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Su hi€u biét vé nhan thlc cia khach hang déi véi trach nhiém xa hoi
cta doanh nghiép (Corporate Social Responsibility — CSR) gitup cac
khach san thiét ké cac chuang trinh CSR phu hgp va hiéu qua. Véi
phuang phap nghién cliu hén hop, nghién clu da phat trién thang do
CSR trong linh vuc khach san theo cach tiép can nhan thic cta khach
hang. Nghién c(u ciing thiét 1ap kha ndng du doan cua thang do bang
cach ki€ém tra méi quan hé cua thang do véi két qua mong dgi, nhu
ldng trung thanh cta khach du lich. Vé&i ki thuat 1dy mau thuén tién,
nhom tac giad khao sat 948 khach du lich da tiing luu tra tai khach san
4-5 sao tai thanh phé H6 Chi Minh, tinh Khanh Hoa, thanh phé Da
N&ng, tinh Quang Nam, va thi d6 Ha Noi. Két qua khang dinh thang
do CSR khéch san géom 19 chi bédo vdi 4 thanh phan, gom: (1) CSR xa
hoi, (2) CSR kinh t€, (3) CSR déi vdi cac bén lién quan, va (4) CSR moi
trudng. Thang do CSR khach san 14 ngudn tham chiéu quan trong dé
cac khach san thiét ké va thuc hanh CSR trong hoat dong kinh doanh
hudng dén phat trién bén viing.

Abstract

Understanding customer perception of corporate social responsibility
(CSR) helps hotels design effective and appropriate CSR programs.
With an exploratory sequential mixed-method, the study has
developed the CSR scale in the hotel context according to the customer
perception approach. It also establishes the predictive power of the
CSR scale by examining its relationship with an expected outcome, i.e.
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tourist loyalty. A convenience sampling technique was used, a survey
of 948 tourists who had stayed at 4-5 star hotels in Ho Chi Minh city,
Khanh Hoa Province, Da Nang City, Quang Nam Province, and Hanoi
capital. The study results confirmed that the Hotel CSR scale consists
of 19 items with 4 dimensions, including (i) social CSR, (ii) economic
CSR, (iii) stakeholder CSR, and (iv) environmental CSR. This Hotel CSR
scale will be an important reference source for hotels to design and
practice CSR in sustainable business operations.

1. Gigi thiéu

Du lich giit vai tro dong luc kinh té nhung ciing gay ra cac ap luc to 16n ddi v6i moi truong, xa
hoi, va cong ddng dia phuong; didu nay co nghia 1a cac doanh nghiép du lich va khach san phai chiu
trach nhiém véi nhitng dong gop tuong tng ctia ho dbi vai cac tac dong moi trudong va kinh té xa hoi
(Farmaki va cong su, 2023). Hon nira, hoi nhip kinh té quéc té da mang lai cho cac doanh nghiép
Viét Nam, dic bi¢t cac doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc du lich va khach san cac co hoi mo
rong hoat dong, vuon ra toan cau. Nganh khach san c6 tde d6 tang trudng nhanh vé s6 luong 13n chét
luong, nhung ho dang d6i mit véi vin dé quan trong lién quan dén sy phat trién bén vimg. Dong thoi,
nganh kinh doanh khach san phu thudc kha nhiéu vao tai nguyén du lich, ban sdc van hoa vung mién,
cuing véi nang luc va su ung ho cua doi ngii ngudn nhan lyc... Cac khach san can c6 trach nhiém voi
mdi truong, cdng df)ng, x4 hoi, nhan vién. .. nham duy tri ban sdc thuong hi¢u va gia tang lgi thé canh
tranh. Vi vay, trach nhi¢ém xa hoi ciia doanh nghiép (Corporate Social Responsibility — CSR) da tro
nén phé bién trong nganh khach san, va ho thuyc hanh CSR nhu mot phﬁn hoat dong trong cac
chién lugc.

Chii ¢ CSR nhan dugc nhiéu sy quan tim ctia cac nha nghién ctru va nha quan ly doanh nghiép
trong va ngoai nudc. Nhimg mdi quan tam lién quan dén CSR bao gom sy cam két, 1ong tin, quan hé
xa hoi, loi ich cua cac bén lién quan, va gia tri dao dic (Khan va cong sy, 2021). Hay CSR 1a mot
nghia vu xa hoi tiy chon ctia doanh nghiép, gém céc khia canh kinh té, phép ly, dao duc, va tir thién
d6i véi xa hoi (Hongdao va cong su, 2019); nham nang cao phic lgi ctia cong dong ngoai cc nghia
vu va su bit bude (Kim va cdng su, 2020). Theo Farrington va cong sy (2017), nganh khéch san 1a
mot trong nhitng nganh chinh trong viéc ung dung cac thuc hanh CSR trong hoat dong kinh doanh.
Tuy nhién, voi su phat trién kinh té, cac tién bo cong nghé, toan cau hoa, va sy thay ddi vé nhan khau
hoc da anh hudng dén s6 thich cua khach hang, trién vong cua nhan vién, va ky vong cta xa hoi (Hu
va cong su, 2019). Do d6, cac nghién ctru CSR trong linh vuc khach san dugc danh gié 1a chua phat
trién, khung kién thire con kha so sai, 1o rac, va dang bi tut hdu so vdi cac nghién ctru chinh théng
(Bibi va cong su, 2022). Bén canh d6, khach hang chinh 1a cac bén lién quan bén ngoai ctia khach
san. Su nhan thirc tich cuc cta khach hang vé viée thuc thi CSR cuia khach san gép phan dang ké vao
hiéu suét hoat dong va gia tri ctia khach san, dong thoi thiic day 1ong trung thanh ciia khach hang
(Raza va cong su, 2023; Jalilvand va cong sy, 2017); anh hudng dén thai d6 va su sén sang lua chon
nha hang, khach san cua khach hang (Lee va cong sy, 2020; Ahn va cong su, 2020). Noi dung cia
nghién ciru ndy tap trung viéc xac dinh thang do trich nhiém xa hoi cua khach san theo hudng tiép
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can nhan thirc ctia khach hang va dé xuat ham y ting dung thang do CSR khach san d6i v6i cong tac
quan tri.

2. Ca sd ly thuyét

2.1.  Khdi niém vé trach nhiém xa hoi doanh nghiép

CSR 14 nhiing mong doi cua xa hdi vé kinh té, luat phap, dao dtic, va cong tac tur thién ctia doanh
nghiép tai thoi diém nhit dinh (Carroll, 1991). CSR 1a sy cam két lién tuc ciia doanh nghiép nhim
theo dudi tac dong c6 loi lau dai ddi voi cong ddng; cac hoat dong nay dugc xem xét 1a nghia vy lién
tuc ctia doanh nghiép trong dam bao dap ting cac tiéu chuan dao dirc, phap 1y trong san xuat va phat
trién kinh té (Hongdao va cdng su, 2019); dugc thé hién qua vi¢c thyc hién cac sang kién bén viing
dé bao vé moi trudng, dong gop cho cong dong dia phuong va cac t chirc tir thién, dong thoi giai
quyét van dé dao dirc va luan 1y (Mohr va cong sy, 2001). CSR 13 mot khai niém toan dién, bao gdm
cic hoat dong c6 trach nhiém véi xa hoi cia doanh nghiép, kha ning dap tmg xa hoi va nhitng nd luc
dong gop cia nod nhim mang lai loi ich cudi cung cho xa hoi (Han va cdng sy, 2020). CSR dugc md
ta nhu mot nghia vu 1au dai bang cach hanh dong c6 dao dirc trong nganh va cai thién gia tri dé mo
rong tai chinh, chat lugng cudc sdng, va cong ddng; CSR giai quyét cac van dé kinh té, phap 1y, dao
dtc va tur thién (Ahn va cong sy, 2020).

Maic du cac nha nghién ctru da dua ra rat nhiéu khai niém CSR véi cach tiép can khac nhau nhu
Carroll, 1991; Hongdao va cong sy, 2019; Han va cong sy, 2020 hay Ahn va cong sy, 2020); nhung
nhin chung, CSR 14 sy cam két ctia doanh nghiép déng gop cho sy phat trién bén vimg vé kinh té, xa
hoi va méi truong, thong qua nhiing hoat dong nang cao 1gi ich cho c6 dong, cho khach hang, dong
thoi nang cao chét luong doi séng cua nguoi lao dong, cho cong déng va cho toan xa hoi, theo cach
¢6 1i cho ca doanh nghiép ciing nhu sy phat trién chung ctia xa hoi.

2.2, Cdc thanh phan cua trach nhiém xd héi doanh nghiép

Céc thanh phan cdu thanh nén CSR ctia doanh nghiép c6 sur khac biét nhat dinh & mdi quéc gia,
céc ddc diém, bdi canh, va linh vuc ma doanh nghiép dang hoat dong ciing nhu cac ddi tugng nghién
ctru hay céch thirc tiép can. Cac doanh nghiép ciing hoan thién CSR va diéu chinh hanh vi vé trich
nhiém xa hdi cua minh theo ky vong cuia xa hoi (Han va cong sy, 2020); ap lyc cta cac bén li€n quan
(Chung va cong s, 2019); ciing nhu nhan thirc va yéu cau vé phat trién bén ving (Fatma va cong su,
2016). Do vay, cac thanh phan cdu thanh nén CSR rat phirc tap va diéu nay la do bdi canh cua céc
van dé ma no6 giai quyét nhu sinh thai, xa hoi, va kinh té (Sheehy, 2015). Thang do CSR ciia Dahlsrud
(2008) gém kinh té, cac bén hiru quan, xa hoi, moéi truong, va tir thi¢n. Martinez va cong sy (2013)
cho ré'mg, kinh té, x3 hoi, va moi truong la ba thanh phﬁn ciu thanh nén CSR. Bang 1 s€ tom tat cac
nghién cuu lién quan dén cac khia canh cau thanh nén trach nhiém x3 hoi trong cac nghién ctiu
trudc day.
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Toém tat cac nghién ctru lién quan dén cac khia canh cau thanh nén trach nhiém xa hoi

Stt  Téc gia Quéc gia - Linh Sochi  Céc thanh phan ciu thanh nén CSR
vuc bao
1 Martinez va cong  Téay Ban Nha - 17 Kinh té, xa hdi, moi trudng
su (2013) Khach san
2 Liu va cong sy Trung Quéc - 16 Xa hoi, cac bén lién quan, moi trudong
(2014) Khach san
3 Park va cong sy Han Quéc - 19 Kinh té, tir thién, dao dirc va phéap 1y
(2014) Doanh nghi¢p
4 Chung va cong Trung Quéc - 17 Trach nhiém tir thién, trach nhiém dao dtrc,
su (2015) Doanh nghi¢p trach nhiém phép 1y, Trach nhiém kinh té, dong
g6p moi trudng, bao v€ nguodi ti€u dung
5 Fatma va cong An D - Khach 18 Kinh t&, x4 hoi, méi truong
su (2016) san
6 Luo (2018) Ma Cao - Song 16 Kinh té, x4 hdi, mai trudng
Bac
7 Chung va cong Hong Kong - 14 Xa hdi, cac bén lién quan, moi trudong
su (2019) Khéch san
8 Lee va cong sy Han Quéc - Nha 11 Kinh t&, phap luat, dao duc, tir thién
(2020) hang
9 Mohammed va Malaysia - 15 Kinh té, x3 hoi, moi trudng
Al-Swid (2020) Khach san
10 Tao va cong su bai Loan - Xay 13 Tréach nhiém kinh té, trach nhiém phép Ly, trach

(2022)

dyng

nhiém dao dtrc, trach nhiém tir thién

2.3. Cdc thanh phdn cdu thanh nén trach nhiém xd héi ciia khdach san

Céc cong trinh nghién ctru trong nudc cling nhur ngoai nude da hé thdng héa nhiing 1y luan co ban
vé cac thanh phan cau thanh nén trach nhiém x hoi ctia khach san véi nhing bdi canh qubc gia khac
nhau, ché‘ing han nhu Martinez va cong sy, 2013; Chung va cdng su, 2015; Fatma va cdng sy, 2016;
Mohammed va Al-Swid, 2020; Tao va cong su, 2022. Trén co s& nghién ctiru thyc nghiém, cac nghién
ctru nhu Martinez va cong su, 2013; Chung va cdng sy, 2019; Lee va cong su, 2020 da xac dinh dugc
céc thanh phan cdu thanh ciia CSR va dé xuat nhing kién nghi va giai phap nham thuc day CSR tai
dia ban nghién ctu lya chon. Tuy nhién, véi sy khac biét vé cac dic diém vung mién nhu: vi tri dia
1y, cau triic thé ché ctia qudc gia, mic do phat trién kinh té, moi truong qudc gia, van hoa xa hoi dia
phuong, yéu té ndi tai ciia cac khach san, cling nhu cac dic diém khach hang da dan dén cac thanh
phan c4u thanh nén CSR c6 sy khac nhau giita cdc nghién ctru. Thém vao d6, cac khach san dang dan
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thay ddi chién lugc theo hudng hoat dong kinh doanh c6 dao duc va co trach nhi€ém hon. Ngoai ra,
céc hoat dong lién quan dén CSR phan 16n khong dong nhét giira cac khach san; béi hinh thirc da
dang trong cach t6 chirc quan 1y, dong luc va van héa doanh nghiép, quy mo kinh doanh, von héa tai
nguyén, va dinh huéng ting truéng khac nhau dan dén cac hoat dong CSR ciing c6 su khac biét. Hon
nira, CSR 1a hé qué ctia ca qué trinh thé ché hoa cac hoat dong kinh doanh va ap lyc canh tranh (Singh
va cong su, 2021). Piéu nay chi ra rang CSR, ¢dt 18i ciia CSR 12 mot ciu trac da 1y thuyét va da bén
lién quan, doi hoi phai kiém tra dya trén bdi canh ciia nghién ctru (Madanaguli va cong su, 2022).
Thém vao d6, nganh du lich Viét Nam da timg budc phat trién va da dang hoa cac dich vu dé tré thanh
mdt trong nhitng nganh kinh té miii nhon, chiém vj tri dic biét quan trong trong chién luge phat trién
kinh té-xa hoi cta dat nude. Chién lugc phat trién du lich dén nam 2030 di dé ra “Phat trién du lich
thuc sy tré thanh nganh kinh té mii nhon, tao dong luc thuc déy manh mé sy phat trién cac nganh va
linh vyc khac, gép phﬁn quan trong hinh thanh co cAu kinh té hién dai; Phat trién du lich bén viing va
bao triim, c6 trach nhiém trén nén tang ting trudng xanh, toi da héa sy dong gop ciia du lich cho cac
muyc tiéu phat trién bén vimg ctia Lién Hop Qudc; quan 1y, sir dung hiéu qua tai nguyén thién nhién,
bao vé moi truong va da dang sinh hoc, chit dong thich timg véi bién d6i khi hau, bao dam qudc phong,
an ninh; Chu trong phat trién du lich vén hoa, gén phat trién du lich véi bao ton, phat huy gia tri di
san va ban sic van hoa dan toc...” (Tha tuéng chinh phii, 2020). Hon nita, s6 lugng cac khach san 4—
5 sao phat trién rat nhanh chéng. Nam 2022, Viét Nam c6 218 co so luu tra 5 sao véi 73.678 budng
phong va 336 co s luu tra 4 sao véi 45.261 budng phong, trong khi d6 nam 2019, Viét Nam c6 178
co s6 luu trii 5 sao v6i 59.446 budng phong va 306 co so luu trii 4 sao v6i 40.835 budng phong
(Nguyén Thanh Binh, 2022). Véi bbi canh nay, cac khach san can thuc hién cac chinh sach va cac
chuong trinh vi kinh té, x4 hoi, méi truong, cling nhu cac bén lién quan dé huéng dén phat trién bén
viing trong moi trudng canh tranh day gay git. Ké thira két qua nghién ctru cia Martinez va cong su
(2013); Liu va cong su (2014); Fatma va cong sy (2016); Luo (2018); Chung va cong su (2019), va
bbi canh nghién ctru tai Viét Nam, nghién ctru nay d& xuat thang do CSR khach san gém 4 thanh
phan: CSR kinh té, CSR x4 hoi, CSR méi truong, va CSR ddi véi cac bén lién quan.

2.3.1. CSR kinh té

Nganh du lich dugc ky vong sé& thé hién cac thong 1é hanh vi kinh doanh phu hop, chang han nhu
céi thién doi sdng cta nguoi lao dong, dong gop cho cong dong trong khu vire, va bao vé moi truong
(Madanaguli va cong sy, 2022). CSR kinh té nhin manh su can thiét cua cac khach san trong viéc
thiét k& va thuc hién cac chién lugc, hoat dong vodi sy quan tim dén viéc kiém soat chit ché chi phi,
loi nhuén, hi¢u qua kinh té, va thanh cong lau dai. CSR kinh té dé cap dén ky vong ciia xa hdi rang
cac khach san kinh doanh c6 lgi nhudn va ho dugc khen thuong vi hi€u qua va hiéu sudt ma ho dat
dugc trong qua trinh san xuat va cung cap san pham, dich vu cho khach hang (Martinez va cong su,
2013). CSR kinh té 1a trach nhiém co ban ciia doanh nghiép, boi ho can nang cao chit lwong cudce
song cho nhan vién, gia ting gia tri cia c6 dong va dem lai loi ich cho cac nha dau tu khac ciing nhur
mang lai sy hai 1ong vé kinh té cho x4 hoi, dia phuong.

2.3.2. CSR xa hgi

CSR x4 hoi lién quan dén qua trinh cac doanh nghiép diéu chinh hanh vi cta ho theo ky vong ciia
x3 hoi. CSR x4 hoi s& tao nén su t6n trong tinh xac thuc vé vin hoa ciia cac cong dong dia phuong,
bao ton cac tai san vin hoa kién triic va doi séng ciing nhu cac gia tri truyén théng cua ho, dong thoi
dong goép cho su hiéu biét va khoan dung giita cac nén vin hoa (Martinez va cong sy, 2013). Cac
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khach san can phai hiéu duoc sy da dang va dic trung van héa clia cic qubc gia trong qua trinh hoat
dong kinh doanh cua minh. That vy, néu mot khach san hoat dong kinh doanh tai quéc gia nao thi
phai nd lyc tén trong vin hoa xa hoi ciia quoc gia d6; 10ng ghép cic mbi quan tdm vé vin hoa xi hoi
vao trong hoat dong kinh doanh va trong sy tuong tac vdi cac bén lién quan véi lgi ich cia doanh
nghiép trén co so tu nguyén (Fatma va cong su, 2016).

2.3.3. CSR moi truong

CSR moi trudng 1a cac hoat dong duoc khach san ap dung hudng dén myc tiéu phat trién bén viing
va c6 trach nhiém véi xa hoi. Dé tao ra cac dich vu trai nghiém thu vi, hép dan va giai tri cho khach
du lich, cac khach san da dya vao viéc khai thac va sir dung céc nguén tai nguyén du lich tai diém dén
mdt cach hop 1y va hidu qua. Ngay nay cac khach san phai d6i mat véi 6 nhiém méi truong, tiéu thy
nang luong va tai nguyén, giam tudi tho cua hé dong thuc vat. Du lich va khach san 1a mot trong
nhiing nganh st dung nhiéu nang luong nhat (Té chtrc Du lich Thé gidi, 2022); khach san va cac loai
hinh Iuu tri khac chiém 2% trong tong s6 5% CO2 toan cau do nganh du lich thai ra (T6 chirc Du lich
Thé gidi, 2022). Do d6, cac khach san nén chiu trach nhiém trudc moi trudng va cac diém dén noi ho
hoat dong kinh doanh; phét trién kinh doanh khach san phai di d6i v6i han ché st dung qua murc tai
nguyén du lich va giam thiéu thai chat thai ra mi truong ciing nhur bao ton tinh da dang vé ty nhién.
CSR moi truong dé cap dén cac hoat dong cua khach san nham: (1) thuc day viée tiéu ding xanh va
bao vé moi trudng, (2) thiét ké than thién véi moi trudng dé bao vé canh quan va di san tu nhién, (3)
thuc hién chuong trinh giam ti€u thy nang lugng, va (4) thuc hién cac chuong trinh cai thi¢n an ninh
cong cong, kiém soat hoa hoan va an toan thyc pham va giam 6 nhidém (Liu va cong su, 2014).

2.3.4. CSR cac bén lién quan

Tam quan trong ctia CSR ngay cang tang trong linh vure khach san do cac bén lién quan khac nhau
da va dang gay ap luc 1én cac doanh nghiép du lich va khach san trong viéc diéu chinh cac hoat dong
ctia ho theo cac nguyén tic phat trién bén vimng (Farmaki va cong su, 2023). Céc bén lién quan 1a ca
nhan, nhém hodc t6 chirc ma doanh nghiép twong tac trong khi theo dudi cac muc tiéu ciia minh. CSR
d6i v6i cac bén lién quan cua khach san khong chi danh cho nhitng ngudi nam giit ¢6 phan ma con
cho mot nhom rong 16n hon cac bén lién quan (Liu va cdng su, 2014; Chung va cong su, 2019). CSR
d6i voi cac bén lién quan dé cap dén cac hoat dong cta khach san (1) ton trong quyén ctia ngudi tiéu
dung ngoai cac yéu cau phap 1y, (2) cAm noi dung khiéu dam, danh bac, va lam dung ma tay, (3) tiét
16 thong tin chinh x4c va tin cdy vé cac san pham/dich vu cho khach hang, ciing nhu (4) cung cdp mot
mdi truong lam viéc lanh manh va an toan cho nhan vién (Liu va cong sy, 2014).

3. Phucong phap phat trién thang do

Nghién ctru nay ap dung quy trinh x4c nhan va phat trién thang do dwugc dé xuat bai Churchill
(1979), két hop nghién ctru dinh tinh voi nghién ciru dinh lugng. Quy trinh phat trién va xac thuc
thang do trach nhi¢m xa hoi ctia khach san dugc minh hoa trong Hinh 1. Dya vao ly thuyét va két qua
nghién ctru dinh tinh, nghién ctru nay xac dinh c6 4 thanh phan cau thanh nén trach nhiém xa hoi ciia
khach san bao gém:

- CSR kinh té: Dé cap dén viéc dam bao cac hoat dong kinh té kha thi trong dai han dé tat ca cac
bén lién quan déu nhéan duoc loi ich kinh t& x3 hoi dugc phan bo hop ly (Martinez va cong su,
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2013). Dya vao thang do CSR kinh té trong céc nghién ctru cia Martinez va cong su (2013); Fatma
va cong su (2016), thang do CSR kinh té gdm séu chi béo.

- CSR x4 hoi: Dé cap dén tit ca cac hoat dong clia doanh nghiép déng gop cho su phat trién tot
dep ctia xa hoi (Turker, 2009). Dya vao thang CSR xa hdi trong cac nghién clru cia Martinez va cong
su (2013); Fatma va cong sy (2016), thang do CSR xa hoi g6m bay chi bao.

- CSR mdi truong: Gom céc thyc hanh nhu phong chdng 6 nhidm, sir dung hiéu qua ning lugng
va san xuat/dich vu xanh (Kalisch, 2002). Dya vao thang do CSR mdi trudng cua cac nghién ciru
Martinez va cong su (2013); Fatma va cong su (2016), thang do CSR vé moi trudng gom tam chi béo.
- CSR d6i v6i cac bén lién quan: D& cap dén tat ca cac hoat dong tao ra cac loi ich véi cac bén lién
quan gom chinh phii, khach hang, nhan vién, nha cung cép va c6 dong (Turker, 2009). Dua vao thang
do CSR ddi véi cac bén lién quan trong nghién ctru ctia Liu va cong su (2014), thang do CSR dbi véi
céc bén lién quan gém 7 chi béo.

NGHIEN CUU PINH TiNH NGHIEN CUU PINH LUQNG
Bude 1: Buére 2: Buére 3: Buérc 4:
Xéc dinh céc thanh phén céu Xac dinh va hi¢u chinh Nghién ctru dinh Nghién ciru dinh lwgng chinh

thanh CSR khach san cdc chi bao lwgng so bd thite - khiing dinh thang do

- Nghién ctru Iy thuyét:
tai liéu lién quan dén CSR.
- 15 cudc phéng vén ban ciu
tric voi 10 khach hang cua
khach san va 5 chuyén gia
giang day trong nganh quan tri
khach san.

— CSR khach san 1a mot ciu
tric da chidu bao gdbm 4 thanh
phan: CSR kinh t&, CSR xi
hoi, CSR moi truong, CSR cac
bén lién quan.

Cac -

Thang do nhap:
28 chibao dugc tao trén
co so téng quan ly
thuyét.

- 5 cudc phong vén siu
voi khach hang va 4
chuyén gia trong nganh
khach san xem xét danh
gi4 tinh hop 1& vé mat
hinh thirc va ndi dung
cua chi bao.

— Thang do CSR nhap
26m 28 chi béo di duoc
dé xuét.

- Khao sat so bd

- C& méu: 130

- Phén tich:

+ Phéan tich d6 tin
cay (Cronbach’s
Alpha)

+ Phén tich nhan t6
kham pha (EFA)

— Rut gon 3 chi
bao.

- Sb lugng chi bao
cua thang do so bd
da giam con 25.

- Khao sat chinh thire
- Co miu: 948

- Phan tich:
+ Cronbach’s Alpha
+ Phén tich nhén t6 kham pha

+ Phan tich nhan té khing
dinh

— Rut gon 6 chi bao.

- Xéac nhan d tin cay tong
hop, gia tri phan biét, gia tri
hoi tu cta thang do CSR bao
gdm 4 thanh phéan va 19 chi

bao.

Hinh 1. Quy trinh phat trién thang do luong CSR ciia khach san
4. Keét qua nghién ciru

4.1.  Bdc diém mau nghién ciru

Nghién ciru nay chinh thirc dugc thuc hién tir thang 10/2022 dén thang 01/2023. Vi ky thuat 1ay
mau thuan tién, nhom tac gia da khao sat tryc tiép ctia nhimg nguoi da timg luu trd tai cac khach san
4-5 sao tai thanh ph6 Hb Chi Minh, Khanh Hoa, Pa Ning, Quang Nam, va Ha Noi. Ngoai ra, nhom
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tac gia ciing tién hanh khao sat truc tuyén dbi tuong tham gia thong qua mot s6 kénh truyén thong
phé bién tai Viét Nam nhu Zalo, Messenger, va E-mail. Téng s6 phiéu khao sat thu vé 1a 948 phiéu
tra 101 (xem Béang 2). Trong 948 phan hoi, ty 1& nam chiém 55,6% va 44,4% 1a nit. Da s6 khach hang
tham gia tra 16i nim trong d6 tudi 3545 (chiém 36,8%). Nhom tudi 25-<35va nhoém 45-60 tudi
chiém 14n luot 14 25,8% va 23,7% mau nghién ciru. Pong thoi, khach tham gia tra 16i chil yéu thude
nhém kinh doanh (chiém 32,8%), can bo cong nhan vién (chiém 26,9%), va nhan vién van phong
(chiém 15,3%). Phan 16n cac khach tra 1oi déu c6 hoc van & trinh d6 dai hoc, chiém 50,1%. Nhu vy,
thong tin vé nhan khau hoc ciia khach tham gia tra 15i bang cau héi phit hop cho viée hiéu chinh thang
do CSR khéch san.

Bang 2.
Két qua thong ké mo ta mau nghién ciru
Pic diém Tén suét Ty 16 %
Nam 527 55,6
Gi6i tinh
N 421 44,4
18-<25 63 6,7
25-<35 245 25,8
Do tudi 35-<45 349 36,8
45-<60 225 23,7
>60 66 7,0
Sinh vién 61 6,4
Nhén vién van phong 145 15,3
. Kinh doanh 311 32,8
Nghe nghi¢p
Cén bd cong nhan vién 255 26,9
Nghé khac 111 11,7
Huu tri 65 6,9
THPT 18 1,9
Cao ding 124 13,1
Hoc van
Pai hoc 475 50,1
Sau dai hoc 331 34,9
Téng 948 100,0

4.2, Ddnh gid thang do bang Cronbach’s alpha va phan tich nhén t6 kham pha EFA

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay, 4 khai niém nghién ctru déu c6 do tin cay kha cao;
cu thé, CSR kinh té (a = 0,896); CSR xa hoi (o = 0,877); CSR mdi trudng (o = 0,797); CSR céac bén
lién quan (a = 0,859). Tuy nhién, bién ECCSR1 “T6i nghi rang khach san X thu dugc lgi nhuan 16n
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nhét co6 thé” trong thang do CSR kinh té ¢6 hé sb twong quan bién tong thap (< 0,3), nén bién nay s&
bi loai.

Phan tich nhan t6 khdm pha (Exploratory Factor Analysis — EFA) cho c4c thanh phan c4u thanh
nén CSR khach san dugc thyc hién qua 2 lan. Két qua EFA lan 1 cho the‘iy hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) = 0,923> 0,5; Sig. = 0,000; thé hién mirc y nghia kha cao va tong phuong sai trich bang
65,040% > 60%. Tuy nhién, bién SHCSR1 “Téi nghi rang khach san X dau tu dé tao ra cudc séng tot
dep hon cho cac thé h¢ tuong lai”, SHCSR7 “Tbi nghi rang khach san X tuan thii hoan toan va kip
thoi cac quy dinh phap luat”, SOCRSS5 “Tbi nghi rang khach san X cung cép nhiéu co hdi ddo tao va
thing tién cho nhan vién”, ENCRS4 “Tbi nghi rang khach san X truyén thong dén khach hang nhiing
thuc hanh vé méi truong clia minh” ¢6 mirc tai nhan t6 <0,5 va bién ENCSR6 “T6i nghi rang khach
san X ¢6 khuynh hudng tich cuc ddi voi viée str dung, mua hodc san xuat hang hoa than thién véi moi
truong” tach thanh nhan t6 méi. Do d6, bién SHCSR1, SHCSR7, SOCRSS5, ENCRS4 va bién
ENCSR6 bi loai va EFA duoc thyc hién lan 2. Két qua EFA 1an 2 cho thdy, KMO = 0,921 > 0,5; Sig.
= 0,000; thé hién mirc y nghia kha cao. Két qua ciing chi ra c6 4 nhan tb duogc trich véi tong phuong
sai trich bang 70,690% > 60%; do d6 co thé 1y giai rang phan chung ctia cic thang do dong gop vao
céc khai niém cao hon phén riéng va sai s6. Cac bién trong cac thang do déu c6 mirc tai nhan té bién
thién tir 0,706 dén 0,877; déu > 0,5. Vi vdy, gia tri cac thang do nay déu chap nhan dugc.

4.3, Kiém dinh thang do bang phdn tich nhén t6 khdang dinh

Két qua kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6 khang dinh (Confirmatory Analysis — CFA)
cho thang do CSR khach san cho thay Chi-square = 345,120 (p = 0,000), CMIN/df = 2,364 < 3. Cac
chi s6 GFI (Goodness-of-Fit Index), TLI (Tucker—Lewis Index), CFI (Comparative Fit Index) lan lugt
12 0,963; 0,978, va 0,981 déu > 0,9; RMSEA = 0,038 < 0,08. Piéu nay co thé két luan rang dir liéu
phi hop vdi thi truong. Bén canh d6, cac trong sb (dd chuan hoa) trai dai tir 0,711 dén 0,872; déu >
0,5 va co y nghia théng ké (p = 0,000) nén thang do nay dat gia tri hoi tu (xem Bang 3).

Béng 3.
Két qua CFA thang do CSR khach san
Thanh phén va chi bao Hé Ngudn
s0 tai

CSR xd héi — SOCSR (CR = 0,901; AVE = 0,644)

SOCSR3. T6i nghi ré‘mg khéch san X giit vai tro trong xa héi vuot ra ngoai viéc tao 0,806 Martinez va

ra loi nhuan don thuan. cong sy
PRSP . O N e A A R R (2013);
SOCSRA4. Téi nghi rang khach san X doi xtr cong bang v6i nhan vién (khong phan 0,827 .
VY TR A en N NP X R P Fatma va
biét doi x1r va lam dung nhan vién, khong phan biét gidi tinh, ching tdc, nguon goc R
. n,
hodc ton gido). 2)0 1g6s)1r

SOCSR2. T6i nghi ré‘mg khéch san X tich cuc tham gia cac su kién xa héi va van 0,820
hoéa (nhu 4m nhac, thé thao, ...).

SOCSRI. Tbi nghi rang khach san X cam két cai thién phuc lgi ciia cong ddngnoi 0,799
minh hoat dong.

SOCSR6. Tbi nghi ring khach san X gitp giai quyét cac vin d& xa hoi. 0,760
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Thanh phan va chi bao Hé Ngudn
s tai
CSR kinh té — ECCSR (CR = 0,897; AVE = 0,636)
ECCSRS. T6i nghi ré‘mg khach san X kiém soat chit ché chi phi ciia minh. 0,872  Martinez va
: 5 cdng sy
ECCSRA4. Toi nghi rang khach san X dam bdo su ton tai va thanh cong trong 0,830 (2' 0 1g3):
dai han. .
Fatma va
ECCSR2. Téi nghi ring khach san X cb géng dat dugc thanh cong lau dai. 0,765 cong sy
. . 2016
ECCSR3. T6i nghi rang khach san X cai thién hi¢u qua kinh t¢ ctia minh. 0,771 ( )
ECCSR6. Téi nghi ring khach san X théng bao trung thyc v& tinh hinh kinh té caa 0,743
minh cho cac cb dong.
CSR cac bén lién quan — SHCSR (CR = 0,872; AVE = 0,630)
SHCSR3. Tbi nghi rdng khach san X ton trong cac quyén cta ngudi tidu dung ngoai 0,822 Liu va cong
c4c yéu cau phap 1y. su (2014)
SHCSRS. Tbi nghi ring sur hai long ciia khach hang 13 rat quan trong dbi voi khach 0,775
san X.
SHCSR4. Tbi nghi rang khach san X cung cip thong tin ddy da va chinh x4c vé san 0,767
phim/dich vy ctia minh cho khach hang.
SHCSR2. Tbi nghi ring khach san X hudng téi muyc tiéu tang truéng bén vimg, 0,789
xem trong cac thé hé tuong lai.
SHCSR6. Tbi nghi ring khach san X cung cip méi truong 1am viéc lanh manh va 0,711
an toan cho cac nhan vién.
CSR Moi truong — ENCSR (CR = 0,882; AVE = 0,599)
ENCSR2. Téi nghi ring khach san X giam tiéu thy tai nguyén thién nhién. 0,812 Martinez va
ENCSRS. Tbi nghi ring khach san X khai thac ning luong tai tao trong mét quy 0,782 E;(l)llg;)u
trinh san xuét phit hop véi méi trudng. "
Fatma va
ENCSRI. Téi nghi ring khach san X bao vé méi truong. 0,783  cong sy
ENCSR3. Tbi nghi ring khach san X tai ché rac thai. 0,797 (2016)

Két qua ciing cho thdy thang do cua cic khai niém déu co do tin cdy tong hop (Composite
Reliability — CR) cao (CR > 0,8) va phuong sai trich (Average Variance Extracted — AVE) > 0,5;
Phuong sai chia s¢ cuc dai (Maximum Shared Variance — MSV) < AVE, Phuong sai chia s¢ trung
binh (Average Shared Variance — ASV) < AVE, can bac hai cia AVE > c4c tuong quan giira cac khai
niém; tt ca cac moi twong quan ciia cac khai niém thanh phan két hop vdi sai s6 chuan déu 6 p-

value = 0,000 < 0,05 (xem Bang 4). Vi vdy, nghién ctru nay khang dinh thang do ciia cac khai niém
CSR kinh té, CSR xi hoi, CSR méi truong va CSR céac bén lién quan déu dat do tin cay va co gia tri

phan biét.
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Béng 4.

Két qua kiém dinh d¢ tin cdy va gia tri phén biét cua cac khai ni¢m thanh phén cua thang do CSR
khach san

Khai niém CR AVE MSV ASV (1) 2 3) “)
(1) CSR xa héi 0,901 0,644 0,191 0,174 0,802 -

(2) CSR kinh té 0,897 0,636 0,241 0,212 0,406* 0,797 -

(3) CSR céac bén 0,872 0,630 0,231 0,215 0,437* 0,481%* 0,794 -
lién quan

(4) CSR moi 0,882 0,599 0,241 0,200 0,409* 0,491*  0,472%* 0,774
truong

Ghi chu: *: p-value = 0,000; CR: D9 tin cay téng hop; AVE: Phuong sai trich; MSV: Phuong sai chia sé cuc dai; ASV: Phuong
sai chia s¢ trung binh; can bac hai cua phuong sai trén duong chéo chinh, hé s6 twong quan giita cac cau tric khai niém dudi
duong chéo chinh

Két qua nghién ctru khang dinh CSR khach san 1a mot ciu trac da chiéu gdbm 19 chi bao véi 4
thanh phan: CSR x4 hoi, CSR kinh té, CSR céc bén lién quan, va CSR moi truong. Mic du cho dén
nay, khong c6 su dong thuan vé thang do CSR, nhung 4 thanh phan dé xuit rat phi hop véi CSR
khéch san trong cac nghién ctru trudc, ché“ing han nhu: CSR xa hoi (Martinez va cong sy, 2013; Liu
va cOng su, 2014; Fatma va cong sy, 2016; Chung va cong sy, 2019; Mohammed & Al-Swid, 2020),
CSR Kinh té (Martinez va cong sy, 2013; Fatma va cong sy, 2016; Mohammed & Al-Swid, 2020),
CSR céc bén lién quan (Liu va cong su, 2014; Chung va cong su, 2019) va CSR méi truong (Martinez
va cong su, 2013; Liu va cong su, 2014; Fatma va cong su, 2016; Chung va cong su, 2019; Mohammed
& Al-Swid, 2020).

Hon nira, gia tri du doan cua thang do da dugc kiém tra b.'?mg cach kiém tra mbi quan h¢ gitra
thang do va két qua mong doi ctia thang do, tirc 1a y dinh hanh vi ctia khach hang (Ho & Lee, 2007).
Long trung thanh ctia khach hang giit vai trd quan trong d6i véi sy thanh cong va phat trién bén viing
clia cac doanh nghiép trong nganh dich vu (Park & Kim, 2019). Islam va cong sy (2021) nhan thiy
rang CSR 14 chién Iugc hidu qua dé xay dung long trung thanh ciia khach hang. Nhiéu nghién ciru da
chimg minh rang, ton tai mbi quan hé tich cuc dang ké giita CSR va long trung thanh cta khach hang,
chfmg han nhu Chen va cdng su, 2012; Liu va cong su, 2014; Iglesias va cong su, 2020; Islam va
cong su, 2021. Chen va cong su (2012) da khao sat khach hang véi cac hing hang khong va két luan
rang CSR anh hudng tich cyc dén 1ong trung thanh ciia khach hang vé mat thai d¢ va hanh vi. Véi
nghién ciru thyc nghiém trong nganh bao hiém stic khoe, Iglesias va cong su (2020) da chimg minh
rang CSR tac dong tich cyc dén long trung thanh ciia khach hang. Twong tur, Islam va cong su (2021)
cling khang dinh long trung thanh ctia khach hang trong nganh vién thong chiu sy chi phéi boi cac
hoat dong va sang kién CSR. Trong bdi canh nganh khach san, khi khach hang cam nhan tich cuc vé
céc sang kién CSR, sy wa thich ctia ho ddi v6i khach san va long trung thanh ciia ho duogc cing ¢
(Liu va cong su, 2014). Ngoai ra, Fatma va cong su (2016) da khao sat cac khach hang tai An Do va
két luan ré“mg, CSR khach san anh hudng tich cuc dén long trung thanh cta khach hang. Do d6, cac
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thanh phan cau thanh nén CSR khach san c6 thé anh huong tich cyc dén long trung thanh ciia khach
du lich.

Mot mé hinh phuong trinh cau tric tuyén tinh (Structural Equation Modeling — SEM) da duoc
thyuc hién dé danh gia mirc d6 anh hudng ciia timg thanh phan cua thang do CSR khéch san dén long
trung thanh cta khach du lich. Long trung thanh duoc do luong bang 4 bién quan sat, ké thira tir
Zeithaml va cong su (1996); va Latif va cong su (2020). Két qua SEM (Hinh 2) cho thy céc chi s6
tong hop (x2/df = 2,006; GFI = 0,959; CFI = 0,981; TLI = 0,978; RMSEA = 0,033) goi ¥ mot mo
hinh phu hop tét. Pung nhu dy doan, tat ca cic mdi quan hé gia thuyét da dugc xac nhan. Cu thé,
CSR céc bén liém quan (B = 0,290; p = 0,000), CSR kinh té (B=10,226; p = 0,000), CSR méi truong
(B = 0,207; p = 0,000), va CSR xa hoi (f = 0,088; p = 0,017) co lié€n quan tich cuc dén long trung
thanh ciia khach du lich. Nhu véy, bon thanh phan cau thanh cta thang do CSR khach san duong nhur
1a céc yéu té du bao quan trong vé ¥ dinh hanh vi ctia khach hang. Do d6, thang do CSR khach san
nay hién thi gi4 tri du doan.

]
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Ghi chii: SOCSR: CSR x4 hoi; ECCSR: CSR kinh té; SHCSR: CSR cac bén lién quan; ENCSR: CSR Moi truong; LOYAL:
Long trung thanh.

5. Ham y quan tri

Khach san chu ddng thuc hién cac hoat dong co trach nhi¢m véi xa hoi, nham giam nhiing tac
dong tiéu cuc cua hoat dong kinh doanh dbi véi xa hoi, déng thoi ting cuong nhiing tac dong tich cuc
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(Iyer & Jarvis, 2019). Thang do ludng CSR khach san gitp cac khach san thiét ké cac chién luoc tiép
thi hiéu qua va xac dinh cac sang kién CSR trong qua trinh hoat dong kinh doanh.

Trudc hét, thang do CSR khach san dya vao nhan thire ciia khach hang cung cép moét sb hiéu biét
sau sic cho cac nha quan 1y va Marketing dé phat trién cac chién dich marketing hiéu qua vé CSR ciia
khach san. Cac khach san phat trién cac chuong trinh truyén thong quang ba CSR nham nang cao
nhén thic cling nhu kién thirc cua nguoi tiu dung vé viée thyc hién CSR. Nhan thire tdt va tich cuc
vé viéc thyc hién CSR cua khach san s& thiic day khach hang chii ¥, quan tAm va hinh thanh y dinh
mua ctia ho ciing nhu quyét dinh luu tra cta ho. Thong diép truyén thong can nhan manh loi ich ciia
vi€c thuc hi¢n CSR nhu bao v¢ loi ich ciia nguoi ti€u dung, nhan vién, cac bén lién quan; giam 6
nhiém va bao vé moi truong xanh; phat trién xa hoi va cong dong... Nhimg thong tin va thong diép
vé CSR can duge truyén dat phd bién téi khach hang théng qua cac phuong tién truyén thong dai
chung, mang xa hoi, website cuia khach san. Viéc thé hién trach nhiém xa hoi cua khach san sé tao
nén mot mdi trudng td chie kich thich su hop tic va sang tao ctia ngudi lao dong, khach hang ciing
nhu cac bén lién quan khac. Nho d6, khach san sé khang dinh duoc gi tri va quang ba thuong thiéu,
nang cao kha ning canh tranh va phat trién bén viing.

Hon nira, dwa vao thang do CSR, céc khach san c6 thé thuc ddy hodc thich tmg véi cac phuong
thirc quan 1y nhim thue hién cac hanh vi kinh doanh ¢6 trach nhiém. Céc khach san trién khai va thuc
hién céc chién luge cling nhu cac hoat dong, su kién cu thé thé hién su cam két va dong gop cua minh
d6i véi kinh té, x4 hoi, moi truong va cac bén lién quan. D6 1a nhitng hanh dong hudng vé cong dong
trong viéc bao vé moi truong va tai nguyén thién nhién, huéng dén khach hang véi viéc dam bao
quyén lgi ctia khach hang ciing nhur bao ddm an toan cho khach hang, huéng vé nhan vién véi nhiing
quyén va lgi ich hop phap. Khach san xay dung cac chuong trinh va chinh sach khuyén khich khach
hang thyc hién tiéu ding xanh nham tiét kiém tai nguyén, ting cuong sir dung cac san pham duoc
than thién méi truong va sir dung nang lugng hidu qua, giam sir dung cac san pham ding nhiéu bao
bi va san pham chi dung mot 1an. Thém vao d6, khach san ciing cin nang cao nhan thirc doi ngii lao
dong trong viéc thuc hién CSR; mé céc khoa hoc ngén han vé CSR. Mit khac, khach san nén léng
ghép tuyén truyén y thirc str dung tiét kiém, ti tao, va bao ton ngudn tai nguyén thién nhién thong
qua cac cudc thi vé moi truong va cude séng xanh; ma trong tdm 1a nhén thuc thyc hanh xanh cda
nguén lao dong ciing nhu khach luu trii. Ngoai ra, khach san hd trg va tao diéu kién cho céc cau lac
b, to chir, hiép hoi vé moi truong va tiéu dung xanh hoat dong. Khach san c6 thé két hop vai cac t6
chure hiép hoi trong cac su kién két ndi cong déng, tr d6 cung cép nhiéu thong tin hiru ich, tich cuc
va dem lai cac huong tiép can trach nhiém xa hdi tai khach san cling nhu trong cong déng.
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