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1. Ñaët vaán ñeà
Traùch nhieäm xaõ hoäi doanh nghieäp (CSR) ñaõ trôû

thaønh yeáu toá chieán löôïc toaøn caàu, giuùp naâng cao uy
tín, xaây döïng hình aûnh thöông hieäu vaø taêng cöôøng
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng (Carroll, 1991;
Kotler & Lee, 2005). Trong boái caûnh kinh teá vaø y
teá, CSR khoâng chæ laø moät phaàn trong chieán löôïc
phaùt trieån beàn vöõng maø coøn nhaán maïnh söï ñoùng goùp
cho coäng ñoàng vaø baûo veä moâi tröôøng (Porter &
Kramer, 2011). 

Taïi Vieät Nam, CSR ñang nhaän ñöôïc söï quan
taâm, ñaëc bieät trong ngaønh Y teá, nôi söï tin töôûng cuûa
khaùch haøng ñoùng vai troø coát loõi. Lónh vöïc nha khoa

noåi leân nhö moät ñieåm ñeán du lòch nha khoa haáp daãn
nhôø chi phí caïnh tranh vaø chaát löôïng dòch vuï caûi
thieän (Boä Y teá, 2023). Tuy nhieân, caùc vaán ñeà nhö
hoaït ñoäng khoâng giaáy pheùp, dòch vuï keùm chaát
löôïng vaø caùc vuï beâ boái ñaõ laøm suy giaûm uy tín cuûa
ngaønh, aûnh höôûng ñeán söùc khoûe coäng ñoàng vaø nieàm
tin cuûa khaùch haøng. 

Heä thoáng Nha khoa Quoác teá K-DA, vôùi 4 chi
nhaùnh taïi TP. Hoà Chí Minh, ñaõ khaúng ñònh ñöôïc
uy tín trong lónh vöïc nha khoa. Tuy nhieân, heä
thoáng hieän ñoái maët vôùi nhieàu thaùch thöùc, ñaëc bieät
veà chaát löôïng dòch vuï. Chi phí baûo haønh vaø hoaøn
traû taêng ñeàu qua caùc naêm (taêng 5% vaøo naêm 2022
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vaø 12% vaøo naêm 2023), trong khi soá löôïng phaûn
aùnh tieâu cöïc treân maïng xaõ hoäi cuõng taêng töø 5
tröôøng hôïp (2022) leân 12 tröôøng hôïp (2023) (K-
DA, 2023). Nhöõng vaán ñeà naøy laøm suy giaûm hình
aûnh thöông hieäu vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi K-DA.

Caâu hoûi ñaët ra: lieäu vieäc aùp duïng CSR coù theå
giuùp K-DA giaûi quyeát caùc vaán ñeà naøy vaø taùi xaây
döïng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng? Baøi vieát
naøy seõ phaân tích vai troø cuûa CSR nhö moät coâng cuï
chieán löôïc ñeå caûi thieän hình aûnh thöông hieäu vaø
taêng cöôøng nieàm tin khaùch haøng, ñoàng thôøi ñeà xuaát
caùc giaûi phaùp cuï theå nhaèm cuûng coá loøng trung thaønh
ñoái vôùi dòch vuï nha khoa.

2. cô sôû lyù thuyeát
2.1. Lyù thuyeát veà loøng trung thaønh cuûa khaùch

haøng

Oliver (1999) phaùt trieån lyù thuyeát loøng trung
thaønh, goàm boán giai ñoaïn: nhaän thöùc, thaùi ñoä, yù
ñònh vaø haønh vi. Loøng trung thaønh khoâng chæ laø
haønh vi mua laëp laïi maø laø moät quaù trình phöùc taïp,
baét ñaàu töø nhaän thöùc veà giaù trò saûn phaåm hoaëc dòch
vuï, tieáp noái baèng söï hình thaønh caûm xuùc tích cöïc
döïa treân traûi nghieäm thöïc teá, daãn ñeán cam keát mua
haøng vaø theå hieän qua haønh ñoäng mua laïi lieân tuïc.

Khi keát hôïp vôùi CSR, nghieân cöùu cho thaáy CSR
taùc ñoäng toaøn dieän ñeán caû boán giai ñoaïn, töø vieäc
naâng cao nhaän thöùc, xaây döïng söï haøi loøng vaø loøng
tin, ñeán vieäc thuùc ñaåy yù ñònh vaø haønh vi mua haøng
(Raza et. al., 2018; Servera-Franceùs & Piqueras-
Tomaùs, 2019). Tích hôïp CSR vaøo chieán löôïc kinh
doanh khoâng chæ cuûng coá loøng trung thaønh maø coøn
ñaûm baûo söï beàn vöõng thoâng qua vieäc gia taêng giaù trò
toaøn dieän cuûa thöông hieäu trong maét khaùch haøng.

2.2. Lyù thuyeát veà CSR

Moâ hình Kim töï thaùp CSR cuûa Carroll (1991) laø
moät khung lyù thuyeát quan troïng trong vieäc hieåu vaø
trieån khai CSR. Moâ hình chia CSR thaønh boán taàng:
traùch nhieäm kinh teá, traùch nhieäm phaùp lyù, traùch
nhieäm ñaïo ñöùc vaø traùch nhieäm nhaân vaên.

- Traùch nhieäm kinh teá, taàng cô baûn nhaát, yeâu caàu
doanh nghieäp taïo ra lôïi nhuaän ñeå duy trì hoaït ñoäng
vaø ñaùp öùng kyø voïng cuûa coå ñoâng (Carroll, 2016).

- Traùch nhieäm phaùp lyù nhaán maïnh nghóa vuï tuaân
thuû phaùp luaät vaø caùc quy ñònh, ñaûm baûo hoaït ñoäng
kinh doanh hôïp phaùp.

- Traùch nhieäm ñaïo ñöùc yeâu caàu doanh nghieäp
haønh xöû coâng baèng, ñuùng ñaén, vöôït qua caùc yeâu caàu
phaùp lyù, phuø hôïp vôùi kyø voïng xaõ hoäi (Carroll, 2016).

- Traùch nhieäm nhaân vaên, taàng cao nhaát, phaûn aùnh
nghóa vuï töï nguyeän cuûa doanh nghieäp trong vieäc
ñoùng goùp cho xaõ hoäi qua caùc hoaït ñoäng töø thieän vaø
phuùc lôïi, duø khoâng baét buoäc (Carroll, 2016).

Moâ hình naøy höôùng daãn doanh nghieäp thöïc hieän
ñoàng thôøi caû boán traùch nhieäm ñeå ñaït ñöôïc phaùt trieån
beàn vöõng vaø xaây döïng loøng tin töø caùc beân lieân quan.

2.3. Lyù thuyeát caùc beân lieân quan

Lyù thuyeát caùc beân lieân quan (Stakeholder
Theory) cuûa Freeman (1984) khaúng ñònh, doanh
nghieäp coù traùch nhieäm vôùi moïi beân lieân quan, bao
goàm khaùch haøng, nhaân vieân, nhaø cung caáp vaø coäng
ñoàng, khoâng chæ vôùi coå ñoâng. Freeman & Evan
(1990) môû roäng lyù thuyeát, nhaán maïnh söï tham gia
cuûa caùc beân lieân quan vaøo quaù trình ra quyeát ñònh
ñeå ñaûm baûo lôïi ích cuûa hoï.

Trong CSR, Lachram & Sharif (2020) chæ ra
raèng CSR, neáu trieån khai hieäu quaû, coù theå cuûng coá
moái quan heä vôùi caùc beân lieân quan, taïo ra giaù trò
laâu daøi. Ly et al. (2023) nhaán maïnh CSR aûnh
höôûng tích cöïc ñeán quyeát ñònh tieâu duøng cuûa
khaùch haøng thoâng qua vieäc xaây döïng uy tín vaø
nieàm tin thöông hieäu. 

Nhöõng nghieân cöùu naøy cho thaáy, CSR khoâng chæ
caûi thieän hình aûnh doanh nghieäp maø coøn thuùc ñaåy
moái quan heä beàn vöõng vôùi caùc beân lieân quan, ñaûm
baûo hieäu quaû kinh doanh vaø phaùt trieån beàn vöõng.

2.4. Lyù thuyeát trao ñoåi xaõ hoäi

Thuyeát trao ñoåi xaõ hoäi (Social Exchange Theory
- SET) cuûa Blau (1964) nhaán maïnh caùc moái quan heä
xaõ hoäi döïa treân söï trao ñoåi lôïi ích laãn nhau. Trong
boái caûnh CSR, lyù thuyeát naøy giaûi thích caùch doanh
nghieäp xaây döïng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
thoâng qua caùc hoaït ñoäng xaõ hoäi coù traùch nhieäm.

CSR taïo ra giaù trò xaõ hoäi maø khaùch haøng nhaän
thöùc, laøm taêng cam keát vaø loøng trung thaønh khi hoï
caûm thaáy ñöôïc toân troïng vaø ñoái xöû coâng baèng (Raza
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et al., 2020). Gürlek et al. (2017) cuõng khaúng ñònh,
CSR khoâng chæ caûi thieän hình aûnh doanh nghieäp maø
coøn thuùc ñaåy nieàm tin vaø loøng trung thaønh, ñaëc bieät
khi doanh nghieäp duy trì thöông hieäu tích cöïc.

3. Moâ hình nghieân cöùu
Töø cô sôû lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu coù lieân

quan, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu aûnh
höôûng cuûa CSR ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng taïi Heä thoáng Nha khoa Quoác teá K-DA goàm 4
noäi dung nhö Hình 1.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñeà xuaát:
H1: “Traùch nhieäm kinh teá” coù aûnh höôûng tröïc

tieáp vaø tích cöïc loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
thoâng qua thöïc haønh CSR.

H2: “Traùch nhieäm phaùp lyù” coù aûnh höôûng tröïc
tieáp vaø tích cöïc loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
thoâng qua thöïc haønh CSR.

H3: “Traùch nhieäm ñaïo ñöùc” coù aûnh höôûng tröïc
tieáp vaø tích cöïc loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
thoâng qua thöïc haønh CSR.

H4: “Traùch nhieäm nhaân vaên” coù aûnh höôûng tröïc
tieáp vaø tích cöïc loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
thoâng qua thöïc haønh CSR.

4. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu naøy aùp duïng phöông phaùp nghieân

cöùu hoãn hôïp, keát hôïp giöõa ñònh tính vaø ñònh löôïng,
ñöôïc thöïc hieän qua caùc böôùc chính bao goàm xaây
döïng, kieåm ñònh thang ño vaø kieåm ñònh caùc giaû
thuyeát nghieân cöùu. Cuï theå, quy trình nghieân cöùu
ñöôïc trieån khai qua 2 giai ñoaïn nhö sau:

Nghieân cöùu ñònh tính: Giai ñoaïn naøy nhaèm xaây
döïng vaø ñieàu chænh thang ño, ñöôïc tieán haønh thoâng
qua phoûng vaán saâu vôùi 5 quaûn lyù caáp cao vaø thaûo

luaän nhoùm vôùi 10 khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï
taïi Heä thoáng Nha khoa Quoác teá K-DA, TP. Hoà Chí
Minh. Muïc tieâu laø ñieàu chænh caùc khaùi nieäm
nghieân cöùu, boå sung thang ño vaø ñaùnh giaù möùc ñoä
phuø hôïp ngoân ngöõ cuûa baûng caâu hoûi ñeå ñaûm baûo
tính chính xaùc tröôùc khi trieån khai nghieân cöùu ñònh
löôïng. Thang ño khaùi nieäm veà CSR ñöôïc xaây döïng
döïa treân moâ hình lyù thuyeát cuûa Carroll & Shabana
(2010), bao goàm 4 thaønh phaàn: traùch nhieäm kinh
teá, phaùp lyù, ñaïo ñöùc vaø nhaân vaên. Trong khi ñoù,
thang ño loøng trung thaønh khaùch haøng, cuï theå laø
thaùi ñoä trung thaønh, ñöôïc phaùt trieån döïa treân thang
ño cuûa Kashif et. al. (2016). Keát quaû cuûa giai ñoaïn
naøy ñaõ xaùc ñònh caùc bieán quan saùt cho töøng thang
ño, bao goàm 5 bieán cho traùch nhieäm kinh teá vaø
phaùp lyù, traùch nhieäm ñaïo ñöùc coù 3 bieán, traùch
nhieäm nhaân vaên coù 4 bieán, 5 bieán cho loøng trung
thaønh, vôùi caùc ñieàu chænh veà ngoân ngöõ phuø hôïp vôùi
boái caûnh tieáng Vieät.

Nghieân cöùu ñònh löôïng: Giai ñoaïn naøy kieåm
ñònh laïi thang ño vaø moâ hình nghieân cöùu thoâng qua
khaûo saùt 210 khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï taïi K-
DA, trong ñoù thu veà 180 maãu hôïp leä baèng phöông
phaùp choïn maãu thuaän tieän. Caùc thang ño ñöôïc kieåm
tra tính nhaát quaùn noäi taïi baèng heä soá Cronbach's
Alpha, cuõng nhö giaù trò hoäi tuï vaø giaù trò phaân bieät
qua phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA). 

Nghieân cöùu taäp trung vaøo ñoái töôïng khaûo saùt laø
khaùch haøng cuûa Heä thoáng Nha khoa Quoác teá K-DA,
vôùi muïc tieâu khaùm phaù moái quan heä giöõa CSR vaø
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Phöông phaùp tieáp
caän naøy khoâng chæ ñaûm baûo ñoä tin caäy cuûa döõ lieäu
maø coøn cung caáp moät neàn taûng lyù thuyeát vöõng chaéc
cho caùc phaân tích tieáp theo.

5. Keát quaû nghieân cöùu
5.1. Ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu

Maãu khaûo saùt ñöôïc thöïc hieän treân 180 khaùch
haøng taïi Heä thoáng Nha khoa Quoác teá K-DA. Trong
ñoù, nam giôùi chieám 42,8% vaø nöõ giôùi chieám 57,2%,
cho thaáy nöõ giôùi coù xu höôùng söû duïng dòch vuï nha
khoa cao hôn nam giôùi.

Xeùt theo ñoä tuoåi, nhoùm khaùch haøng töø 41-50 tuoåi
chieám tyû leä lôùn nhaát vôùi 37,2%, tieáp theo laø nhoùm töø

Traùch nhieäm kinh teá

Traùch nhieäm phaùp lyù 

Traùch nhieäm ñaïo ñöùc

Traùch nhieäm nhaân vaên

Loøng trung
thaønh cuûa

khaùch
haøng

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

H1 (+)

H2 (+)

H3 (+)

H4 (+)

Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát (2024)
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30-40 tuoåi (24,4%) vaø nhoùm treân
60 tuoåi (14,4%). Nhoùm döôùi 30 tuoåi
vaø töø 51-60 tuoåi chieám tyû leä thaáp
hôn, laàn löôït laø 12,8% vaø 11,1%.

Veà ngheà nghieäp, nhoùm doanh
nhaân/doanh nghieäp chieám tyû leä cao
nhaát vôùi 28,3%, tieáp theo laø nhoùm
nhaân vieân coâng ty/doanh nghieäp
(13,3%). Caùc nhoùm coâng chöùc/vieân
chöùc vaø tieåu thöông laàn löôït chieám
9,4% vaø 11,1%, trong khi caùc nhoùm
khaùc, nhö noâng daân/ngö daân vaø
sinh vieân/hoïc sinh, moãi nhoùm
chieám 8,3%.

Veà thu nhaäp, nhoùm coù thu nhaäp
döôùi 10 trieäu ñoàng chieám tyû leä lôùn
nhaát trong maãu khaûo saùt, ñaït
41,7%. Tieáp theo laø nhoùm thu nhaäp
töø 10-19 trieäu ñoàng, chieám 31,7%.
Caùc nhoùm thu nhaäp töø 20-29 trieäu
ñoàng vaø 30-39 trieäu ñoàng chieám tyû
leä laàn löôït laø 14,4% vaø 12,2%.

Caùc ñaëc ñieåm treân cho thaáy
maãu khaûo saùt taäp trung vaøo nöõ giôùi,
nhoùm tuoåi trung nieân töø 41-50 tuoåi
vaø phaàn lôùn khaùch haøng coù thu
nhaäp töø trung bình ñeán thaáp.

5.2. Kieåm ñònh thang ño

5.2.1. Phaân tích Cronbach’s

Alpha

Keát quaû phaân tích cho thaáy heä
soá Cronbach's Alpha cuûa caùc thang
ño trong nghieân cöùu dao ñoäng töø
0,731 ñeán 0,886 vôùi taát caû caùc
thang ño ñaït heä soá töông quan
bieán-toång treân 0,3. Bieán coù heä soá
thaáp nhaát laø traùch nhieäm ñaïo ñöùc
vôùi heä soá 0,731, trong khi bieán coù
heä soá cao nhaát laø traùch nhieäm phaùp
lyù vôùi heä soá 0,886. Heä soá
Cronbach's Alpha cuûa bieán phuï
thuoäc loøng trung thaønh ñaït 0,845.
(Baûng 1)
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Bieán 
quan 
saùt

Bình quaân
thang ño neáu

loaïi bieán

Phöông sai
thang ño

khi loaïi bieán

Heä soá töông
quan bieán

toång

Cronbach’s
Alpha neáu
loaïi bieán

Traùch nhieäm Kinh teá (Cronbach’s Alpha = 0,885)

KT01 12,75 12,189 0,740 0,856

KT02 12,59 12,365 0,800 0,843

KT03 12,60 12,409 0,685 0,870

KT04 12,69 12,593 0,770 0,850

KT05 12,25 12,904 0,632 0,881

Traùch nhieäm Phaùp lyù (Cronbach’s Alpha = 0,886)

PL01 12,87 12,917 0,762 0,854

PL02 12,72 13,243 0,764 0,854

PL03 12,52 12,586 0,782 0,848

PL04 12,67 12,534 0,802 0,844

PL05 12,97 14,027 0,538 0,906

Traùch nhieäm Ñaïo ñöùc (Cronbach’s Alpha = 0,731)

DD01 6,74 3,836 0,483 0,732

DD02 6,04 3,881 0,590 0,606

DD03 6,47 3,591 0,596 0,593

Traùch nhieäm Nhaân vaên (Cronbach’s Alpha = 0,827)

NV01 9,71 7,270 0,648 0,785

NV02 9,57 7,241 0,689 0,767

NV03 9,62 6,806 0,618 0,803

NV04 9,92 7,295 0,670 0,775

Loøng trung thaønh (Cronbach’s Alpha = 0,845)

LTT01 11,16 6,177 0,727 0,796

LTT02 11,22 6,151 0,639 0,817

LTT03 11,23 6,146 0,628 0,821

LTT04 11,22 6,151 0,639 0,817

LTT05 11,21 6,235 0,636 0,818

Baûng 1. Kieåm ñònh thang ño cronbach’s alpha

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa taùc giaû, 2024
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5.2.2. Phaân tích EFA

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) cho
thaáy heä soá KMO ñaït 0,824 vaø kieåm ñònh Bartlett coù
yù nghóa vôùi Sig, = 0,000 < 0,05, cho thaáy döõ lieäu phuø
hôïp ñeå phaân tích nhaân toá. Giaù trò toång phöông sai
trích ñaït 69,294%, lôùn hôn 50%, thoûa maõn ñieàu
kieän raèng caùc yeáu toá giaûi thích ñöôïc 69,294% bieán
thieân cuûa döõ lieäu.

Trong quaù trình phaân tích, bieán quan saùt PL5 bò
loaïi boû do coù heä soá taûi nhoû hôn 0,5. Caùc bieán quan
saùt coøn laïi khoâng coù tröôøng hôïp naøo cuøng luùc taûi leân
caû hai yeáu toá vôùi heä soá taûi gaàn nhau. Ñieàu naøy ñaûm
baûo caùc yeáu toá ñoäc laäp ñaït ñöôïc giaù trò hoäi tuï vaø
phaân bieät. Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy caùc
thang ño ñaït tieâu chuaån ñeå tieáp tuïc phaân tích caùc
böôùc tieáp theo.

5.2.3. Phaân tích töông quan

Keát quaû phaân tích töông quan chæ ra ñöôïc coù moái
töông quan giöõa yeáu toá Loøng trung thaønh (LTT) vaø
4 yeáu toá ñoäc laäp do taát caû caùc giaù trò Sig, < 0,05.
(Baûng 2)

5.2.4. Phaân tích hoài quy tuyeán tính boäi

Giaù trò R2 hieäu chænh laø 0,682, cho thaáy caùc yeáu
toá trong moâ hình giaûi thích ñöôïc 68,2% söï thay ñoåi
cuûa bieán phuï thuoäc Loøng trung thaønh (LTT), trong
khi 31,8% coøn laïi do caùc yeáu toá ngoaøi moâ hình vaø
sai soá ngaãu nhieân. (Baûng 3)

Giaù trò Sig, = 0,000 < 0,05 cho thaáy moâ hình hoài
quy phuø hôïp vôùi toång theå döõ lieäu khaûo saùt. Caùc giaù
trò VIF ñeàu nhoû hôn 2, ñieàu naøy khaúng ñònh khoâng
xaûy ra hieän töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc bieán ñoäc
laäp. (Baûng 4)

Keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy taát caû 4 bieán
ñoäc laäp ñeàu coù giaù trò Sig, < 0,05, chöùng minh caùc
bieán naøy ñeàu coù yù nghóa trong moâ hình. Phöông
trình hoài quy chuaån hoùa ñöôïc xaùc ñònh nhö sau:

lTT = 0,355 * pl + 0,349 * nv 
+ 0,344 * KT + 0,216 * dd

6. Keát luaän
Nghieân cöùu naøy ñaõ ñaït ñöôïc caùc muïc tieâu ñeà ra

trong vieäc ñaùnh giaù taùc ñoäng cuûa =CSR ñeán loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng taïi Heä thoáng Nha khoa

(N = 180) DD KT NV PL LTT

DD
Pearson Correlation 1 0,171* 0,180* 0,222** 0,416**

Sig, (2-tailed) 0,022 0,015 0,003 0,000

KT
Pearson Correlation 0,171* 1 0,310** 0,231** 0,571**

Sig, (2-tailed) 0,022 0,000 0,002 0,000

NV
Pearson Correlation 0,180* 0,310** 1 0,238** 0,579**

Sig, (2-tailed) 0,015 0,000 0,001 0,000

PL
Pearson Correlation 0,222** 0,231** 0,238** 1 0,566**

Sig, (2-tailed) 0,003 0,002 0,001 0,000

LTT
Pearson Correlation 0,416** 0,571** 0,579** 0,566** 1

Sig, (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000

Baûng 2. Phaân tích töông quan

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa taùc giaû, 2024 

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Ñoä leäch chuaån öôùc löôïng

1 0,830a 0,690 0,682 0,343

Baûng 3. Toùm taét moâ hình hoài quy

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa taùc giaû, 2024 
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Quoác teá K-DA. Keát quaû nghieân cöùu döïa treân 180
khaùch haøng cho thaáy caùc yeáu toá CSR, bao goàm
traùch nhieäm kinh teá, phaùp lyù, ñaïo ñöùc vaø nhaân vaên,
ñeàu coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán loøng trung thaønh.

Qua phaân tích hoài quy tuyeán tính, taát caû caùc yeáu
toá ñoäc laäp ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ (Sig, < 0,05).
Trong ñoù, traùch nhieäm phaùp lyù (PL) coù taùc ñoäng
maïnh nhaát ñeán loøng trung thaønh (Beta = 0,355),
tieáp theo laø traùch nhieäm nhaân vaên (NV) (Beta =
0,349), traùch nhieäm kinh teá (KT) (Beta = 0,344) vaø
traùch nhieäm ñaïo ñöùc (DD) (Beta = 0,216). Moâ hình
hoài quy coù giaù trò R bình phöông hieäu chænh laø

0,682, cho thaáy caùc yeáu toá trong moâ hình giaûi thích
ñöôïc 68,2% söï bieán thieân cuûa loøng trung thaønh.

Caùc keát quaû naøy khaúng ñònh vieäc thöïc hieän CSR
khoâng chæ giuùp naâng cao hình aûnh thöông hieäu maø
coøn laø yeáu toá quan troïng trong vieäc cuûng coá söï gaén
keát vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
doanh nghieäp. Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, caùc
doanh nghieäp trong ngaønh Nha khoa, ñaëc bieät laø K-
DA, caàn tieáp tuïc ñaàu tö vaøo caùc hoaït ñoäng CSR, chuù
troïng vaøo tuaân thuû phaùp lyù, thöïc hieän caùc chöông
trình hoã trôï coäng ñoàng ñeå duy trì vaø phaùt trieån loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng n
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AbsTRAcT: 
This study examines the impact of corporate social responsibility (CSR) implementation by 

K-DA International Dental Chain on patient loyalty to dental services. Grounded in Carroll’s CSR
model (1991), the study explores four key dimensions: economic, legal, ethical, and humanitarian
responsibilities. Utilizing a quantitative research approach, data were collected from 180 valid
survey responses. The findings reveal that legal responsibility has the strongest influence on
patient loyalty, while ethical responsibility has the least impact. These insights provide valuable
implications for dental service providers seeking to enhance customer loyalty through effective
CSR strategies.

Keywords: CSR, loyalty, K-DA Dental Clinic, customer.


