé tac dong truc ti€p cua CE toi
RI khong duoc hd trg do gia tri t<1,65 va gia
tri p>O 05 (Bang 3). Tiép theo, hai gia thuyét
H4 va Hg v€ tac dong truc tlep cua SAT toi RI
va WOM dugc chdp nhan véi cac gia tri lan
luot 1a p=0,649; t=7,068; p=0,000 (Y dinh
quay lal) va p=0,470; t=5,795; p=0,000
(Hanh vi truyen miéng).

Vé gia thuyét trung gian: SO liéu tir Bang
3 cho thay SAT c6 tac dong trung gian manh
mé trong mdi quan hé¢ gittra CE vdi RI
(B=0,428; t=5,484; p=0,000) va WOM

(B=0,310; t=5,086; p=0,000); c6 nghia gia
thuyét H6a va Hgy, duge chap nhan. Bén canh
d6, do mo1 quan h¢ true tiép gitta CE va RI bi
tur ch01 (Hzp) va mbi quan hé truc tiép gitra
CE va WOM dugc xac nhan (Hz.), do do,
theo Zhao va cong su (2010), SAT coO tac
déng trung gian toan phan trong moi quan hé
gitta CE va R, va dong vai tro trung gian mot
phan trong mbi quan h¢ gitra CE va WOM.

5. Thao luin va khuyén nghi

5.1. Thao lugn

Nghlen ctru nay huéng t6i kiém tra moi
quan hé gitta MXH, trai nghiém khéach hang,
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Trai nghiém khach hang

0.321

0.660 (0 000)

0.567 (0.1 000)

o

Mang xa hoi 0.202 (0.003)

Sw hai long

Hanh vi truyén miéng

o w
o 379 (“V

0.470 (0.000)

0.100 (0.313)

\ 0.628
B \
0.649 (0.000)

\
®

Y dinh quay tré lai

(Nguon: Két qua xu Iy dit liéu bang SmartPLS 4.0)
Hinh 2: M6 hinh PLS-SEM

su hai 10ng, y dinh quay lai, va hanh vi truyén
mi¢ng cua khach hang vé homestay tai Viét
Nam theo cach tiép can cla khung SOR (chh
thich - Chu the Phan ung). Két qua danh gia
mo hinh cdu trac va kiém dinh gia thuyét
nghién ctru cho thay:

MXH c6 tac dong tich cuc va manh me t6i
trai nghiém khach hang vé homestay voi
B=0,567. Két qua nay dugc hd trg bai cac
nghlen ctru trude d6 cua Ye & Tussyadiah
(2011), Singh va cdng su (2022). Bén canh
do6, MXH ciing c6 tac dong tich cuc tdi sy hai
long cua khach hang ([3 0,202), dong thuan
v6i két qua nghién ciru cua Al-Dmour va
cong su (2023) Diéu ndy ngu ¥ rang cac
thong tin vé homestay (dudi dang hinh anh,
am thanh, céac chia s¢ cta khach du lich trudc

..) ma du khach dugc tiép can trén MXH
co the tao ra cac kich thich khién cac du lich
tiém nang hinh thanh dong co va mong doi
vao hanh trinh trai nghi€ém tai homestay do,
dong thoi qua trinh du lich thyc t€ tai dlem
dén c6 thé thiic day ho kham pha thém nhiéu
hoat dong khac tai diém dén (Ye &
Tussyadiah, 2011), tir d6 lam co s& cho sy hai
long cua du khéch.

Trai nghiém khach hang tdc dong tich cuc
va manh mé tGi sy hai 1ong cua khach du lich
(B=0 660) va tac dong kha dang ké t61 hanh vi
truyen mleng ctia ho vé homestay (B=0,379).
Céc két qua nghlen cliru nay dong thuan voéi
cac nghién ctru trudc d6 cua Chen (2020),
Hossain va cong sy (2023). Tuy nhién, trai
nghiém khach hang khong cé tac dong truc
tiép to1 y dinh quay lai homestay cua du
khach. Két qua nay dong thuan mot phan véi
nghié€n ctru cia Hossain va cong su (2023) va
Paisri va cong su (2022) khi cho thay trai
nghiém luu tra, trai nghiém giai tri va trai
nghiém thoat ly khong co tac dong tich cuc
to1 y dinh quay trd lai, nhung trai ngugce voi
ket qua nghién ctru cua Nguyen Thi Hoai &
Tran Thi Thu (2023) Diéu nay ngu ¥ ring cac
trai nghiém cua khach du lich trong ky ngh1
co the tryc tiép dan dén su hai long va hanh vi
truyen miéng cta ho vé homestay, tuy nhién
cac trai nghiém chwa du dé truc tiép dan dén
y dinh quay lai homestay nay.

Két qua cua nghién clru nay xac nhan vai
tr0 quan trong cua sy hai long ¢ hai khia
canh: Thir nhat, sy hai long tac dong truc tiép
té1 y dinh quay lai va hanh vi truyén mi¢ng
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cua khach du lich. Két qua nay dugc hd tro
boi mdt s6 nghién ciru trudec do
(Rasoolimanesh va cong su, 2020; Soleimani
& Einolahzadeh, 2018; Hossain va cdng su,
2023). Thir hai, sy hai long dong vai tro trung
gian trong moéi quan h¢ gita trai nghiém
khach hang voi y dinh quay tro lai (trung gian
toan phan) va hanh vi truyén mleng (trung
gian mot phan) dong thuan véi két qua
nghién cttu cua Hossain va cong su (2023)
Diéu nay ngu y rang su hai 1ong van 1a yéu té
trung tam trong linh vuc dich vu du lich, dan
dat cac trai nghlem ctia khach du lich dan den
cac cam xuc va phan tng ciia ho trong sudt
hanh trinh du lich.

5.2. Mot so khuyén nghi

Tu cac két qua cta nghién ctru nay, mot sd
khuyen nghi di dugc dé xuat véi cac nha
quéan tri homestay tai Viét Nam nham thic
day qua trinh trai nghiém va nang cao sy hai
long ciing nhu céc hanh vi tich cuc cua du
khéach sau tham quan (y dinh quay lai, hanh vi
truyén mi¢ng), tdp trung vao cac giai phap:
Thir nhdt, tan dung loi thé cia MXH dé thuc
day trai nghlem cua khach du lich. Cac nha
quan tri cua homestay can thyc hién céc chlen
dich truyén thong qua MXH nham truyén tai
cdc hinh anh, thong tin hap din va dic trung
vé chuong trinh trai nghiém cling nhu cac tign
ich dich vu tai homestay nham thu hat cac
khach hang muc ti€u. Bén canh d6, cac nha
quan tri homestay co thé tham gia cac cong
dong truc tuyen vé du hch/homestay va
khuyén khich cac thanh vién chia s¢ kinh
nghiém du lich tai homestay dé chia s¢ vai
nhung thanh vién khac trong cong ddng, tir d6
c¢6 thé thuc day quyét dinh Iya chon va trai
nghi¢ém cua khach hang muc ti€u tai homes-
tay. Thit hai, cac homestay can thuc su chu
trong dén tinh dong bo trong viéc thiét ké
chuong trinh trai nghiém, cac ndi dung duge
tuyén bo trén MXH va nang cao chat luon
cung cap dich vu thyc té cho khach du lich d¢
khong anh huong tiéu cuc dén chét lugng trai

nghiém dich vy va sy hai long cua du khach.
Bén canh do, dé thyc hién tot hai giai phap
trén, cac homestay can tang cuong nghién
ctru thi truong va hanh vi khach hang muc
tiéu, tir d6 phat hién ra cac nhu cau thuc su
cua tdp khach hang lya chon homestay; day la
co s dé cac nha quan tri homestay thiét ke vé
chuong trinh trai nghiém cling nhu sang tao
cac ndi dung truyén théng trén MXH phu hop
voi khach hang.

6. Két luan

Nhin chung, két qua cua nghlen cuu nay co
y nghia quan trong véi cac nha quan tri home-
stay. Diéu quan trong 1a can c6 su dong bo va
khong ngimg néng cao truyén thong trén
MXH nham tao ra dong lyc thuc day trai
nghiém va sy hai long cta khach du lich, tur
do thuc day cac hanh vi tich cyc nhu y dinh
quay lai va hanh vi truyén mleng vé homes-
tay. Bén canh do, nghién ctru van con mot sO
han ché: Dau tién, nghién ctu su dung ky
thuat ldy mau phi xac suat dé thu thap di liéu
SO cap, ky thuat nay tuy thuén tién nhung han
ché kha niang khai quat hoa cho tong thé rong
16n hon. Tht hai, nghién ctru nay chi tap
trung vao ddi tuong khach du lich d&én home-
stay; cac nghién clru trong tuong lai nén md
rong hon sang cac loai hinh luu tra du lich
khac nhu khach san, hodc diém dén du lich.
Thtr ba, nghién ctru nay chua xem xét dén su
khdac biét trong hanh vi cua khach du lich dén
homestay theo déc diém cua cac bién nhan
khau hoc (d6 tudi, g101 tinh, thu nhap, tinh
trang hon nhan,...); cac nghién clru trong
tuong lai ¢o thé chu trong khai thac khoang
trong nay. ¢
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Summary

This study aims to examine the impact of
social media and customer experience on
satisfaction, word-of-mouth behavior, and
revisit intention of domestic tourists
regarding homestays in Vietnam. Data was
collected through a survey of 274 tourists and
analyzed using SmartPLS 4 software. The
results confirmed the positive impact of
social media on customer experience and
satisfaction; customer experience has a
positive impact on satisfaction and word-of-
mouth behavior but does not have a direct
impact on tourists’ revisit intention. In
addition, the research results also confirmed
the direct and indirect impact of satisfaction
in the process leading to customer behavior at
the homestay. These research results have
important implications for homestay
managers in attracting and retaining target
customers.
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