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

laø yeáu toá quan troïng ñeå naâng cao khaû naêng caïnh
tranh vaø taïo neân söï thaønh coâng cho doanh nghieäp.
CSR giuùp doanh nghieäp naâng cao hình aûnh
thöông hieäu, thu huùt khaùch haøng môùi (Fatima &
Elbanna, 2023). Do vaäy, ñeå ñoái phoù vôùi söï caïnh

tranh gay gaét treân thò tröôøng, caùc chieán löôïc cuûa
khaùch saïn thöôøng taäp trung vaøo vieäc thuùc ñaåy
thöïc haønh CSR.

Hieän nay, nghieân cöùu veà CSR trong lónh vöïc
khaùch saïn ngaøy caøng ñöôïc chuù troïng. Theo
Farrington vaø coäng söï (2017) ngaønh khaùch saïn laø
moät trong nhöõng ngaønh chính öùng duïng caùc thöïc
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haønh CSR trong hoaït ñoäng kinh doanh. CSR laøm
taêng yù ñònh mua cuûa khaùch haøng ñoái vôùi thöông
hieäu cuûa khaùch saïn vaø coù khaû naêng thu huùt nhieàu
khaùch haøng hôn (Jani & coäng söï, 2019). Theâm vaøo
ñoù, söï nhaän thöùc thuaän lôïi cuûa khaùch haøng veà vieäc
thöïc thi CSR cuûa khaùch saïn coù ñoùng goùp ñaùng keå
vaøo hieäu suaát hoaït ñoäng vaø giaù trò cuûa khaùch saïn,
ñoàng thôøi thuùc ñaåy loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng (Jalilvand & coäng söï, 2017). Do ñoù, nghieân
cöùu söï aûnh höôûng cuûa traùch nhieäm xaõ hoäi ñeán söï
haøi loøng vaø trung thaønh cuûa khaùch haøng trong lónh
vöïc khaùch saïn giöõ vai troø raát quan troïng.

Beân caïnh ñoù, du lòch laø ngaønh kinh teá muõi
nhoïn, chieám vò trí ñaëc bieät quan troïng trong chieán
löôïc phaùt trieån kinh teá - xaõ hoäi cuûa Vieät Nam.
Cuøng vôùi söï phaùt trieån ngaønh kinh doanh löu truù
cuûa caû nöôùc, soá löôïng cô sôû löu truù taïi Khaùnh
Hoøa cuõng khoâng ngöøng gia taêng, taïo söï caïnh
tranh gay gaét treân ñòa baøn. Naêm 2022, Khaùnh
Hoøa coù 1.148 cô sôû löu truù du lòch vôùi hôn 55.530
phoøng (trong ñoù coù 35 cô sôû löu truù 5 sao vaø 21 cô
sôû löu truù 4 sao) (Sôû Du lòch tænh Khaùnh Hoøa,
2022). Trong moâi tröôøng nhö vaäy, caùc khaùch saïn
phaûi ñaët moïi noã löïc trong vieäc thu huùt vaø giöõ
chaân khaùch haøng. Do vaäy, baøi vieát nghieân cöùu
aûnh höôûng ñoàng thôøi cuûa caùc thaønh phaàn caáu
thaønh neân CSR ñeán söï haøi loøng vaø loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng taïi caùc khaùch saïn 4-5sao
treân ñòa baøn tænh Khaùnh Hoøa.

2. Côû sôû lyù thuyeát vaø giaû thuyeát nghieân cöùu
CSR laø söï cam keát cuûa doanh nghieäp ñoùng goùp

cho söï phaùt trieån beàn vöõng veà kinh teá, xaõ hoäi vaø
moâi tröôøng, thoâng qua nhöõng hoaït ñoäng naâng cao
lôïi ích cho coå ñoâng, cho khaùch haøng, ñoàng thôøi
naâng cao chaát löôïng ñôøi soáng cuûa ngöôøi lao ñoäng,
cho coäng ñoàng vaø cho toaøn xaõ hoäi, theo caùch coù lôïi
cho caû doanh nghieäp cuõng nhö söï phaùt trieån chung
cuûa xaõ hoäi (Leâ Vaên Huy & coäng söï, 2023). Coù söï
ñoàng thuaän roäng raõi giöõa caùc nhaø nghieân cöùu veà
caùc thaønh phaàn caáu thaønh CSR, goàm CSR kinh teá,
CSR xaõ hoäi, CSR moâi tröôøng, CSR ñoái vôùi caùc beân
lieân quan (Martínez & coäng söï, 2013; Leâ Vaên Huy

& coäng söï, 2024). CSR kinh teá lieân quan ñeán vieäc
thieát keá vaø thöïc hieän caùc chieán löôïc vôùi söï quan
taâm ñeán vieäc kieåm soaùt chaët cheõ chi phí, lôïi
nhuaän, hieäu quaû kinh teá, thaønh coâng laâu daøi…; CSR
xaõ hoäi ñeà caäp caùc hoaït ñoäng cuûa doanh nghieäp
ñoùng goùp cho söï phaùt trieån toát ñeïp cuûa xaõ hoäi;
CSR moâi tröôøng goàm caùc thöïc haønh phoøng choáng
oâ nhieãm, söû duïng hieäu quaû naêng löôïng vaø saûn
xuaát/dòch vuï xanh; CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan
ñeà caäp ñeán caùc hoaït ñoäng taïo ra caùc lôïi ích vôùi caùc
beân lieân quan goàm chính phuû, khaùch haøng, nhaân
vieân, nhaø cung caáp vaø coå ñoâng (Martínez & coäng
söï, 2013; Fatma & coäng söï, 2016; Leâ Vaên Huy &
coäng söï, 2023). 

Söï haøi loøng laø söï ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà
moät saûn phaåm hay moät dòch vuï ñaõ ñaùp öùng ñöôïc
nhu caàu vaø mong ñôïi cuûa hoï (Zeithaml & Bitner,
2000). Khaùch haøng coù xu höôùng haøi loøng hôn vaø
ñaùnh giaù tích cöïc hôn khi hoï tin khaùch saïn cam keát
thöïc hieän caùc hoaït ñoäng CSR (Park & coäng söï,
2017). Nhieàu nghieân cöùu ñaõ chöùng minh coù söï toàn
taïi moái quan heä tích cöïc giöõa CSR khaùch saïn vaø söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng (Kim & Kim, 2016;
Fatma & coäng söï, 2016; Latif & coäng söï, 2020).
Do ñoù, caùc giaû thuyeát sau ñöôïc ñeà xuaát:

H1a: CSR xaõ hoäi coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng.

H1b: CSR kinh teá coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng.

H1c: CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan coù taùc ñoäng

ñeán söï haøi loøng.

H1d: CSR moâi tröôøng coù taùc ñoäng ñeán söï haøi

loøng.

Loøng trung thaønh laø vieäc mua haøng laëp ñi laëp
laïi, moät chöùc naêng cuûa caùc quaù trình taâm lyù daãn
ñeán söï cam keát (Thakur, 2016). Theo Islam vaø
coäng söï (2021), CSR laø chieán löôïc hieäu quaû ñeå
xaây döïng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Caùc
nghieân cöùu ñaõ thöïc hieän nghieân cöùu thöïc nghieäm
vaø keát luaän CSR khaùch saïn coù taùc ñoäng ñaùng keå
ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng (Liu & coäng
söï, 2014; Fatma & coäng söï, 2016; Latif & coäng söï,
2020). Vì vaäy, nghieân cöùu ñeà xuaát caùc giaû thuyeát:
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H2a: CSR xaõ hoäi coù taùc ñoäng ñeán loøng trung

thaønh cuûa khaùch haøng.

H2b: CSR kinh teá coù taùc ñoäng ñeán loøng trung

thaønh cuûa khaùch haøng.

H2c: CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan coù taùc ñoäng

ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

H2d: CSR moâi tröôøng coù taùc ñoäng ñeán loøng

trung thaønh cuûa khaùch haøng.

Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng giöõ vai troø
quan troïng trong söï phaùt trieån vaø thaønh coâng cuûa
caùc khaùch saïn. Söï haøi loøng laø yeáu toá cô baûn vaø
khoâng theå thieáu trong quaù trình xaây döïng vaø duy
trì caùc moái quan heä laâu daøi cuõng nhö naâng cao
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Islam vaø coäng
söï (2021) cho bieát, khi khaùch haøng haøi loøng vôùi
dòch vuï hoï nhaän ñöôïc, hoï seõ tieáp tuïc söû duïng dòch
vuï ñoù vaø ñaït ñöôïc söï trung thaønh. Latif vaø coäng söï
(2020) xaùc nhaän söï haøi loøng aûnh höôûng ñaùng keå
ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
khaùch saïn. Vì vaäy, giaû thuyeát 3 ñöôïc ñeà xuaát:

H3: Söï haøi loøng coù taùc ñoäng ñeán loøng trung

thaønh cuûa khaùch haøng

Vì vaäy, nghieân cöùu ñeà xuaát moâ hình nhö sau:
(Hình 1)

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp thoâng qua

quaù trình khaûo saùt khaùch du lòch taïi caùc khaùch saïn
4-5 sao treân ñòa baøn tænh Khaùnh Hoøa trong khoaûng
thôøi gian töø thaùng 12/2023 ñeán thaùng 01/2024. Vôùi

phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän, nghieân cöùu ñaõ
thu veà 246 baûng traû lôøi hôïp leä.

Thang ño caùc khaùi nieäm trong moâ hình ñöôïc keá
thöøa töø caùc nghieân cöùu tröôùc: CSR kinh teá, CSR
Xaõ hoäi, CSR Moâi tröôøng (Martínez & coäng söï,
2013; Fatma & coäng söï, 2016; Leâ Vaên Huy &
coäng söï, 2023); CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan
(Liu & coäng söï, 2014; Leâ Vaên Huy & coäng söï,
2023); Söï haøi loøng (Fatma & coäng söï, 2016), Loøng
trung thaønh (Latif & coäng söï, 2020). Thang ño
Likert 5 baäc ñöôïc söû duïng. Caùc thang ño ñöôïc
ñaùnh giaù baèng heä soá Cronbach’s alpha, phaân tích
nhaân toá khaùm phaù, phaân tích nhaân toá xaùc ñònh.
Beân caïnh ñoù, phöông phaùp moâ hình hoùa phöông
trình caáu truùc (SEM) ñöôïc söû duïng ñeå kieåm ñònh
caùc giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu. 

4. Keát quaû nghieân cöùu
Kieåm ñònh Cronbach’s Alpha

Thang ño caùc khaùi nieäm ñeàu coù heä soá
Cronbach’s Alpha khaù toát, töø 0,846 ñeán 0,899. Tuy
nhieân, thang ño CSR Kinh teá cô loaïi bieán KT6;
thang ño CSR xaõ hoäi loaïi 2 bieán XH5, XH7; thang
ño CSR moâi tröôøng loaïi bieán MT5, MT7, MT8;
CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan loaïi bieán LQ7. Bôûi

caùc bieán naøy coù heä soá töông quan
bieán toång < 0,3. 

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù

(EFA) 

Keát quaû EFA caùc thaønh phaàn caáu
thaønh CSR khaùch saïn cho thaáy:
KMO = 0,855> 0,5; sig. = 0,000, theå
hieän möùc yù nghóa khaù cao. Keát quaû
cuõng chæ ra coù 4 nhaân toá ñöôïc trích
vôùi toång phöông sai trích baèng
67,657% > 60%, caùc bieán coù möùc taûi
nhaân toá bieán thieân töø 0,725 ñeán

0,857, ñeàu > 0,5. Ñieàu naøy chöùng toû thang ño giaûi
thích toát khaùi nieäm.

Keát quaû EFA bieán phuï thuoäc cho thaáy KMO =
0,876> 0,5; sig. = 0,000; vaø coù 2 nhaân toá ñöôïc trích
vôùi toång phöông sai trích baèng 65,405% > 60%,
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caùc bieán coù möùc taûi nhaân toá bieán thieân töø 0,736
ñeán 0,866, ñeàu > 0,5. Vì vaäy, giaù trò caùc thang
ño naøy ñeàu chaáp nhaän ñöôïc.

Phaân tích nhaân toá khaúng ñònh (CFA)

Keát quaû CFA 6 yeáu toá trong moâ hình
nghieân cöùu cho thaáy, RMSEA = 0,058 < 0,08;
GFI = 0,841, TLI= 0,912, CFI = 0,921 ñeàu >
0,8; Chi-square = 712,043 (p = ,000), CMIN/df
= 1,826 < 2. Troïng soá nhaân toá (chuaån hoùa) cuûa
taát caû caùc bieán ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ (0,649
- 0,920, ñeàu > 0,5; p<0,001) vaø taát caû caùc moái
töông quan cuûa caùc khaùi nieäm thaønh phaàn keát
hôïp vôùi sai soá chuaån ñeàu coù p-value = 0,000 <
0,05. Ñoàng thôøi, caùc thang ño ñeàu ñaït ñoä tin
caäy toång hôïp > 0,8; phöông sai trích > 0,5 vaø
MSV < AVE, ASV < AVE, caên baäc hai cuûa
AVE > caùc töông quan giöõa caùc khaùi nieäm
(Baûng1). Vì vaäy, thang ño 6 khaùi nieäm ñeàu
phuø hôïp vôùi döõ lieäu thò tröôøng, ñaït ñöôïc ñoä tin
caäy, ñaït giaù trò hoäi tuï vaø coù giaù trò phaân bieät vôùi
caùc thaønh phaàn coøn laïi.

Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát nghieân cöùu

Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát (Baûng 2) cho
thaáy, coù 4 thaønh phaàn caáu thaønh neân CSR
khaùch saïn ñeàu taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng. Trong ñoù, taùc ñoäng
maïnh nhaát ñeán söï haøi loøng laø CSR Xaõ hoäi
(troïng soá laø 0,293), CSR Kinh teá (troïng soá laø
0,197), tieáp ñeán laø CSR Moâi tröôøng (troïng soá
laø 0,172), vaø cuoái cuøng laø CSR ñoái vôùi caùc beân
lieân quan (troïng soá laø 0,152). Tuy nhieân, keát
quaû khaúng ñònh chæ coù 3 thaønh phaàn caáu thaønh
neân CSR khaùch saïn taùc ñoäng ñaùng keå ñeán loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Trong ñoù, taùc
ñoäng maïnh nhaát ñeán loøng trung thaønh laø CSR
ñoái vôùi caùc beân lieân quan (troïng soá laø 0,225),
tieáp theo CSR Kinh teá (troïng soá laø 0,191) vaø
CSR Xaõ hoäi (troïng soá laø 0,140). Ñoàng thôøi,
nghieân cöùu cuõng xaùc nhaän söï haøi loøng coù aûnh
höôûng tích cöïc ñaùng keå ñeán loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng trong lónh vöïc khaùch saïn vôùi
heä soá taùc ñoäng 0,272.
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5. Haøm yù nghieân cöùu
Nghieân cöùu nhaán maïnh taàm quan troïng cuûa vieäc

thöïc haønh CSR trong quaù trình gia taêng söï haøi loøng
vaø thuùc ñaåy loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng trong
lónh vöïc khaùch saïn, ñoàng thôøi cuõng cung caáp baèng
chöùng thöïc nghieäm quan troïng veà moái quan heä giöõa
caùc thaønh phaàn caáu thaønh neân CSR Khaùch saïn, söï
haøi loøng vaø loøng trung thaønh. Vì vaäy, caùc khaùch saïn
caàn taäp trung hôn vaøo caùc chöông trình CSR vaø thöïc
hieän caùc chöông trình naøy moät caùch trung thöïc vaø
hieäu quaû nhaèm theå hieän cam keát maïnh meõ cuûa
khaùch saïn ñoái vôùi xaõ hoäi, kinh teá, caûi thieän lôïi ích
cuûa caùc beân lieân quan vaø höôùng ñeán phaùt trieån beàn
vöõng veà moâi tröôøng. Thöïc haønh CSR xaõ hoäi, caùc
khaùch saïn cam keát caûi thieän phuùc lôïi cuûa coäng ñoàng
nôi mình hoaït ñoäng;  tích cöïc tham gia caùc söï kieän
xaõ hoäi vaø vaên hoùa (nhö aâm nhaïc, theå thao, ...);  ñoái
xöû coâng baèng vôùi nhaân vieân (khoâng phaân bieät ñoái

xöû vaø laïm duïng nhaân vieân, khoâng phaân bieät giôùi
tính, chuûng toäc, nguoàn goác hoaëc toân giaùo);  giuùp giaûi
quyeát caùc vaán ñeà xaõ hoäi. Thöïc haønh CSR kinh teá,
caùc khaùch saïn neân coá gaéng ñaït ñöôïc thaønh coâng laâu
daøi; caûi thieän hieäu quaû kinh teá cuûa mình; ñaûm baûo
söï toàn taïi vaø thaønh coâng trong daøi haïn; kieåm soaùt
chaët cheõ chi phí cuûa mình. Thöïc haønh CSR moâi
tröôøng, caùc khaùch saïn chuù troïng baûo veä moâi tröôøng;
giaûm tieâu thuï taøi nguyeân thieân nhieân; taùi cheá raùc
thaûi; truyeàn thoâng ñeán khaùch haøng nhöõng thöïc haønh
veà moâi tröôøng cuûa mình. Thöïc haønh CSR caùc beân
lieân quan caùc khaùch saïn quan taâm tôùi muïc tieâu taêng
tröôûng beàn vöõng, xem troïng caùc theá heä töông lai;
toân troïng caùc quyeàn cuûa ngöôøi tieâu duøng ngoaøi caùc
yeâu caàu phaùp lyù; cung caáp thoâng tin ñaày ñuû vaø chính
xaùc veà saûn phaåm/dòch vuï cuûa mình cho khaùch haøng;
cung caáp moâi tröôøng laøm vieäc laønh maïnh vaø an toaøn
cho caùc nhaân vieân n
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GT Moái quan heä Heä soá chuaån hoùa P-value Keát luaän

H1a CSR xaõ hoäi -> Söï haøi loøng 0,293 0,000 Chaáp nhaän

H1b CSR kinh teá -> Söï haøi loøng 0,197 0,007 Chaáp nhaän

H1c CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan -> Söï haøi loøng 0,152 0,037 Chaáp nhaän

H1d CSR moâi tröôøng -> Söï haøi loøng 0,172 0,017 Chaáp nhaän

H2a CSR xaõ hoäi -> Loøng trung thaønh 0,140 0,043 Chaáp nhaän

H2b CSR kinh teá -> Loøng trung thaønh 0,191 0,007 Chaáp nhaän

H2c CSR ñoái vôùi caùc beân lieân quan -> Loøng trung thaønh 0,225 0,001 Chaáp nhaän

H2d CSR moâi tröôøng -> Loøng trung thaønh 0,109 0,115 Baùc boû

H3 Söï haøi loøng -> Loøng trung thaønh 0,272 0,000 Chaáp nhaän

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh moái quan heä giöõa caùc khaùi nieäm trong moâ hình nghieân cöùu

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän
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abSTRaCT:
This study explored the impact of corporate social responsibility on the satisfaction and

loyalty of tourists in the hotel industry. The Structural Equation Modeling (SEM) method was
applied to test the proposed research model and hypotheses. The study’s results revealed that all
four components of CSR in the hotel industry, including social, economic, environmental, and
stakeholder components, have positive impacts on guest satisfaction. However, only three
factors, including social, economic, and stakeholder components, have significant impacts on
guest satisfaction. The study’s results also confirmed that satisfaction has a significant positive
influence on the loyalty of guests.

Keywords: corporate social responsibility, hotel, stakeholders, environment, satisfaction,
loyalty.
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