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1. ñaët vaán ñeà
Sau khi dòch Covid-19 ñöôïc khoáng cheá taïi

nhieàu quoác gia vaø treân toaøn theá giôùi, Vieät Nam ñaõ
thoâng baùo seõ cho pheùp khaùch du lòch nöôùc ngoaøi
trôû laïi, ñoùng goùp vaøo vieäc phuïc hoài ngaønh Du lòch
ñang gaëp khoù khaên (Michael Boonshoft (2021).
Ñaàu naêm 2021, Boä Vaên hoùa, Theå thao vaø Du lòch
phaùt ñoäng chieán dòch môùi mang teân "Vieät Nam: Ñi
ñeå yeâu!" sau khi ra maét öùng duïng vaø chieán dòch
naêm 2020 mang teân “Du lòch Vieät Nam - ñieåm ñeán
an toaøn vaø haáp daãn” baèng caû tieáng Vieät vaø tieáng
Anh, ñöôïc taïo ra ñeå caäp nhaät cho khaùch du lòch veà

tình traïng an toaøn cuûa caùc ñòa ñieåm löu truù, vui
chôi giaûi trí vaø caùc thoâng tin lieân quan khaùc nhö ñaõ
göûi cho caùc cô quan coù thaåm quyeàn. Töø ñoù, moät
löôïng ñaùng keå khaùch nöôùc ngoaøi quay trôû laïi Vieät
Nam vaø hoï coù cuøng kyø voïng chaát löôïng dòch vuï
tieáp tuïc toát nhö tröôùc ñaây ñaõ töøng traûi nghieäm.
Quan troïng hôn, veà maët theå chaát laãn taâm lyù, khaùch
haøng naém baét ñöôïc nhieàu tin töùc vaø nhöõng thay
ñoåi cuûa caùc khaùch saïn qua nhöõng phöông tieän
thoâng tin ñaïi chuùng. Ñoàng thôøi, söï caïnh tranh
trong ngaønh trôû neân khoác lieät hôn nhö caùc döï aùn
môùi saép ñöôïc trieån khai khieán cho thò tröôøng
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Toùm TaéT:
Taùc ñoäng cuûa ñaïi dòch Covid-19 ñeán ngaønh du lòch noùi chung vaø du lòch noäi ñòa noùi rieâng, trong ñoù

coù du lòch TP. Hoà Chí Minh (TP. HCM) ñaõ laøm cho nhieàu doanh nghieäp phaûi thay ñoåi hình thöùc hoaït
ñoäng vaø quy moâ. Ñaëc bieät, nhöõng khaùch saïn taïi TP. HCM ñang phaûi ñoái dieän vôùi tình traïng thieáu huït
khaùch du lòch caû trong nöôùc laãn quoác teá vaø nhöõng ruûi ro do dòch beänh ñeå laïi. Beân caïnh ñoù, hieän nay,
caùc khaùch saïn cuõng phaûi ñoái maët vôùi nhieàu thaùch thöùc töø caùc döï aùn môùi ñöôïc trieån khai. Vì vaäy, ban
quaûn trò cuûa khaùch saïn caàn phaûi tìm hieåu vaø taäp trung vaøo ñuùng nhu caàu cuûa khaùch haøng ñeå ñöa ra
nhöõng giaûi phaùp toát nhaát, ñoàng thôøi naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñeå thu huùt vaø giöõ chaân khaùch haøng.
Baèng phöông phaùp löôïc khaûo caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây vaø caùc lyù thuyeát lieân quan ñeán moâ hình chaáp
nhaän, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc
khaùch saïn 5 sao taïi TP. Hoà Chí Minh. Moâ hình ñeà xuaát goàm caùc bieán giaù trò caûm nhaän, chaát löôïng
phuïc vuï, traùch nhieäm xaõ hoäi, hình aûnh thöông hieäu, söï haøi loøng, söï cam keát vaø loøng trung thaønh.

Töø khoùa: chaát löôïng phuïc vuï, traùch nhieäm xaõ hoäi, söï haøi loøng, du lòch, söï cam keát, loøng trung
thaønh, khaùch saïn 5 sao, TP. Hoà Chí Minh.
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khaùch saïn TP.HCM ñang ñoái maët vôùi nhieàu aùp löïc
trong vieäc xaây döïng vaø giöõ vöõng loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng. Do ñoù, vieäc phaân tích vaø laøm roõ
caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi khaùch saïn, ñaëc bieät phaân khuùc
khaùch saïn 5 sao laø raát caàn thieát ñoái vôùi caùc nhaø
quaûn trò ôû thôøi ñieåm hieän taïi vaø trong töông lai.  

2. cô sôû lyù thuyeát vaø toång quan nghieân cöùu 
Chaudhuri vaø Holbrook (2001) noùi veà "loøng

trung thaønh cuûa khaùch haøng laø vieäc cuûa khaùch
haøng mua vaø söû duïng saûn phaåm/dòch vuï cuûa
thöông hieäu naøo ñoù trong moät taäp caùc thöông hieäu
caïnh tranh coù maët treân thò tröôøng vaø haønh vi naøy
ñöôïc laëp laïi töông töï". Caruana (2002) giaûi thích,
"loøng trung thaønh laø vieäc khaùch haøng thöïc hieän
haønh vi mua laïi töø moät nhaø cung caáp khi coù phaùt
sinh nhu caàu". Aaker (1991) nhaän ñònh "loøng
trung thaønh ñöôïc xem nhö moät hình thöùc lieân keát
boå sung cho khaùch haøng coù trong moät saûn
phaåm/dòch vuï"; Keller (1998) xem loøng trung
thaønh nhö möùc ñoä maø khaùch haøng nghó ñeán khi
muoán ñoàng haønh chung vôùi thöông hieäu saûn
phaåm/dòch vuï; Oliver (1993) tin vaøo "loøng trung
thaønh ñöôïc hieåu laø bieåu thò thaùi ñoä hay haønh vi
hôïp taùc vôùi nhaø cung caáp dòch vuï cuûa khaùch
haøng". Kabiraj and Shanmugan (2011) nhaän ñònh
"loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñaëc bieät höõu
ích bôûi chaéc chaén seõ hoã trôï goùp theâm lôïi nhuaän
cho doanh nghieäp" vaø ñöôïc Tho vaø coäng söï
(2011) xem "loøng trung thaønh laø moät thuoäc tính coù
giaù trò cuûa toaøn boä heä thoáng caùc thöông hieäu".
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng neân coù theå tieáp
caän theo töøng goùc ñoä nhö goùc ñoä haønh vi vaø goùc
ñoä thaùi ñoä cuûa khaùch haøng (Chaudhuri vaø
Holbrook, 2001; Kabiraj vaø Shanmugan, 2011) vaø
goùc ñoä keát hôïp (Backman vaø Crompton, 1991;
Yoon vaø Uysal, 2005). Vôùi nghieân cöùu naøy, taùc
giaû tieáp caän loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
döôùi goùc ñoä thaùi ñoä, töùc laø xem xeùt yù ñònh cuûa
khaùch haøng söû duïng trôû laïi dòch vuï/saûn phaåm taïi
heä thoáng khaùch saïn 5-sao taïi TP.HCM.

Theo TCVN 4391:2015 veà phaân haïng khaùch
saïn, "khaùch saïn laø cô sôû löu truù du lòch phaûi coù quy
moâ treân 10 phoøng nguû trôû leân, ñaùp öùng chaát löôïng
ñoái vôùi cô sôû vaät chaát, trang thieát bò cuøng dòch vuï
thieát yeáu, phuïc vuï khaùch löu truù vaø söû duïng dòch
vuï. Khaùch saïn laø loaïi hình cô sôû löu truù du lòch vôùi

tính ñaëc thuø, ñöôïc xaây döïng ñaûm baûo tính chuyeân
nghieäp, baøi baûn, ñaùp öùng ñaày ñuû tieâu chuaån chaát
löôïng cuøng tieän nghi toái thieåu phuïc vuï nhu caàu löu
truù, aên uoáng vaø nhieàu nhu caàu khaùc cuûa khaùch
theo thôøi haïn löu truù ñeå thu laïi lôïi nhuaän". Tieâu
chuaån cho khaùch saïn 5 sao caàn phaûi thieát keá treân
100 buoàng (phoøng), coù kieåu thieát keá kieán truùc aán
töôïng, thieát keá noäi thaát cao caáp, hieän ñaïi vaø tieän
nghi, coù phoøng suite, phuïc vuï dòch vuï 24/24 ñoùn
khaùch vôùi ña daïng phaân khuùc ñoái töôïng khaùch du
lòch AÂu, UÙc, AÙ.

Nguyeãn Vaên Maïnh vaø Hoaøng Thò Lan Höông
(2008) ñònh nghóa "kinh doanh khaùch saïn laø hoaït
ñoäng kinh doanh treân cô sôû cung caáp moät soá dòch vuï
löu truù, aên uoáng cuøng nhieàu dòch vuï boå sung ñeán
khaùch haøng ñeå ñaùp öùng nhu caàu aên, ôû vaø giaûi trí cuûa
hoï taïi caùc ñieåm du lòch nhaèm muïc ñích sinh laõi vaø
saûn phaåm cuûa khaùch saïn laø taát caû nhöõng dòch vuï
haøng hoùa maø khaùch saïn cung caáp, nhaèm ñaùp öùng
nhu caàu cuûa khaùch keå töø khi hoï lieân heä vôùi khaùch
saïn laàn ñaàu ñeå ñaêng kyù phoøng cho tôùi khi söû duïng
xong vaø rôøi khoûi khaùch saïn”. 

3. giaû thuyeát nghieân cöùu vaø moâ hình 
nghieân cöùu

3.1. Giaû thuyeát nghieân cöùu
Töø “Giaù trò caûm nhaän” laø thuaät ngöõ veà Giaù trò

khaùch haøng, ñöôïc öùng duïng trong nghieân cöùu veà
quaûn lyù khaùch haøng cuûa caùc doanh nghieäp, chính
vieäc taïo ra traûi nghieäm toát cho khaùch haøng taïi moïi
ñieåm tieáp xuùc ñaõ cuøng ñoùng goùp vaøo vieäc tích luõy
söï haøi loøng vaø duy trì giaù trò khaùch haøng, caû veà lôïi
ích cho khaùch haøng vaø cho doanh nghieäp trong daøi
haïn. Zeithaml (1988) cuõng nhaán maïnh taàm quan
troïng cuûa chaát löôïng dòch vuï trong vieäc xaây döïng
giaù trò khaùch haøng. Theo nghieân cöùu môùi nhaát cuûa
Nguyeãn Höõu Khoâi (2022), coù theå nhaän thaáy, giaù trò
caûm nhaän cuûa khaùch haøng coù taùc ñoäng cuøng chieàu
ñeán söï haøi loøng cuûa hoï. Ñaëc bieät, trong lónh vöïc
khaùch saïn, ñaëc bieät laø ôû phaân khuùc 5 sao, khaùch
haøng thöôøng coù kieán thöùc saâu roäng veà saûn
phaåm/dòch vuï cuûa khaùch saïn vì hoï ñaõ thöôøng xuyeân
söû duïng. Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï taïi khaùch saïn laø yeáu toá quan
troïng ñònh hình söï haøi loøng cuûa hoï. Neáu giaù trò caûm
nhaän khoâng ñaùp öùng kyø voïng hay khoâng toát, hoï seõ
khoâng haøi loøng vaø vieäc ñöa hoï trôû laïi laø raát khoù
khaên. Do ñoù, ñaùp öùng giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch
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haøng laø ñieàu caàn thieát vaø quan troïng ñeå ñaûm baûo söï
haøi loøng vaø söï phaùt trieån beàn vöõng. Töø ñoù, taùc giaû
ñeà xuaát giaû thuyeát:

H1: Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng taùc ñoäng
cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Parasuraman & coäng söï (1988) ñaõ chæ ra “chaát
löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng tuy laø hai khaùi nieäm
khaùc nhau nhöng chuùng coù moái lieân heä chaët cheõ vôùi
nhau trong nghieân cöùu veà dòch vuï”. Rousan vaø coäng
söï (2010) söû duïng moâ hình SERVQUAL keát hôïp
SERPERF trong ño löôøng söï taùc ñoäng cuûa moät soá
thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï: söï höõu hình, söï tin
caäy, söï ñaûm baûo, söï ñaùp öùng ñeán loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng taïi khaùch saïn 5 sao taïi Jordan. Kofi
vaø coäng söï (2013) söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu
ñònh löôïng thoâng qua khaûo saùt 97 bieán quan saùt söû
duïng dòch vuï ôû heä thoáng khaùch saïn töø 2 - 4 sao taïi
Ghana. Saleem vaø Raja (2014) nghieân cöùu veà söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
vaø hình aûnh thöông hieäu cuûa heä thoáng khaùch saïn 3
ñeán 5 sao taïi Pakistan. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy
loøng trung thaønh chòu taùc ñoäng tröïc tieáp bôûi chaát
löôïng dòch vuï, hình aûnh thöông hieäu vaø söï haøi loøng.
Nguyeãn Thò Bích Ñaøo vaø Nguyeãn Hieáu Tín (2015)
thöïc hieän nghieân cöùu nhaèm ñaùnh giaù söï taùc ñoäng
cuûa chaát löôïng dòch vuï, söï haøi loøng ñeán loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï taïi 3 nhaø
haøng treân ñòa baøn TP.HCM. Mai Ngoïc Khöông vaø
coäng söï (2015) ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu: loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng chòu taùc ñoäng bôûi söï haøi
loøng vaø caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch vuï
(ñoàng caûm, ñaùp öùng, phöông tieän höõu hình, ñoä tin
caäy, ñaûm baûo), hình aûnh khaùch saïn vaø giaù. Töø ñoù,
taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát:

H2: Chaát löôïng dòch vuï cuûa khaùch saïn taùc ñoäng
cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Nhaân toá taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh ñaõ ñöôïc
nhieàu nghieân cöùu ñeà caäp vaø nhaän thaáy raèng, traùch
nhieäm xaõ hoäi cuûa doanh nghieäp laø moät trong nhöõng
nhaân toá coù taùc ñoäng maïnh vaø mang yù nghóa ñeán
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng, bao goàm söï trung
thaønh vaø thaùi ñoä trung thaønh. Nhöõng nghieân cöùu
gaàn ñaây, bao goàm Hakseung Shin (2021) vaø
Nguyeãn Thò Döôïc (2018), ñaõ chæ ra moái quan heä
tröïc tieáp giöõa traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa doanh nghieäp
vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Traùch nhieäm
xaõ hoäi cuûa doanh nghieäp ñaõ trôû thaønh moät chuû ñeà

ñöôïc tranh luaän vaø quan taâm nhieàu trong thôøi gian
gaàn ñaây. ÔÛ Vieät Nam hieän nay, caùc khaùch saïn, ñaëc
bieät laø caùc khaùch saïn 5 sao ñaõ thöïc hieän caùc hoaït
ñoäng traùch nhieäm xaõ hoäi vaø ñaït ñöôïc nhieàu thaønh
coâng thoâng qua caùc nghieân cöùu nhö phaân tích taùc
ñoäng caùc hoaït ñoäng coù giaù trò coäng ñoàng ñeán loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng, baèng caùch xaây döïng
nieàm tin, nhaän daïng khaùch haøng vaø ñaït ñöôïc söï haøi
loøng (Martínez and Del Bosque, 2013); taùc ñoäng
cuûa nhaän thöùc veà traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa khaùch
haøng ñeán sôû thích vaø loøng trung thaønh thöông hieäu
cuûa hoï (Liu et al., 2014); hoaëc taùc ñoäng cuûa nhaän
thöùc cuûa khaùch haøng veà caùc hoaït ñoäng traùch nhieäm
xaõ hoäi cuûa khaùch saïn ñeán giaù trò thöông hieäu cuûa
khaùch saïn (Martínez and Nishiyama., 2019). Trong
boái caûnh dòch beänh Covid-19 dieãn ra trong thôøi gian
vöøa qua, hoaït ñoäng coäng ñoàng trôû neân quan troïng
hôn bao giôø heát vaø söï tham gia cuûa caùc doanh
nghieäp trong caùc hoaït ñoäng nhö giaûi quyeát coâng aên
vieäc laøm vaø caùc hoaït ñoäng thieän nguyeän ñöôïc ñaùnh
giaù laø cöïc kyø tích cöïc. Söï quan taâm vaø tham gia cuûa
caùc doanh nghieäp trong vieäc taïo ra aán töôïng thieän
caûm cuûa khaùch haøng vôùi thöông hieäu cuûa hoï seõ goùp
phaàn taêng cöôøng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi thöông hieäu khaùch saïn, taêng naêng löïc cuûa
doanh nghieäp trong toàn taïi vaø caïnh tranh treân thò
tröôøng. Töø ñoù, taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát:

H3: Traùch nhieäm xaõ hoäi taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H4: Traùch nhieäm xaõ hoäi taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

H5: Traùch nhieäm xaõ hoäi taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán
hình aûnh thöông hieäu cuûa khaùch haøng.

Hình aûnh thöông hieäu laø moät khaùi nieäm quan
troïng trong vieäc xaây döïng danh tieáng coâng ty tröôùc
maét coâng chuùng (Barich vaø Kotler 1991). Lassar
vaø ñoàng nghieäp (2005) cho thaáy, “moät thöông hieäu
ñöôïc naâng cao seõ taïo ra lôïi theá caïnh tranh vì söï tín
nhieäm cuûa khaùch haøng ñoái vôùi thöông hieäu ñoù seõ
cao hôn so vôùi ñoái thuû caïnh tranh”. Vì vaäy, hình
aûnh thöông hieäu ñoùng vai troø quan troïng trong
vieäc löïa choïn saûn phaåm hoaëc dòch vuï cuûa moät
coâng ty. Nghieân cöùu cuûa Hakseung Shin (2021)
cho thaáy, hình aûnh thöông hieäu coù aûnh höôûng tröïc
tieáp ñeán söï löu truù cuûa khaùch haøng, hình thaønh
loøng trung thaønh vaø vai troø trung gian cuûa coâng ty.
Do ñoù, ñeå taïo ra giaù trò cho khaùch haøng vaø ñoái taùc
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kinh doanh cuõng nhö giöõ chaân nhaân vieân vaø thieát
laäp moái quan heä toát vôùi caùc toå chöùc chính phuû, caùc
coâng ty caàn quan taâm ñeán hoaït ñoäng coù giaù trò veà
traùch nhieäm xaõ hoäi ñeå xaây döïng hình aûnh thöông
hieäu toát hôn. Thöïc teá taïi TP. HCM cho thaáy, caùc
khaùch saïn 5 sao ñaëc bieät chuù troïng vaø ñaàu tö nhieàu
ngaân saùch ñeå xaây döïng vaø phaùt trieån hình aûnh
thöông hieäu treân caû maïng löôùi online vaø offline.
Töø ñoù, taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát:

H6: hình aûnh thöông hieäu taùc ñoäng cuøng chieàu
ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc coi laø tieâu chí
quan troïng nhaát ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï
cuûa doanh nghieäp, laø caûm giaùc thoûa maõn khi kyø
voïng cuûa hoï ñöôïc ñaùp öùng bôûi nhaø cung caáp dòch
vuï. Theo Raouf Ahmad Rather vaø Jyoti Sharma
(2017), söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caøng cao thì
khaû naêng ñaït ñöôïc lôïi nhuaän lôùn trong töông lai
cuûa doanh nghieäp caøng nhieàu. Ñieàu naøy baét buoäc
caùc doanh nghieäp phaûi ñaùnh giaù chaát löôïng dòch
vuï cuûa mình ñeå thu huùt vaø giöõ chaân
khaùch haøng. Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây
cho thaáy moái quan heä tích cöïc giöõa söï
haøi loøng vaø söï trung thaønh laâu daøi cuûa
khaùch haøng. Nghieân cöùu cuûa Mai Ngoïc
Khöông vaø coäng söï (2015) taïi TP. HCM
cho thaáy söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø
yeáu toá quan troïng nhaát ñeå giaûi thích
loøng trung thaønh, trong khi ñoù nghieân
cöùu cuûa Nguyeãn Höõu Khoâi (2022) cho
thaáy söï töông taùc giöõa söï haøi loøng vaø söï
coù khaû naêng chòu traùch nhieäm cuûa doanh nghieäp
(söï cam keát) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng. Toùm laïi, ñaùnh giaù vaø caûi
thieän chaát löôïng dòch vuï ñeå taêng söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng laø yeáu toá quan troïng trong chieán löôïc
kinh doanh cuûa caùc doanh nghieäp. Do ñoù, caùc giaû
thuyeát sau ñaây ñöôïc ñeà xuaát:

H7: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán söï cam keát cuûa khaùch haøng.

H8: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

Söï cam keát cuûa khaùch haøng laø söï traûi nghieäm caù
nhaân veà maët haøng hoaëc dòch vuï, xem xeùt töø yeâu
caàu, giaù trò vaø möùc ñoä tin töôûng cuûa ngöôøi tieâu duøng
(Zaichkowsky, 1985). Söï cam keát cuõng ñöôïc hieåu
laø nieàm tin töôûng cuûa khaùch haøng trong vieäc phaùt

trieån moái quan heä, taïo ra giaù trò vaø lôïi ích veà tinh
thaàn vaø tình caûm (Tuškej vaø coäng söï, 2013). Vieäc
khaùch haøng coù caûm nhaän tích cöïc vaø haøi loøng veà
dòch vuï seõ giuùp ñaåy maïnh söï gaén keát vôùi khaùch saïn
(Raouf Ahmad Rather vaø Jyoti Sharma, 2017).
Theo keát luaän cuûa caùc taùc giaû, söï cam keát aûnh
höôûng tích cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng. Tuy nhieân, vôùi söï caïnh tranh ngaøy caøng khoác
lieät nhö vaäy, vieäc xaây döïng moái quan heä khaùch
haøng laâu daøi vaø beàn vöõng luoân laø moái quan taâm
haøng ñaàu ñoái vôùi ban quaûn trò khaùch saïn. Do ñoù, giaû
thuyeát ñöôïc ñeà xuaát:

H9: Söï cam keát cuûa khaùch haøng taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

3.2. Moâ hình ñeà xuaát
Caên cöù vaøo muïc tieâu nghieân cöùu ban ñaàu cuûa ñeà

taøi vaø döïa treân caùc giaû thuyeát nghieân cöùu treân, taùc
giaû ñeà xuaát moâ hình veà söï taùc ñoäng caùc yeáu toá ñeán
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc khaùch
saïn 5 sao taïi TP.HCM. (Xem Moâ hình)

4. keát luaän
Vieät Nam ñöôïc ca ngôïi vì kieåm soaùt ñöôïc söï

laây lan cuûa ñaïi dòch keå töø khi dòch beänh xuaát hieän
vaøo naêm 2020, nhöng an toaøn vaãn laø moái quan taâm
haøng ñaàu do möùc ñoä Covid-19 ôû caùc nöôùc laùng
gieàng. Soá löôïng caùc chuyeán du lòch trong nöôùc gia
taêng coù daáu hieäu tích cöïc vaø daàn hoài phuïc. Vieäc
nghieân cöùu khaùm phaù caùc yeáu toá aûnh höôûng loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi khaùch saïn laø
heát söùc caàn thieát, giuùp caùc nghieân cöùu khaùc coù theå
ñaùnh giaù ñöôïc haønh vi vaø möùc ñoä trung thaønh cuûa
khaùch haøng ñaõ thay ñoåi ra sao trong thôøi gian vöøa
qua. Vieäc xaây döïng moâ hình ñeà xuaát cuûa taùc giaû laø
coâng taùc chuaån bò raát quan troïng cho baøi nghieân
cöùu cuûa taùc giaû trong thôøi gian tôùi, cuõng nhö tính
chính xaùc vaø khaû naêng aùp duïng vaøo thöïc tieãn n
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absTracT:
The COVID-19 pandemic has forced many tourism companies to change their operational

practices and reduce the number of staff to overcome an economic crisis. Hotels in Ho Chi Minh
City in particular are suffering a shortage of local and foreign guests, and also the impact of
COVID-19 pandemic. However, thanks to the control of COVID-19 pandemic around the world,
the tourism industry witnessed a steady rebound in 2021. Hotels now also face many challenges
from new projects. Hence, the hotel managers have to adopt appropriate solutions to improve the
service quality and increase the guest’s loyalty. By reviewing previous studies and theories
related to the acceptance model, this study proposes a research model of factors affecting the
guest loyalty towards 5-star hotels in Ho Chi Minh City. This research model consists of variables
of perceived value, service quality, social responsibility, brand image, satisfaction, commitment
and loyalty.

keywords: service quality, corporate social responsibility, satisfaction, commitment, loyalty,
5-star hotel, Ho Chi Minh City.


