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Tém tit: Nghién ctu kiém dinh tac dong cua cac nhan td trong vi¢e thuc thi trach
nhiém xa hoi (CSR) d6i v6i khach hang dén hinh anh thwong hiéu cua cac doanh
nghi€p luu tra tai tinh Khanh Hoa. D@ liéu nghién ctru dugc thu thap thong qua
bang hoi dugc thiét ké sin cho 230 du khéch trai nghiém tai cac doanh nghiép luu
tra trén dia ban. St dung phuong phép thong ké mo ta, kiém dinh d¢ tin cay cta
mo hinh, phan tich mé hinh hoi quy, két qua nghién ctru cho thay viéc thyc thi
CSR dbi voi khach hang ¢ khia canh cam nhan vé tinh an toan va chat luong dich
vu ¢ tac dong manh nhat dén nhan thire ciia du khach vé hinh anh thuong hi¢u ctua
doanh nghiép. Tir két qua nghién ciru, bai viét dua ra cac chinh sach nhiam gitp
cac doanh nghiép kinh doanh luu tra thuc hién tdt hon CSR d6i vé6i khach hang,
gop phan nang cao hinh anh thwong hiéu ctia cic doanh nghiép luu trd trong thoi
gian toi.

Twr khéa: Trach nhiém xa hoi, Khach hang, Doanh nghiép, Luu tri, Khanh Hoa

THE ROLE OF IMPLEMENTING CORPORATE SOCIAL
RESPONSIBILITY PRACTICE ON CONSUMERS IN
BRAND IMAGE REINFORCEMENT - THE CASE OF
ACCOMMODATION BUSINESS IN KHANH HOA

Abstract: The study aims to analyze the impact of factors in implementing social
responsibility (CSR) to customers on the brand image of accommodation businesses
in Khanh Hoa. The data are collected from 230 tourists in Khanh Hoa using a pre-
designed questionnaire. The results from descriptive statistics, testing the model’s
reliability, and analyzing the regression model show that the CSR implementation
to customers in terms of perception of safety and quality of service has the strongest
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impact on customers’ awareness of brand image. Based on empirical research
results, this study proposes some recommendations regarding the implementation
of CSR to customers to improve the brand image in the context of accommodation
services.

Keywords: Social Responsibility, Customers, Businesses, Accommodation,
Khanh Hoa

1. Pt van dé

Trong Chuong trinh hanh dong vé viéc xay dung, phat trién tinh Khanh Hoa dén
nam 2030, tim nhin dén nam 2045, Uy ban Nhan dan tinh Khanh Hoa d4 phé duyét
phat trién du lich tr& thanh nganh kinh t& miii nhon, dwa thwong hiéu du lich Nha
Trang — Khanh Hoa tré thanh diém dén hang dau trén ban db du lich quéc té. Trong
Béo c4o tinh hinh thyc hién Nghi quyét s6 01/NQ-CP ngay 01/01/2022 ciia S& Du
lich tinh Khanh Hoa, tinh dén nam 2021, toan tinh c6 1.147 co s& luu tri v6i hon
52.000 phong, trong d6 c6 92 co s¢ luu tru quy mo 3-5 sao.

Mic du s6 luong cac co s6 luu tra du lich ting nhanh nhung cac doanh nghiép
kinh doanh luu tra chua thuc sy quan tam dén viéc nang cao chét luong dich vu, cac
dich vu hau mai, cham s6c khach hang. Néi cach khac, doanh nghiép du lich chua
chu trong dén trach nhiém ctia minh véi khach hang. Két qua la, nhiéu du khach chi
dén str dung dich vu mot 1an va khong quay tré lai, luong khach hang khong ting
ma con giam di theo thoi gian.

Khainiém vé trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép (Corporate social responsibility
- CSR) duoc biét dén nhu 1a cam két ctia doanh nghiép ddi v6i dao dire kinh doanh
ctia minh, gdp phan vao sy phat trién bén viing (Matten & Moon, 2004). CSR 1a
mot pham tri rong 16n va bao ham nhiéu ddi tugng khac nhau. Cac nghién ctru tap
trung vao viéc phat trién moi quan hé giita doanh nghiép véi cac bén lién quan két
luén rang théng qua viéc thuc thi CSR, doanh nghiép s& dap tmg nhu cau va ky vong
cua khach hang tdt hon, qua do tao ra nhiéu gia tri hon (Clarkson, 1995; Snider &
cong su, 2003). Trong linh vuce luu tr, doanh nghiép dang ngay cang nhan thurc rd
hon tdm quan trong cua viéc thuc thi CSR khong chi gop phan ning cao loi nhuan
ma con giup doanh nghi¢p gia tdng hinh anh thuong hiéu va nang cao uy tin cta
doanh nghiép minh (Enock & Basavaraj, 2014).

Tuy nhién, cac nghién ciru trudc ddy phan 16n phan tich viéc thuc thi CSR cua
doanh nghiép v&i tat ca cac bén lién quan gdbm nguoi lao dong, khach hang, cong
d(‘Sng dia phuong va céac dbi tac (Snider & cong su, 2003), chua tap trung phan tich
viéc thyc thi CSR véi mot ddi tuong cu thé va nhén thirc cta d6i tugng d6 dén hinh
anh thuong hi¢u cua doanh nghiép, dac biét trong linh vuc kinh doanh luu tra. Vi
vay, nghién ctru nay thuc hién kiém dinh tac dong cua cac nhan td trong viéc thuc
thi CSR riéng ddi v6i khach hang dén nhan thirc ctia ho vé hinh anh thuong hiéu
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ctia cac doanh nghiép kinh doanh luu tra, tir 46 dé xuat khuyén nghi chinh sach giap
doanh nghiép thyc hién tot hon viéc thyc thi CSR dbi v6i khach hang, nang cao
hinh anh thuong hiéu va giup doanh nghiép phat trién mot cach bén viing.

Nbi dung tiép theo tac gia trinh bay khung co so 1y thuyét dé xay dung gia thuyét
va mo hinh nghién ctru. Sau do, tac gia mo ta phuong phap nghién ctru va thao luan
két qua md hinh hdi quy. Phan két ludn tac gia dua ra ham ¥ chinh sach va nhiing
han ché cling nhu mo ra cac hudng nghién ctru tiép theo.

2. Co sé 1y thuyét
2.1 Trach nhiém xa hji cua doanh nghiép doi vdi khdch hang

Khai niém vé CSR da dugc Bowen (1953) dit nén mong, sau d6 di c6 rat nhidu
cac t6 chirc, doanh nghiép, cac hoc gia dua thém nhiéu quan diém khac nhau vé
CSR. Vo nhiitng nam 1970, di c¢6 nhiing dinh nghia vé CSR mét cach cy thé hon
tir Johnson (1971), Steiner (1971), Eells & Walton (1974), Sethi (1975), Post &
Preston (1975). Pén nam 1979, Carroll di dua ra dinh nghia bao ham nhét va dugc
st dung nhiéu cho cac cong trinh nghién ctru sau nay vé CSR. Theo d6, CSR bao
ham nhiéu khia canh khac nhau ma xa hoi quan tim theo bon murc do tir kinh té, luat
phép, dao dtrc va long tir thién, tuy vao muc dich cua tung td chire, ca nhan, doanh
nghiép ma ho lira chon van dé nao trong bon van dé trén (Carroll, 1991). Cac khai
niém va huéng nghién ctru méi vé CSR tiép tuc dugc cac hoc gia dé xuat va phat
trién nhu Schwartz & Carroll (2008) va Carroll (2017).

Doanh nghiép mudn ton tai va phat trién bén viing thi viéc duy tri, phat trién
khéach hang 1a viéc can thiét. Theo Drucker (1954) thi myc tiéu cua mot doanh
nghiép 1a tao ra khach hang. Do d6 dé c6 thé phat trién, cac doanh nghiép can cht
trong viéc xay dung long trung thanh, niém tin cho khach hang hién tai va phat
trién ngudn khach hang méi. Gan ddy, ngudi ta nhan thay rang con thiéu cac nghién
ctru phan tich sy anh huéng ciia CSR dén cac bén lién quan chinh khac (Serra-
Cantallops & cong sy, 2018). Tir quan diém 1y thuyét cac bén lién quan, Maignan
& cong su (1999), Perez & Bosque (2013) va Hu & cong su (2020) da phan loai
CSR thanh trach nhiém ciia doanh nghiép ddi véi khach hang, nhan vién va xa hoi.
Pung trén goc do CSR dbi véi khach hang, Carroll (1991) va Lee & cong su (2013)
chi dé cap dén khia canh trach nhiém vé kinh té, trach nhiém vé phap 1y va trach
nhiém vé dao dtrc. Ba khia canh nay bao quat cac hoat dong CSR ctia doanh nghi¢p
kinh doanh luu tra d6i v6i khach hang, vi vay, bai viét sir dung khung 1y thuyét cia
Carroll (1991) va Lee & cong sy (2013) dé tiép can CSR ddi véi khach hang cua
cac doanh nghié¢p kinh doanh luu tru.

2.2 Hinh danh thwong hiéu ciia doanh nghiép

Theo del Blanco & Aaker (1995), thuwong hi¢u dugc xem nhu mét hinh anh dugc
ghi nhé boi cong déng, khi n6 tao nén mdt thuong hiéu tich cyc, than thi¢n va dé
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nhé cho moi ngudi. Keller (2003) da nhic dén hinh anh thuong hiéu nhu 1a mot
kién duoc chap nhan bdi nguoi tiéu dung dya trén nhimng 1y do chi quan va cam
xuc cua chinh ban than ho. Trong bdi canh nganh du lich phat trién manh mé, hinh
anh thuong hi¢u dugc Kandampully & Suhartanto (2000) khdm pha 1a mot trong
nhitng yéu t6 hang ddu ma khach hang can nhéc khi giéi thiéu va c6 y dinh dit dich
vu ctia mot khach san. Cac nghién ctru trudc ddy ciing chi ra rang hinh anh thuong
hiéu tac dong dang ké dén nhan thic ctia khach hang vé gid tri, su hai long va y dinh
quay tr¢ lai (Andreassen & Lindestad, 1998; Cretu & Brodie, 2007; Ryu & cong su,
2008; Lai & cong su, 2009).

Hinh anh thuong hiéu dugc chép nhén nhu mot bién sd quan trong anh hudng
dén céac hoat dong tiép thi, do sttc manh cua n6 trong vi¢c anh huong dén nhan thie
ctia khach hang vé hang héa/dich vu duoc cung cip (Zeithaml & cong su, 1996).
Tuong tu, trong nghién ciru ctia Castro & cong su (2007), hinh anh cia diém dén
du lich dugc phat hién c6 anh huéng dén hanh vi trong twong lai ctia khach du lich
thong qua chat luong dich vu hodc sy hai 1ong ctia khach du lich hodc ca hai.

2.3 Thuee thi trach nhiém xa hgi va hinh danh thwong hiéu cua doanh nghiép kinh
doanh luu tru

MGéi lién hé gitta CSR va hinh anh thuong hiéu dugc nghién ctru va phat trién &
nhiéu nghién ctru v6i cac khia canh khac nhau. Nghién ctru ciia Hoeffler & Keller
(2002) cho rang viéc thuc hién tot cac chuong trinh CSR c¢6 thé nang cao gia tri
thuong hiéu dya trén khach hang bang cach tac dong dén su danh gia va nhan thic
ctia ho. Hsu (2012) da goi y rang loi ich ctia thyuc thi CSR 14 kha niang doanh nghiép
da dang hoda san phém va dich vu caa ho dé bao vé danh tiéng cua doanh nghi¢p
bang cach tao ra mot hinh anh thuong hiéu tich cuc hon. Mic du CSR déng vai tro
quan trong trong viéc cdi thién hinh anh thuong hi¢u, Coles & cong su (2013) cho
rang van con khé it cac nghién ctru diéu tra tac dong cua cac khia canh CSR dén
hinh anh thuong hi€u ciia doanh nghiép, dac biét 1a trong linh vuc khach san.

Martinez & cong su (2014) da nghién cuu cac khach hang nganh dich vu khéach
san & Tay Ban Nha va cho thay CSR tac dong truc tiép tich cuc dén gia tri thuong
hiéu. Mohammed & Rashid (2018) da phat trién mo hinh nghién ctru céc khia canh
cua CSR v61 hinh anh thuong hi€u va sy hai long cia khach hang trong nganh kinh
doanh khach san tai Malaysia. Nghién ctru dd 1am sang to mdi quan hé giita cac
khia canh CSR (kinh té, phap 1y, dao duc va tir thién) ddi v6i bién trung gian hinh
anh thuong hi¢u va su hai long cua khach hang khi sir dung dich vu khach san tai
Malaysia. Liu & cong su (2020) di tién hanh khao sat 298 du khach st dung dich
vu khach san tai Trung Qudc trong nim 2017. Két qua nghién ctru cho thiy tac dong
ctia CSR dbi voi khach hang c6 anh huéng manh nhéat dén 10ng trung thanh trong
hanh vi ctia khach hang, trong d6 hinh anh thuong hiéu dugc coi 14 bién trung gian
trong mdi quan hé nay.
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C6 thé thay rang nhiéu nghién ctru thudc cac linh vuc khac nhau trén thé giéi déu
nhan théy mbi quan h¢ tich cuc va thuan chiéu gitta CSR va hinh anh thuong hiéu.
Tuy nhién, cac nghién ctru vé CSR trong linh vic khach san chi méi phan tich nhan
t6 hinh anh thuong hi¢u nhu mot bién trung gian trong mdi quan hé gitra CSR véi
su hai long, long trung thanh ctua khach hang, cac nghién ctru phén tich tac dong
truc tiép ctia CSR ddi voi hinh anh thuong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh luu
trGi con han ché.

2.4 Cdc gid thuyét vé tac dong ciia viéc thye thi trdach nhigm xi hoi doi véi khdch
hang dén hinh dnh thwong hiéu ciia cic doanh nghiép kinh doanh luwu trii

Theo Hoa & Ngoc (2014), CSR dbi v6i khach hang trong linh vuc kinh doanh
khach san 1a viéc khach san cam két cung cép cho khach hang nhitng san pham co6
chat luong cao, dung tiéu chuan va dung quy dinh. Diéu nay s& gitip doanh nghiép
xay dung va nang cao hinh anh thuong hi¢u cia doanh nghi€ép minh. Cruz & cong
su (2020), Khuong & Chi (2022) da bd sung CSR dbi voi khach hang 1a viéc doanh
nghiép nd luc cung tmg cac san pham, dich vu dép tmg nhu cau cua khach hang va
nd lyc cai thién chat lugng san phém, dich vu. Hsu (2012) da goi y réng loi ich cua
viéc thyc thi CSR 14 kha ning doanh nghiép da dang hoa san pham va dich vu cua
ho dé bao vé danh tiéng cua doanh nghiép bang cach tao ra mot hinh anh thuong
hiéu tich cuc hon. Tir phan tich trén, tac gia dua ra gia thuyét sau:

HI: CSR doi véi khach hang vé chdt lwong dich vu co tac dong tich cuc dén hinh
anh thwong hiéu.

Theo ISO 26000, bén canh viéc cung cap cac san pham co6 chét luong tot, viée
thue thi CSR ddi v6i ngudi tiéu dung con 1a dam bao loi ich cho khach hang. Piéu
néy thé hién khi doanh nghiép cung cap day du thong tin vé san pham, cam két cung
cip cho khach hang nhing san pham va dich vu c6 chét 1u0’ng tuong xtng véi gla
ca (Hoa & Ngoc, 2014). Viée tuan thi Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, t6i
thiéu hoa nhitng tranh chap dan sy phat sinh d6i véi khach hang khong chi thé hién
trach nhiém cua khach san, ma con 1a yéu t6 quan trong dé tao dung va phat trién
hinh anh thuong hiéu cho khach san (Hoa & Ngoc, 2014). Johnson (1971) cho rang
mot cong ty co trach nhiém xa hoi phai xem xét vé nhitng loi ich ma ho mang lai
cho nhén vién, nha cung cip, cac dai 1y, khach hang, cong dong dia phuong va qudc
gia ctia ho. Tir phan tich trén, tac gia dua ra gia thuyét sau:

H2: CSR d6i véi khdch hang vé loi ich cia khédch hang c6 tac dong tich cuc dén
hinh anh thuong hiéu.

Su an toan ctia khach hang trong qua trinh sir dung san pham dich vu ciing 1a mot
khia canh ciia viéc thuc thi CSR d6i voi khach hang nham cting ¢ hinh anh thuong
hiéu cua doanh nghiép trong nhéan thirc ciia khach hang. Theo Hoa & Ngoc (2014),
CSR ddi voi khach hang 1a viéc khach san phai dam bao an toan cho khach hang,
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cam két cung cp san pham, dich vu c6 chit luong cao, khong gay hai dén stc khoe
va tinh mang cta khach hang. ISO 26000 quy dinh sy an toan ctia khach hang duoc
thé hién qua viéc doanh nghiép lién tuc kiém so4t su an toan ctia san phém, dich vu,
dam bao su an toan strc khoe cua khach hang trong qua trinh str dung. Bén canh do,
doanh nghiép cin bao vé dir liéu va tén trong su riéng tu cua khach hang trong qua
trinh str dung san pham va dich vu ctia doanh nghiép minh. Tir phan tich trén, tac
gia dua ra gia thuyét sau:

H3: CSR d6i véi khéch hang vé an toan ciia khdch hang cé tac déng tich cuc dén
hinh anh thwong hiéu.

Theo Khwong & Chi (2022), CSR ddi véi khach hang 1a viéc doanh nghiép cam
két tuan thi cac nguyén tic va phuong phap chuan muyc déi véi khach hang, giai
quyét thiu ddo nhiing kién nghi va khiéu nai ctia khach hang. Nhiing dich vu hau
mai s€ giap khach hang ghi nh¢ hinh anh thuong hi¢u cua doanh nghiép sau khi da
su dung dich vu tai doanh nghiép. Theo B¢ tiéu chuén ISO 26000, ngoai viéc thuc
hién CSR trudc va trong thoi gian khach hang sir dung nhing dich vu va san pham,
cac doanh nghiép ciing can cé cac dich vu tu van va cham soc khach hang, giai
quyét nhitng khiéu nai va phan nan cia khach hang mét cach nhanh chéng va higu
qué. Tir phén tich trén, tac gia dua ra gia thuyét sau:

H4: CSR doi véi khdch hang vé dich vu hdu mdi cé tac dong tich cye dén hinh

anh thwong hiéu.

Dura trén céc gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat, ciing nhu ké thira nhitng nghién
clru dd cong bd cua Johnson (1971), Hsu (2012), Lee & cong sy (2013), Hoa &
Ngoc (2014), Martinez & cdng su (2014), Mohammed & Rashid (2018), Liu &
cong su (2020), Cruz & cong su (2020), Khwong & Chi (2022) va dic diém cia linh
vuc kinh doanh dich vu luu tri, mé hinh nghién ctru dugc dé xut nhu sau:

CSR dbi v6i khach hang

Chét luong dich vu

Loi ich cua khach hang Hinh anh th hia
inh anh thuong hi¢u

cua khach san

An toan cua khach hang

Dich vu hau mai

Hinh 1. M0 hinh nghién ctru

Nguon: Pé xuat cua tac gida

22 Tap chi Quén I§ va Kinh t¢ quée té, s6 148 (08/2022)



3. Phuong phap nghién ciru
3.1 Thiét ké khio sdt

Phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng duoc st dung dé phan tich méi
quan hé gitra cac yéu t6 cua viée thuc thi CSR d6i v6i khach hang véi viée nang cao
hinh anh thuong hiéu ctia doanh nghiép. Phuong phap dinh tinh duoc sir dung nham
xay dung thang do, sau khi thang do dugc danh gia so bg, phuwong phép dinh luong
duoc st dung dé danh gia két qua nghién ciru chinh thiec.

Viéc thu thap dir li¢u dugc thyc hién qua hai bude. Dya vao Kkét qua cac nghién
clru trude d6 tac gia di xdy dung thang do nhap. Thong qua cach thirc phong van
truc tiép 50 khach du lich ndi dia luu tra tai cac co s& luu tra tir 3-5 sao trén dia ban
tinh Khanh Hoa, tac gia da hoan thi¢n thang do va xay dung bang cau hoi st dung
cho vi¢c thu thap bd dir li¢u chinh thirc.

Bang cau hoi duoc thiét ké ngoai thong tin chung va thong tin ca nhan con bao
gé)m 5 nhan t, trong do c6 4 bién doc lap: chét luong san phém dich vu, loi ich cua
khéach hang, an toan cua khach hang, dich vu hau mai véi 32 bién quan satva 1 bién
phu thudc gdm 6 bién quan sat hinh anh thuong hiéu cta khach san. Cac bién quan
sat trong bang cau hoi duge do ludng bang thang do Likert 5 mirc d6 (1 - Hoan toan
khoéng dong ¥ dén 5 - Hoan toan dong ).

Nghién ciru str dung phuong phap phan tich nhan té kham pha (EFA) va xdy
dyng mo hinh héi quy dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, theo Hair & cong
su (2014), ty 1€ sb quan sat trén mot bién phan tich 1a 5:1 hodc 10:1. Nhu vay
v6i 38 bién quan sat do ludng 4 bién doc 1ap va 1 bién phu thudc, nghién ctu
can bo dit liéu ti thiéu 1a 190 phiéu khao sat chinh thirc dé dam bao do tin cay
mau thu thap duogc. 250 phiéu khao sat dugc tac gia giri dén cac khach san tir 3-5
sao trén dia ban tinh dé thu thap y kién cua khach du lich noi dia tir thang 2 dén
thang 5 nam 2021. Dit liéu chinh thirc thu vé 230 phiéu hop 18 dép tGng yéu cau
ctia phuong phap nghién ctru va dam bao tinh dai dién cho nghién ctru, 20 phiéu
khong hop 18 vi s lugng ciu tra 101 bo trong nhiéu hodc cau tra 16i duge danh
theo mdt logic nhét dinh.

Tac gia da tong hop cac két qua nghién ctru ¢6 cling d6i tuong nghién ciru dé do
luong viée thyc thi CSR dbi voi khach hang ciia cac doanh nghiép kinh doanh luu
tra, bao gém: Johnson (1971), Hsu (2012), Lee & cong su (2013), Cruz & cong su
(2020), Hoa & Ngoc (2014), Martinez & cong sy (2014), Liu & cong su (2020),
Khuong & Chi (2022) va B tiéu chuan ISO 26000. Cac bién quan sat do luong cac
khai ni¢m trong mé hinh dugc ma hoa nhu trong Bang 1.
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3.2 Méu nghién ciru

Trong tong s 230 khach du lich noi dia tham gia khao sat ¢ ty 1¢ nam nit kha
can bang. Cac dap vién chu yéu & cac do tudi tir 18-30 va tir 30-40 tudi, day ciing 1a
cac nhom tudi dai dién cho dbi tugng khach du lich. Pa $6 nguoi tham gia khao sat
¢6 trinh d6 dai hoc va trung cap/cao dang. Hai nhom nghé nghiép chiém ty 1¢ cao
nhit bao gdm kinh doanh va nhom nghé nghiép khac, cu thé 1a cic nganh nghé lién
quan dén dich vu (ngan hang, bao hiém, tu van,.. .), nghi¢p vu du lich, nhan vién
van phong, lao dong tw do. Két qua nghién ctru phtt hop véi thoi diém tac gia thuc
hién khao sat. Trong giai doan nura dau nam 2021, khi viéc gian cach xa hoi vi dich
bénh COVID-19 dugc ndi long, khach du lich thugc nhitng nhém nganh nghé trén
c6 thoi gian va diéu kién di du lich nhiéu hon so v&i cac nhém nganh nghé khéc.
Thu nhap trung binh cua dap vién tu 5-10 triéu VND/thang, day cling 1a muc thu
nhap trung binh ctia dan sé Viét Nam, pht hop véi cac nganh nghé twong Gmg chiém
ty 1& cao trong mau khao sat.

Bang 2. Két qua mé ta dir liéu nghién ciru theo dic diém nhan khau hoc

S0 quan sat

Pic diém nhan khiu hoc (nguoi) Ty 18 (%)
Gidi tinh Nam 122 53
Nt 108 47
D¢ tudi Tl 12-18 tudi 14 6,1
T 18-30 tudi 96 41,7
Tl 30-40 tudi 86 37,4
Tl 40 tudi trd 1én 34 14,8
Trinh d6 hoc van Trung hoc/Phé thong 28 12,2
Trung cip/Cao dang 65 28,3
Pai hoc 115 50
Trén dai hoc 18 7.8
Khac 4 1,7
Nghé nghiép Hoc sinh, sinh vién 21 9,1
Kinh doanh 73 31,7
Cong nhan vién chuc 24 10,4
Huu tri 15 6,5
Khac 97 42,2
Thu nhap ca nhan Duoi 5 triéu VND/thang 49 21,3
Twr 5-10 triéu VND/thang 133 57,8
Trén 10 triéu VND/thang 48 20,9

Nguon: Tong hop ciia tdc gid
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4. Két qua nghién ciru
4.1 Danh gia dj tin cdy Cronbach’s Alpha

Sau khi phan tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha 1an mét, cac thang do do ludong
cac nhan t6 déu co hé sb Cronbach’s Alpha nam trong khoang tir 0,6 dén 0,8 dam
bao d6 tin cdy (Hair & cong su, 2014; Trong & Ngoc, 2008). Trong 38 bién quan
sat co cac bién LIS, ATS5 va HM3 khong dat yéu cau do hién twong hé s6 Cronbach’s
Alpha cua thang do ting khi loai bién. Vi vdy, tac gia quyét dinh loai cac bién nay
dé phan tich Cronbach’s Alpha lan hai.

Két qua phan tich hé s Cronbach’s Alpha lan hai trong Bang 3 cho thay sau khi
loai cac bién LI5S, AT5 va HM3, céac thang do déu dat gia tri tin cdy 16n hon 0,6. Céc
bién quan sat déu c6 hé sd tuong quan bién - tong 16n hon 0,3 va khong con truong
hop Cronbach’s Alpha ting khi loai bién.

Bang 3. Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cic thang do lan hai

. Phuong sai cia Hé sb Cronbach’s
Bién quan sat Trun% blnh'thing thang do néu  twong quan  Alpha néu
do néu logi bién loai bién bién - tong loai bién

Chat luong dich vu: Cronbach’s Alpha = 0,804

CLI 27,61 16,256 0,526 0,781
CL2 27,63 16,269 0,553 0,778
CL3 27,59 17,056 0,316 0,809
CL4 27,70 16,150 0,510 0,783
CL5 27,73 16,174 0,421 0,796
CL6 27,67 16,570 0,491 0,786
CL7 27,75 15,392 0,595 0,771
CLS 27,83 16,153 0,517 0,782
CL9 27,64 15,760 0,576 0,774
Loi ich khach hang: Cronbach’s Alpha = 0,705

LIl 24,26 12,403 0,377 0,680
LI2 24,15 12,196 0,349 0,687
LI3 24,20 12,300 0,306 0,697
LI4 24,17 11,973 0,378 0,680
LI6 24,16 11,932 0,359 0,686
LI7 24,21 12,404 0,364 0,683
LI8 24,16 11,376 0,557 0,642
LI9 24,20 11,768 0,504 0,654
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Bang 3. Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac thang do 1an hai (7iép theo)

. Phwong sai ciia Hé s6 Cronbach’s

Bién quan sat Trun% blnh.thﬁng thang do néu twong quan  Alpha néu

do néu logi bién loai bién bién - téng loai bién
An toan cua khach hang: Cronbach’s Alpha = 0,723
AT1 21,31 9,813 0,500 0,678
AT2 21,15 10,013 0,359 0,710
AT3 21,16 10,089 0,329 0,718
AT4 21,06 9,818 0,378 0,706
AT6 21,16 9,146 0,554 0,661
AT7 21,14 9,888 0,414 0,696
AT8 21,15 9,352 0,533 0,667
Dich vy hau mai: Cronbach’s Alpha = 0,655
HM1 13,71 5,255 0,406 0,620
HM?2 13,72 5,348 0,333 0,654
HM4 13,85 5,073 0,434 0,607
HMS5 13,86 5,299 0,386 0,628
HMo6 13,80 4,787 0,542 0,556
Hinh anh thuong hi¢u cua khach san: Cronbach’s Alpha = 0,802
THI1 31,99 16,974 0,578 0,730
TH2 31,80 17,045 0,597 0,729
TH3 31,83 16,858 0,535 0,735
TH4 32,06 17,792 0,437 0,750
THS 32,02 17,768 0,497 0,742
TH6 31,79 16,463 0,675 0,717

Nguon: Tinh todn ciia tdc gia

4.2 Phén tich nhén té khdm phd
4.2.1 Péi véi bién déc ldp

Sau ba 1an thyuc hién phén tich EFA va loai cac bién quan sat khong dat yéu cau,
tién hanh kiém dinh KMO va Bartlett ctia nhan t doc lap lan ba. Két qua cho théy hé
s6 KMO kha cao (0,869 > 0,5), véi mirc y nghia Sig = 0,000 cho thy dit liéu phan tich
nhan t6 1a hoan toan phu hop (Hair & cdng su, 2014; Trong & Ngoc, 2008). Phuong
sai trich cho thdy 4 nhan t6 dugc trich tai Eigenvalue = 4,380 véi tong phuong sai
trich 1a 56,431; didu nay cho biét 4 nhan td trén giai thich dugc 56,431% sy bién thién
cua dir liu.

Véi tong sd 29 bién quan sat duoc sir dung cho phan tich EFA, tac gia thu dugc
két qua gdm 14 bién quan sat hinh thanh 4 nhén t6 (Bang 4) v&i d6 hoi tu cao. Trong
d6 ¢6 nhom nhan to tha 2 va thr 3 ¢6 su x40 tron cac bién quan sat. Sau khi phan
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tich cac phat biéu do ludng cac nhan t6 duoc kham pha, tac gia di dé xudt tén goi
m&i cho cac nhan to nhu trong Bang 4.
Bang 4. Ma tran nhén t6 sau khi xoay

Hé s6 tai nhan to
1 2 3 4
Chat luong dich vu (CLDV) CL4 0,773
CL2 0,703
CLo6 0,688
Loi ich cta khach hang (LI) AT3 0,699
LI9 0,662
LI4 0,604
LIl 0,515
An toan cua khach hang (AT) CL3 0,800
ATS 0,615
CL9 0,534
AT6 0,524
Dich vu hau mai (DVHM) HM3 0,719
HM4 0,694
HM6 0,608

Nhan t6 Tén bién

Nguén: Tinh todn ciia tic gia

4.2.2 Déi véi bién phu thuoc

Tién hanh kiém dinh KMO va Bartlett ciia nhan t6 phu thudc ta dugc hé s6 KMO
= 0,863 (>0,5) voi mirc ¥ nghia bang 0 (Sig = 0,000) cho thay dit liéu phéan tich EFA
la phu hop (Hair & cdng sy, 2014; Trong & Ngoc, 2008).

Ta str dung Eigenvalue >1 nén thang do nay chi ¢ 1 nhan t6 duy nhét duoc rat
ra voi Eigenvalue = 3,174 va phuong sai trich rat dugc 1a 52,930% (> 50%).

Biang 5. Ma trin xoay bién phu thugc

Nhan t6 Tén bién H¢ s tai nhan tb
Hinh anh thuong hi¢u cua khach san (TH) TH1 0,784
TH2 0,763
TH3 0,760
TH4 0,700
THS 0,682
TH6 0,666

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Két qua EFA cac bién déu dat yéu cau va gom thanh mot nhom duy nhét, cac hé
sO tai nhan to déu 16n hon 0,5.
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4.3 Kiém dinh mé hinh héi quy bji

Nghién ctru tién hanh phan tich hdi quy tuyén tinh bdi dé phan tich tac dong cia
cac bién doc 1ap vé6i bién phu thudc. Phuong trinh hdi quy giup xac dinh nhan to
nao déng gop nhiéu hay it hoic khong déng gop vao su thay doi ciia bién phu thudc.

Mo hinh téng quat duoc xdy dung nhu sau:
TH =B, + B,*CLDV + B,*LI + B,*AT + B,*DVHM.

Két qua phan tich hé s6 hdi quy cho thay R2 hiéu chinh 13 0,507 nghia 1 mé hinh
hdi quy tuyén tinh da dugc xay dung phu hop véi tap dit liéu 1 50,7%. Diéu nay
thé hién mbi quan hé gitta bién phu thudc va cac bién doc 1ap ¢ mic do tuong ddi
chit ché. Céc bién doc lap duoc dua vao mo hinh anh hudng 50,7% su thay ddi cua
bién phu thudc.

Bang 6. Phan tich ANOVA

X 2 Hé s6 Mike
o Nguon Tong Bictwdo Trungbinh . * , ~
Mohinh @ thien binh phuong  Df  binh phwong klemFd’“h y 'é%;“a
1 Hoi quy 41,201 4 0,172 59,901 0,000
Phan du 38,690 225
Téng 79,891 228

Bién phu thude: TH
Bién doc 1ap: (Hang s0), DVHM, LI, CLDV, AT

Nguon: Tinh todn cua tac gid

Gia tri kiém dinh F tir mé hinh c6 mirc ¥ nghia quan sat rat nho (Sig = 0,000 < 0,05).
Nhu vay mé hinh hdi quy tuyén tinh xay dung dugc phu hop véi tap dit liéu va c6
thé st dung dugc.

Bang 7. H¢ s6 hdi quy

. Hésdchwadwge  Hésbd . Thongké da
. Ng.lion chuan héa chuén hoa Mu’c~y cfng tuyén
Mo hinh  bién Sai 58 t nghia Do cha
thién B ar o Beta Sig 2P yip
chuan nhan
Hangsé 0290 0,214 1,354 0,177
CLDV 0,294 0,056 0,290 5,207 0,000 0,692 1,445
1 LI 0,131 0,057 0,127 2,309 0,022 0,714 1,401
AT 0,366 0,055 0,382 6,615 0,000 0,645 1,551

DVHM 0,106 0,047 0,117 2,234 0,026 0,789 1,267
a. Bién phu thuée: TH

Nguon: Tinh todn cua tac gia
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Véi d6 chap nhéan (Tolerance) nho hon 2 va hé s6 phong dai phuong sai cua cac
bién (VIF) nho hon 2 cho thay khong c6 hién tuong da cong tuyén. Cac nhan to
CLDV, LI, AT, DVHM déu c6 y nghia thong ké véi gié tri Sig nho hon 0,05.

4.5 Thao ludn két qud nghién ciru

Mo hinh nghién ctru xay dung dugc da chi ra nhan t6 “An toan ctia khach hang”
c6 tac dong manh nhat, tiép dén 1a cic nhan t6 “Chat luong dich vu”, “Loi ich cta
khach hang” va nhén t6 “Dich vu hau mii” c6 tic dong yéu nhat dén nhan thirc cia
khach hang vé hinh anh thwong hiéu ctia cic doanh nghiép kinh doanh luu tru.

Duya trén viéc tong hop cac nghién ctru cua Johnson (1971), Lee & cong su
(2013), Cruz & cdng su (2020), Hoa & Ngoc (2014), Khuong & Chi (2022), nghién
ctru dd bd sung khai niém cuy thé vé timg phuong dién cta viéc thuc thi CSR ddi voi
khéch hang, g(‘Sm cac nhan td vé& “An toan cua khach hang”, “Chét lugng dich vy”,
“Loi ich cua khach hang” va “Dich vu hau mai”. Két qua nghién ctru ung ho gia
thuyét cia Martinez & cong sy (2014), Mohammed & Rashid (2018), Liu & cong
su (2020) vé viée thyc thi CSR ddi véi khach hang & phuong dién “Chat lugng dich
vu” va “Loi ich cua khach hang” ¢6 tac dong tich cuc dén nhan thirc ctia khach hang
vé hinh anh thuong hi€u cua cac doanh nghiép kinh doanh luu trti. Bén canh do,
nghién ctru di bd sung va kiém dinh gia thuyét nhan t6 “An toan cua khach hang”
va “Dich vu hau mai” ¢6 tac dong tich cuc, nang cao nhan thirc cua khach hang vé
hinh 4nh thuong hi¢u ctia doanh nghiép kinh doanh luu tra.

Két qua phén tich Cronbach’s Alpha, phan tich EFA da cho thiy do tin cay cua
thang do va cac bién quan sat do luong 4 nhéan t6 nhu trong mé hinh nghién ctu
dé xuat. Két qua nghién ctru da chimg minh céc gia thuyét dit ra ban dau déu dugc
chép nhén, m6 hinh nghién ctru xay dung duoc la phu hop va da duoc kiém dinh
thong qua cac nghién ctru dinh luong.

Péi véi doanh nghiép kinh doanh leu trii

Nghién ctru chi ra ring, nhdm ning cao nhan thirc ciia khach hang vé hinh anh
thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh luu trd, cdc doanh nghiép can thyc
hién dong thoi CSR ddi v6i khach hang ciia minh ¢ ca bén phuong dién vé “An
toan cua khach hang”, “Chéat luong dich vu”, “Loi ich cua khach hang” va “Dich
vu hau mai”. Viéc ddm bdo an ninh, an toan cho khach luu tra, dac biét 1a nhiing
vat dung cua khach, viéc bao mat thong tin ca nhan va viéc cung cép nhitng thong
tin vé doanh nghi¢p, dat phong mot cach minh bach sé€ dé lai mot an tuong tdt, tac
dong manh nhat vao nhan thirc ctia khach hang vé hinh anh thuong hiéu ctia doanh
nghiép.

Doanh nghiép kinh doanh luu tra phai khong ngimg cai tién, ning cao chat
luong san pham, dich vu, dap ing ngay mot tot hon nhu cau ctia khach hang. Doanh
nghiép phai ludn dam bao loi ich cua khach hang trudce, trong va sau khi su dung
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dich vu. Moi khiéu nai, thic méc cta khach hang phai duogc tiép nhan, giai quyét
mdt cach nhanh chong va kip thoi. Doanh nghiép ciing can diy manh cac hoat dong
quan tdm, guri thu tham hoi, voucher chiic mimg va cac chuong trinh khuyén mai
dinh ky cho khach hang dé thé hién sy quan tdm va goi nhd, nang cao nhan thirc vé
hinh anh thuong hi¢u ctia doanh nghi€p minh véi khach hang.

5. Két ludn

Trong nhitng nim qua, du di c6 nhiéu nghién ciru nhung trén thé giéi van
chua thuc sy c6 mot khai niém di kém voi bo chi sé do ludng thong nhat vé CSR
(Freeman & Hasnaoui, 2011). Kim & cong su (2016) ciing cho rang dang co rat
nhiéu dinh nghia vé CSR khién cho doanh nghiép ling ting khi van dung cac khai
niém nay vao thuc tién hoat dong. Bén canh do, két qua nghién ctru cia Hung &
Huong (2019) di chi ra rang nhiéu doanh nghiép, nhat 14 cac doanh nghiép xuét
khau sang cac nudc phat trién va cac doanh nghiép kinh doanh céac linh vuc dich
vy, muén phét trién hinh anh thuong hiéu ra thi trudong thé gi¢i déu phai dap tung
cac yéu cau bao cao vé viéc thyuc thi CSR. Theo Hién & Quan (2021), cho du ngué)n
luc con nhiéu han ché, cac doanh nghiép van c6 thé tim ra hudng di cho minh dé
khang dinh doanh nghiép c6 thuc thi CSR va uy tin hinh anh thuong higu ctia doanh
nghiép ciing tot hon.

Két qua nghién ctru da chi ra viéc thuc thi CSR ddi v6i khach hang cia cac
doanh nghiép kinh doanh Iuu trti s& giup nang cao hinh anh thuong hi¢u cua doanh
nghiép. Khach hang sé chu y hon va gidi thiéu, quang ba hinh anh thuong hiéu cua
doanh nghiép dén véi ban bé khi doanh nghiép quan tim hon dén viéc thyc thi CSR
ctia ho dbi véi khach hang thong qua cac hoat dong cu thé nham dam bao sy an
toan, loi ich, chat luong dich vu va dich vy hau mai.

Tiép can theo 1y thuyét cac bén lién quan, nghién ciru méi chi tién hanh phan
tich & phwong dién ddi twong khach hang trong viéc thuc thi CSR cta doanh nghiép
kinh doanh luu tri bén canh cac dbi tuong khéac 1a nhan vién va xa hoi (Lee &
cong su, 2013). Ngoai ra, nghién ctru mdéi chi phan tich sy anh hudng cta viée thuc
thi CSR ddi v6i khach hang dén hinh anh thuong hiéu cta cic doanh nghiép kinh
doanh luu tra tai tinh Khanh Hoa. Két qua nghién ctru ¢ thé khong bao quat va
khong chuén cho cac nganh khéc, vi vay, can thuc hién céc nghién cfru md rong
thém. Pdng thoi, do tinh hinh dich bénh COVID-19 dién bién phtc tap tai thoi diém
thuc hién nghién ctru nén vi¢c thu thap phiéu khao sat danh giad tir khach du lich
cling kha kho khan, s6 luong phiéu thu vé con han ché. Trong thoi gian ti, khi hoat
dong du lich phat trién tro lai sé 1a nhitng diéu kién thuan loi cho nhirng nghién ctru
tiép theo voi cac yéu td khac trong viéc thuc thi CSR cua doanh nghiép kinh doanh
lvu tra duoc thuc hién.
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