AN
.(@/ﬂ

FTU

WORKING PAPER SERIES

PWES— Working Paper 2026.1.3.19

March 2026
B T

voLa’

-Vol. 1, No. 3

TAC PONG CUA HINH ANH XANH VA MOI TRUONG DICH VU LEN Y
PINH QUAY LAI: VAI TRO TRUNG GIAN CUA SU PONG NHAT GIUA
KHACH HANG VA DOANH NGHIEP

Dwong Dirc Hiép!
Sinh vién K63 BPHNNQT Quan tri Khach san - Khoa Quan tri Kinh doanh
Truwong DPai hoc Ngoai thwong, Ha Noi, Viét Nam
Lé Thi Quynh Anh
Sinh vién K63 CLC Quan tri Kinh doanh - Khoa Quan tri Kinh doanh
Truong Pai hoc Ngoai thuong, Ha Ngi, Viét Nam
Pham Thi Quynh Chi
Sinh vién K61 TC Luat Thuong mai Quéc té — Khoa Luét
Truong Dai hoc Ngogi thuong, Ha Ngi, Viét Nam
Trwong Thi Tu Linh
Sinh vién K62 CTTT Kinh té Ddi ngoai - Vién KT & KDQT
Truong Pai hoc Ngoai thuong, Ha Noi, Viét Nam
Dao Yén Linh

"' Tac gid lién hé, Email: k63.2411920016@ftu.edu.vn

FTU Working Paper Series | 1



Sinh vién K63 CLC Quan tri Kinh doanh - Khoa Quan tri Kinh doanh

Truong Dai hoc Ngoai thuong, Ha Noi, Viét Nam

Bui Thu Hién, Nguyén Mai Anh
Giang vién Khoa Quan tri Kinh doanh

Truong Dai hoc Ngoai thuong, Ha Noi, Viét Nam

Tém tit

Nghién ctru phan tich tic dong cta hinh anh xanh va méi trudng dich vu dén y dinh
quay lai cua khach hang trong nganh khach san tai Viét Nam. Dua trén dir li¢u khao sat
tir 301 khéch luu tra, nghién ciru sir dung PLS-SEM dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét dua
trén Thuyét Ban sic Xa hoi (SIT) va Thuyét Trao doi Xa hoi (SET). Két qua cho thay
ca hinh anh xanh cta khach san va méi truong dich vu déu thiic day sy dong nhat gitra
khach hang va doanh nghiép (CCI), tir d6 gia ting y dinh quay lai. Pong thoi, trach
nhiém x3 hoi doanh nghiép cam nhan (pCSR) dong vai tro diéu tiét quan trong trong
qua trinh hinh thanh sy d6ng nhat nay. Nghién ctru gop phan 1am rd co ché tim 1y thong
qua d6 cac tin hiéu bén viing va trai nghiém dich vu chuyén héa thanh long trung thanh
ctia khach hang, dong thoi nhan manh vai tro trung gian then chdt cua CCI trong viéc
lién két cac dic tinh ctia doanh nghiép voi hanh vi khach hang. Céac phat hién mang lai
ham ¥ thuc tién cho quan 1y khach san, cho thay viéc két hop cac sang kién méi truong
chan thuc voi dich vu chét luong cao, phu hop voi gia tri ciia khach hang, 1a yéu tb quan
trong dé xay dung quan hé bén ving va duy tri loi thé canh tranh.

Tw khoa: Hinh anh xanh, M61 truong Dich vy, Y dinh Quay lai, Sy déng nhét gifra
Khéach hang va Doanh nghiép, Trach nhi¢ém Xa hoi Doanh nghiép

THE IMPACT OF GREEN IMAGE AND SERVICE CLIMATE ON
REVISIT INTENTION: THE MEDIATING ROLE OF CUSTOMER-
COMPANY IDENTIFICATION

Abstract

This study investigates the integrated impact of green image, service climate, and
value orientation on customer revisit intentions within the Vietnamese hospitality
industry. Using survey data from 301 hotel customers, the research employs Partial
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Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to examine a conceptual
framework grounded in Social Identity Theory and Social Exchange Theory. The
findings reveal that a hotel's external green image, internal service climate, and the
customer's personal value orientation significantly foster customer-company
identification, which subsequently drives revisit intention. Additionally, the study
highlights the moderating role of perceived corporate social responsibility (pCSR) in
shaping these identity-building processes. This research contributes to existing
hospitality literature by unpacking the psychological "black box" of how sustainability
signals and service experiences jointly translate into long-term customer loyalty. It
underscores the crucial role of customer-company identification as a central mediating
mechanism, bridging the gap between organizational attributes and behavioral
outcomes. The findings provide valuable insights and practical implications for hotel
operators and marketers, demonstrating that aligning authentic environmental initiatives
and high-quality service with customers' core values is a vital strategy for cultivating
deep-seated relational bonds and securing a competitive advantage in a saturated market.

Key words: Customer-Company Identification, Revisit Intention, Green Image,
Service Climate, Corporate Social Responsibility

1. Giéi thi¢u

Puoc thuc ddy boi qua trinh "chuyén doi xanh" toan cu, su bén vitng vé méi truong
da tro thanh mot ménh 1énh kinh doanh co ban trong nganh khach san, lam thay doi
manh m¢ céac lya chon giao dich ctia nguoi tiéu dung (Hua va cdng su, 2025). Tai thi
truong bao hoa cuia Viét Nam, viéc chi canh tranh vé gia khong con kha thi; cac nha
diéu hanh can khan truong nudi dudng cac mdi quan hé sau sic voi khach hang dé dam
bao ngudn thu 6n dinh (Shoukat & Ramkissoon, 2022). Thanh cong dai han phu thudc
rat 16n vao viéc dam bao ¥ dinh quay lai thong qua cac thuc hanh xanh r rang va trach
nhiém xa hoi cta doanh nghiép (pCSR). Cac danh gia ciia khach hang nham thuc day
nhitng ¥ dinh nay duoc dinh hinh béi hai tin hiéu quan trong: tu thé méi truong bén
ngoai (Hinh anh xanh - Green Image) va viéc cung cap hoat dong bén trong (Moi truong
dich vu - Service Climate). Tuy nhién, tiép thi xanh bén ngoai chi chuyén hoa thanh y
dinh quay lai & giai doan sau khi n6 dugc cung cp song song voi nhiing trai nghiém
dich vu manh mé& (Qubbaj va cong su, 2023). Viéc hiéu duoc sy chuyén hoda nay doi hoi
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phai kham pha cach khach hang diéu chinh cac wu tién ca nhan cta ho cho phu hop véi
céc thudc tinh cta khach san dé hinh thanh sy déng nhat vé mit tim ly.

Mic du vay, c6 ba khoang trong nghién ctru quan trong xuat hién trong céc tai liéu
truée ddy. Tht nhit, cac nghién ctru chil yéu xem xét nhiing yéu té thiic ddy nay mot
cach riéng 1¢, bé qua tac dong hiép ddng cua Hinh anh xanh va Méi truong dich vu
(Jiang va cong su, 2023). Thir hai, co ché chuyén héa cac thudc tinh nay thanh y dinh
quay lai thuong bi coi 1a mot "hop den" (Zheng va cong sy, 2024). Thir ba, cac mo hinh
hanh vi va ESG hién hanh duogc phat trién & cdc thi trudng phuong Tay di bo qua nhitng
sdc thai van hoa va kinh té cua linh vuc khach san duong dai tai Viét Nam (Quang va
cong sy, 2025).

Pé lap day nhitng khoang trong nay, nghién ctru dé xuat mot mé hinh tich hop nham
giai thich cach Hinh anh xanh va Méi trudng dich vu nhau dinh hinh Sy dong nhét gitta
Khach hang va Doanh nghiép (Customer-Company Identification - CCI), tir d6 thuc day
y dinh quay lai. Thém vao do, Trach nhiém xa hdi doanh nghi¢p cam nhan (pCSR) dong
vai tro nhu mot diéu kién ranh gidi quan trong: nhimng tuyén bd vé tinh bén vig mang
tinh x4c thyc s& cing c¢d ¥ dinh hanh vi, trong khi su nghi ngd vé hanh vi "tdy xanh"
(greenwashing) s& lam suy yéu chiing (Qubbaj va cong su, 2023).

2. Khung 1y thuyét
2.1 Thuyét Bin sic Xa héi (SIT) va Thuyét Trao doi Xa héi (SET)

Pé giai thich cach cac két ndi giita khach hang va khach san chuyén hoa thanh két
qud hanh vi, nghién ctru nay tich hop SIT va SET (Gong & Yi, 2021). Theo SIT, cd nhan
thoa min nhu cau tu dinh nghia ban than bang cach dong nhit hoa véi cac to chirc phan
anh gia tri ctia ho (Bhattacharya & Sen, 2003). Su lién két nay hinh thanh nén Sy dong
nhat gitta Khach hang va Doanh nghiép (CCI). Nhu Hur va cong sy (2018) di ching
minh, qua trinh ndy bat dau tir nhan thirc vé gia tri cot 16i ciia doanh nghiép, nudi dudng
cam giac thudc vé. Khi cc thuc hanh xanh va méi truong dich vu thuan lgi cua mat
khach san phu hgp véi gia tri ca nhan ctua khach hang, né sé xay dung mot CCI viing
chac, dong vai trd nhu mot cau ndi tim 1y quan trong.

Sau qua trinh dong nhat nay, SET giai thich cach thai d6 bién thanh hanh vi. SET
cho réng cac mbi quan h¢ dua trén sy trao doi nguén luc qua lai (Homans, 1958). Viéc
nhan dugc mat loi ich tdm 1y s€ tao ra nghia vy phai dén dap. Nhiing loi ich cam xuc co
dugc tir mot CCI duoc thiét 1ap viing chac lam ting sy sin 1ong cua khach hang trong
viéc tham gia vao cac hanh vi iing ho t6 chirc. Tong hop SIT va SET, nghién ciru nay
cho réng Hinh 4nh Xanh va Méi truong Dich vu cung nhau thiic déy CCI, kich hoat mot
qua trinh trao d6i x4 hoi qua lai, cudi cung thiic ddy ¥ dinh quay lai cta khach hang.
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2.2 Cdc bién doc lip
2.2.1 Hinh anh Xanh (Green Image - Gl)

Nghién ctru hoc thuét xac dinh hinh anh thuong hiéu 1a mot ngudn luc chién lugc
quan trong dé khach san dat dugc sy khéac biét va thanh cong bén virng. Cu thé, "hinh
anh xanh" bao gdm nhén thirc va ky trc ciia ngudi tiéu dung vé cac cam két va trach
nhiém moi trudng cua cong ty (Wang va cong su, 2018). Tuy nhién, hiéu qua cia tiép
thi xanh thuong bi suy giam do su sai 1éch gitra ban sdc ndi bd cua cong ty va nhan thuc
bén ngoai cua khach hang (Saran & Shokouhyar, 2023). Bé thu hep khoang cach nay,
cac khach san phai diéu chinh ban sic doanh nghiép sao cho pht hop véi gia tri cua dbi
tuong muc tiéu béng cach tham gia vao cac dy an xanh phan 4nh mot cach chan thyc
cac cam két xa hoi cua ho (Martinez va cong su, 2014). Su phu hop nay dua trén thuyét
ban sac xa hoi, cho thdy khach hang tim kiém cam giac thudc vé va két ndi cam xuc véi
cac cong ty dap tmg nhu cau tu khang dinh ban than cta ho (Tajfel, 1978). Bang cach
giai quyét hiéu qua nhimg mong mudn xanh nay, khach san nuéi dudng niém tin, su
trung thanh va sy df)ng nhét x3 hoi (Lin va cong sy, 2017). Hon nira, hinh anh xanh
manh m¢& 1a mot cong cu déc luc dé dinh hinh thai do tich cuc va anh huong dén tiéu
dung (Jeong va cong su, 2014). Do d6, gia thuyét sau duoc dé xuat:

HI: Hinh anh xanh ¢6 méi quan hé tich cye véi Sw dong nhdt giiva Khdch hang va
Doanh nghiép.

2.2.2 Moi truong Dich vu (Service Climate - SC)

Moi truong dich vu dugc khai niém hoa l1a nhan thirc chung vé cac chinh sach va
tht tuc cta to chirc nhdm nhan manh va khen thuéng chat luong dich vu (Schneider va
cong su, 1998). Vuot ra ngoai viéc hudng dan hanh vi cua nhan vién, méi truong nay
hoat dong nhu mot co ché bao hiéu, truyén dat cac vu tién cua to chirc dén cac bén lién
quan thong qua céc thoi quen c6 thé quan sat duoc (Schneider va cong su, 2013). Trong
nganh khach san, nhitng tin hiéu nay duoc giri qua cc tuong tac ¢ tuyén dau, noi nhan
vién thé hién cdc muc tiéu va gia tri cua td chirc (Schneider & Bowen, 1995). Do do,
Moi truong dich vu dai dién cho nhén thirc cua khach hang vé mot moi trudng dugc dan
dat boi gia tri, luén thuc thi viéc cung cﬁp dich vu léy khach hang lam trung tam. Vé
mit Iy thuyét, Thuyét Méi truong T chirc (Organizational Climate Theory) chi ra ring
nhitng méi truong dich vu ndy cung cép cac khung dién giai giap khach hang nhan thirc
céc twong tac don 1¢ nhu 1a nhiing tin higu cta cac gid tri quan hé gan két (Schneider va
cong su, 2013). Piéu nay phu hop véi SIT, vi Sy dong nhat giita Khach hang va Doanh
nghiép (CCI) xay ra khi khach hang nhan thiy su twong hop gia tri c6 y nghia giira ban
sdc ca nhan va to chirc (Bhattacharya & Sen, 2003).
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Hon nira, khung Chudi Dich vu - Lgi nhuén (Service-Profit Chain) nhan manh rﬁng
cic mdi truong ho trg tao ra sy hai 1ong va 10ng trung thanh thong qua cac trai nghiém
quan hé tich cyc. Bang chimg thyc nghiém xac nhan rang méi truong dich vu thuc day
su gan két cam xuc, niém tin va su gin bé quan hé (Hong va cong su, 2013). Thong qua
viéc tich hop tin hiéu gia tri va sy gin két tinh cam, nghién ctru nay lap luan ring mot
moi truong dich vu manh mé hoat dong nhu mot tin hi¢u li€én quan dén ban sic, nuoi
dudng su gan giii vé cam xuc can thiét dé cang ¢b CCL Do d6, gia thuyét sau duoc dé
xuat:

H2: M6i truong dich vu ¢6 tac déng tich cuee dén Sw dong nhat giita Khdch hang va
Doanh nghiép.

2.3 Vai tré Piéu tiét ciia pCSR Cim nhin (Perceived pCSR)

Trach nhiém Xa hdi Doanh nghi¢p Cdm nhéan (pCSR) minh hoa danh gia cia khach
hang vé cac cam két moi trudng, xa hoi va dao dirc cia doanh nghiép. Khi cac sang kién
pCSR duoc coi 1a xac thyc va nhit quan voi cac thuc hanh cia to chire, chung cung cip
mot bdi canh dao duc dinh hinh cach khach hang dién giai cac tin hiéu khac cua cong
ty. Theo Thuyét Ban sac Xa hoi, cac ca nhan c6 khuynh hudng dong nhat hoa voi cac
t6 chirc ¢ gia tri phi hop voi khai niém ban ngd cua chinh ho (Bhattacharya & Sen,
2003; Tajfel, 1978). Bang cach nay, pCSR cung cd ¥ nghia biéu twong cta cac tin hiéu
van hanh béng cach dinh khung chiing nhu mot phén cua dinh hudng dao dirc mach lac
thay vi 1a cac sang kién riéng 1é. Cac nghién ctru trudc ddy chi ra rang su tham gia pCSR
dang tin cdy gitip nang cao niém tin va danh gia quan hé (Cao va cong su, 2024; Huang
& Cheng, 2016).

Vuot ra ngoai tac dong truc tiép, bién pCSR con dugc coi 1a mot diéu kién ranh gioi
gitip khuéch dai anh huéng cia céc tin hiéu van hanh ddi v6i phan ing ctia khach hang.
Céc sang kién pCSR vé mdi truong co thé ting cuong tac dong cua hinh anh xanh cia
cong ty doi v6i thai do va két qua dong nhat ctia khach hang (Han va cong su, 2020; Jia
va cong sy, 2023). Tuong tu, nhan thirc vé pCSR cung ¢ vai tro cia cac trai nghi¢m
dich vu bang cach bao hiéu rang cac thuc hanh hudng téi khach hang phan anh cac gia
tri dich thuc cua t6 chtrc (Huang va cong sy, 2017). Bang cach thiét 1ap co sé vé uy tin
dao dtrc, pCSR cho phép khach hang dién giai ca cic sang kién méi trudng va moi
treong dich vu nhu nhitng chi béo c¢6 ¥ nghia vé ban sic doanh nghiép, tir 6 cing cb
CCI (Alhouz & Hasouneh, 2020.; Waris va cong sy, 2024). Theo d6, cac gia thuyét sau
duoc dé xuit:

H3: pCSR diéu tiét moi quan hé giita Hinh anh Xanh va CCI, theo d6 moi quan hé
nay manh mé hon khi nhdn thirc vé pCSR & mike cao.
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H4: pCSR diéu tiét méi quan hé giita Moi triecong Dich vu va CCI, theo dé méi quan
hé nay manh mé hon khi nhan thuc vée pCSR ¢ muc cao.

2.4 Sw dong nhit giiva Khich hang va Doanh nghi¢p (Customer-Company
Identification - CCI)

Sy ddng nhat giita Khach hang va Doanh nghiép (CCI) dugc dinh nghia 14 trang thai
tam 1y trong d6 mot ca nhan nhan thirc, cdm nhan va coi trong cam giac thudc vé sdu
sdc vGi mot cong ty (Ashraf & Merunka, 2013). Thong qua viéc phéan loai nhan thirc,
cac ca nhan phat trién mot ban sic xa hoi lién két v6i mot t6 chirc, ngay ca khi khong
phai 13 thanh vién chinh thirc(Wolter & Cronin, 2016). Bang cich nhin manh nhing
diém tuong dong voi cong dong cua cong ty, nguoi tidu dung mo rong dinh nghia vé
ban than minh.

2.4.1 CCI va Y dinh Quay lai (Revisit Intention)

Thuyét Trao d6i Xa hoi (SET) danh gia cac mdi quan hé gitta cac bén lién quan va
td chirc dua trén su ¢ qua c0 lai, trong d6 ca nhan tim cach tdi da hoa lgi ich va giam
thiéu chi phi (Ahmad va cong sy, 2023). Khi khach hang nhan duoc su ddi xir tot, ho
cam thay c6 nghia vu c¢d hitu phai dén dap. Duéi lang kinh ctua SET, CCI thic day cac
két qua hanh vi thong qua viéc trao ddi cac 1gi ich kinh té - xa hoi - cam xtc. Bdi vi su
déng nhit manh mé xac thuc céac gia tri cd nhan va khai niém ban nga cua khach hang,
viéc ting ho cong ty ddng nghia véi viée ty ung hd chinh minh, nudi dudng su ua thich
thuong hiéu lau dai (Glaveli, 2020). Trong van hoc nganh khach san, su dén dap do ban
sac thuc day nay chu yéu biéu hién ¢ ¥ dinh quay lai ciia khach hang (Sadighha va cong
su, 2025). Do do, gia thuyét sau duoc dé xut:

HS5: Sy dong nhdt giita Khdch hang va Doanh nghiép (CCI) ¢6 tdc dng tich cuc
dén Y dinh Quay lai (RV).

(pCSR)

CS5E Cim nhin J

Hinh anh xanh
(GI)

L "

Mai tredng Dich vu
(3C)

S ddong nhit giika
Khach hang va i Y dinh Quay lai
Doanh nghiép ) (RV)

(CCT)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
2.4.2 Vai tro Trung gian cua CCI
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Nghién ctru nay cho rang Hinh anh Xanh (GI) va Méi truong Dich vu (SC) 4anh
huong dén Y dinh Quay lai (RV) thong qua "co ché dua trén ban sic" ctia Sy ddng nhat
gitra Khach hang va Doanh nghiép (CCI). Dya trén SIT, CCI la trang thai ma khach
hang nhan thay sy "hoa lam mot" siu sic voi cong ty, két hop ban sic cua to chirc vao
khai ni¢m ban than ctua ho (Bhattacharya & Sen, 2003). Khi nhitng tin hi¢u tuong trung
tor GI va SC phu hop voi gid tri cua khach hang, mot qua trinh dugc goi 1a su twong hop
gia tri, chiing kich hoat qué trinh tu phén loai, din dén viéc khach hang dong nhat hoa
v6i thuong hiéu dé nang cao long tu trong (Edwards & Cable, 2009).

Sau d6, SET giai thich cach sy ddng nhat ndy chuyén hoa thanh hanh vi. CCI cung
cip cho khach hang nhitng loi ich vé& miat x4 hoi va cam xtc, chang han nhu mot khai
niém ban ngd duoc xac thyc, tao ra nghia vu tim 1y phai dén dap (Homburg va cong su,
2009). Bang ching thuc nghiém gan day trong nganh khach san xac nhan CCI 1a mot
bién trung gian manh mé& bién doi danh tiéng vé tinh bén vitng va méi truong dich vu
thanh cac hanh vi quay lai va trung thanh lau dai (Glaveli, 2020; Waris va cong su,
2024). Do d6, cac gia thuyét sau dugc dé xuat:

HG6a: Sy dong nhat giiva Khéich hang va Doanh nghiép déng vai tro trung gian trong

moi quan hé giita Hinh anh xanh va Y dinh quay lai.

HG6b: Sy dong nhdt giita Khéich hang va Doanh nghiép déng vai tro trung gian trong
méi quan hé gita Moi trieong dich vu va Y dinh quay lai.

3. Phwong phap Nghién ctiru
3.1. Thiét ké thang do

Céc ciu hoi do ludng cac bién trong mé hinh nghién ctru dugce tham khao va co
chinh stra tir cac nghién ctru trude d6 dé phu hop véi bdi canh khach san & Viét Nam.
Cu thé, thang do Trach nhiém xa hoi cam nhan (pCSR) gébm 5 céu hoi duoc tham khao
tir nghién ctru ctia Le va cong su (2022). Thang do Méi truong dich vu (SC) gdm 6 cau
hoi dugc phét trién dua trén nghién cru ciia Qiu va cong s (2021). Thang do Su dong
nhat giita khach hang va doanh nghiép (CCI) duoc tham khao tir nghién ctru cua Kang
va cong su (2015). Thang do Y dinh quay lai (RV) gom 3 cau hoi dugc phat trién dya
trén nghién ctru cuia Coyle & Thorson (2001). Thang do Hinh anh xanh (GI) dugc tham
khao tir nghién ctru ctia Jeong va cong su (2014). Bang hoi duoc thiét ké sir dung thang
do Likert 5 mirc d, tir (1) Hoan toan khong ddng v dén (5) Hoan toan ddng y. Bang ciu
hoi duge dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét sir dung phuong phap dich nguoc (back-
translation) do Brislin (1970) dé xut.

3.2. Thu thdp dir ligu
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Déi twong tham gia khao sat 1a cac khach hang & cac khach san tai Viét Nam. Bang
cau hoi duoc phan phdi thong qua nén tang Google Forms. Theo Hair va cong sy (2009),
phan tich nhan t6 yéu cau ¢& mau tdi thiéu 100 quan sat va ty 1¢ khuyén nghi it nhat nim
ngudi tra 161 cho mdi bién quan sat, trong khi Kline (2023) dé xuét t6i thiéu 200 quan
sat d6i voi M6 hinh phuong trinh cu trac (SEM) va phan tich nhan t6. Tong cong 426
phan hoi da duoc thu thap tir cude khao sat. Sau qua trinh sang loc dit liéu, 301 phan hoi
hop 18 dugc giir lai dé phan tich (chiém khoang 70,66%), vuot cac ngudng yéu cau da
dé cap. Nhitng phan hdi con lai bi loai do ngudi tham gia chua timg luu tré tai khach
san 4-5 sao hodc chi luu tra duy nhéat mot 1an. Viéc loai bo dit liéu khong lién quan dén
cac yéu td thudc hoat dong cua khach san. Khao sat dugc tién hanh trén co sé tu nguyén
va an danh, tuan thu cac nguyén tic dao dtrc nghién ctru tiéu chuan. Thong tin chi tiét
vé dic diém nhan khau hoc ctia mau nghién ctru duoc trinh bay trong Bang 1.

3.3. Phwong phdp phan tich dir liéu

Nghién ctru st dung Mo hinh phuong trinh cdu tric binh phuong tdi thiéu riéng
phan (PLS SEM) nhim kiém dinh mdi quan hé giira cac cdu trac nghién ctru dé xuét va
danh gia cac gia thuyét nghién ciru. Trong bdi canh nghién ciru ndy, phuong phap PLS-
SEM duoc xem 1a phi hgp do mé hinh nghién ciru bao gém nhiéu bién tiém an cing
cac mdi quan h¢ phtrc tap gitra céac cAu tric. Bén canh d6, PLS-SEM duoc ung dung
rong rai trong linh vuc nghién ctru hanh vi va quan tri khach san nho kha nang ude lugng
cac md hinh dinh hudng du bao va xir Iy hiéu qua dir liéu khong tuan theo phan phdi
chuan (Hair va cong su., 2021). Phan tich thuc nghiém dugc thuc hién béng phén mém
SmartPLS. Theo quy trinh PLS-SEM chuén, nghién ctru 4p dung phuong phéap phan tich
hai giai doan. o) giai doan thtr nhét, mé hinh do luong dugc danh gia nham kiém tra do
tin cady va tinh hop 1€ ctia cac thang do. B9 tin cay dugc danh gia thong qua Cronbach’s
Alpha va Composite Reliability (CR), trong khi gia tri héi tu dugec xem xét dya trén
outer loadings va Average Variance Extracted (AVE). Dong thoi, gia tri phan biét duoc
kiém dinh bang ty 1& Heterotrait-Monotrait (HTMT) (Henseler va cong su, 2015). O
giai doan thir hai, mo hinh cau trac duoc phan tich nham kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru thong qua viée danh gia hé s6 duong dan (path coefficients), hé sd xac dinh (R?) va
muc do lién quan dyu bao (Q?).

4. Két qua va thio luin
4.1 Pic diém méu nghién ciru

Pic diém nhan khau hoc cia ngudi tham gia khao sat duoc trinh bay trong Bang
1. Két qua cho thdy mau nghién ctru chu yéu bao gdm nhiing nguoi tiéu dung tré,
trong d6 thé hé Z chiém ty 18 16n nhat, tiép theo 1a thé hé Y va thé hé X. Ngoai ra,
ngudi tham gia nit chiém ty 1& cao hon trong mau khao sat. Xét vé kinh nghiém luu tra
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tai khach san, phﬁn 16m nguoi tham gia cho biét ho da tung luu tra tai cac khach san
bbn hodc niam sao tir hai lan trd 1én. Diéu nay cho thay cac ddi tugng khao sat c6 mirc
d6 quen thudc nhét dinh véi dich vu khach san, tir d6 ¢ thé dua ra nhitng danh gia tin
ciy vé moi truong dich vu cling nhu nhirg hoat dong bén vitng cua khach san.

Bang 1. Thong ké mé ta miu nghién ciru (N=301)

Bién s6 M6 ta Tan Ty 1é
suat (%)

Do tudi Duéi 13 (Gen Alpha) 1 0.33%
13-27 (Gen Z) 174 57.81%
28-44 (Gen Y) 57 18.94%
45-60 (Gen X) 53 17.61%

Trén 60 (Gen Baby Boomer) 16 5.32%
Gii tinh Nam 103 34.22%
Nir 198 65.78%

S6 1an cu tra 1 1an 1 0.33%
ta1 khach san 2 1an 144 47.84%
3 lan 61 20.27%
Hon 3 lan 95 31.56%
Thu nhép Duéi 5,000,000 VND 119 39.67%
hang thang 5,000,000 -9,999,999 VND 57 19.00%
10,000,000 -19,999,999 VND 70 23.33%
20,000,000 -29,999,999 VND 34 11.33%

Trén 30,000,000 VND 20 6.67%

Nguon: Két qua phén tich thong ké ciia tdc gid.

4.2 Danh gia moé hinh do luong

Do tin cdy va gia tri hoi tu ciia md hinh do ludng duoc trinh bay trong Bang 2. Két
qua cho thdy Cronbach’s alpha va rho A cua tit ca cac cdu trac déu 16n hon 0.70, cho
thdy cac thang do c6 mirc dd nhat quan noi tai tot (Hair va cong su, 2021).
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Céc hé s6 tai nhan t6 dao dong tir 0.659 dén 0.834, cho thiy cac bién quan sat phan
anh phul hop céc khai niém nghién ctru. Dong thoi, tat ca cac gia tri Average Variance
Extracted (AVE) déu vuot ngudng 0.50, chimg to cac cdu tric tiém an giai thich dugc
phan 16n phuong sai ciia cac bién quan sat. Nhin chung, két qua nay x4c nhan thang do
trong nghién ciru c6 do tin ciy va gia tri hoi tu dat yéu cau, phu hop cho viée phan tich
mo hinh cau tric.

Bang 2. M6 hinh do lwomg ciia cac cdu triic nghién ciru

H
Y Hé Cro , ; Phwong sai
A psk Bién K 2e ¢ so , \
Tén bién , SO tai nbach’s ) trich trung binh
quan sat Y rho
nhin to6  Alpha A (AVE)
Su dong nhat 0.69 0.
’ CCI 0.616
gitra Khach hang va 1 702
Doanh nghiép 0.74
CCIl
5
0.80
CCI2
6
CCI3 0.80
2
Trach nhiém Xa pCS 0.76 0. 0.514
hoi Doanh nghiép R 4 774 '
Cam nhdn CSR  0.65
1 9
CSR 0.68
2 0
CSR 0.74
3 8
CSR 0.74
4 3
CSR 0.74
5 9
Hinh anh Xanh 0.76 0.
GI 0.584
2 769
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0.78

GIl
2
- 0.75
]
0.81
GI3
3
i 0.70
7
Y dinh Quay lai . 0.73 0. 0.648
2 749 '
0.83
RV1
4
- 0.81
0
0.77
RV3
0
Maoi truong 0.85 0.
s 0.573
Dich vu 0 857
0.72
SC1
7
S 0.81
9
0.71
SC3
3
“C4 0.81
0
0.76
SC5
8
0.69
SC6
6

Nguon: Két qua phén tich thong ké ciia tdc gid.
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Gié tr1 phan biét dugc danh gia thong qua ty 1¢ Heterotrait—Monotrait (HTMT) nhu
thé hién trong Bang 3. Tét ca cac gia tri HTMT déu nho hon ngudng 0.90, cho thay cac
khai niém trong mo hinh c6 su phan biét rd rang vé mit thuc nghiém (Henseler va cong
su, 2015).

Bang 3. Ty 1€ Heterotrait-Monotrait (HTMT)

CCI pCSR GI RV SC
CCI
pCSR 0.684
GI 0.815 0.896
RV 0.733 0.709 0.717
SC 0.647 0.745 0.586 0.580

Nguon: Két qua phan tich thong ké ciia tdc gid.

4.3 Két qua mé hinh céu tric

Két qua m6 hinh ciu tric trong Bang 4 cho thay hinh anh xanh (Green Image) va
khi hau dich vu (Service Climate) déu c6 tac dong tich cuc va ¢ y nghia thong ké dén
su dong nhét gitta khach hang va doanh nghiép (Customer-Company Identification).
Trong do, khi hau dich vu thé hién muc d6 anh huong manh nhat, cho théy khach hang
dac biét nhay cam vdi moi truong dich vu nhan manh chat luong va dinh hudng khach

hang.
Bang 4. Két qua kiém dinh gia thuyét - tic dong truc tiép
Gi bo
- A He ' Gi p-
a Quan hé Ao Iéch .. R2 Q2
£ so B 2 atrit value
thuyeét chuan ’
Hi GI [ 0.3 0.0 4.2 0.0
CCl 48 82 47 00
) SC [ 0.4 0.0 6.2 0.4 0.2 0.0
CCI 30 69 44 63 67 00
s CCl [ 0.5 0.0 8.0 0.2 0.1 0.0
RV 36 67 02 87 78 00

Nguon: Két qua phan tich thong ké ciia tdc gid.
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Bén canh dé, hinh anh xanh ciing gbp phan ting cudng su dong nhit cua khach hang
v61 khach san, cho théy cac tin hi¢u lién quan dén trach nhiém moi truong va phat trién
bén vitng co thé cung c¢b mdi lién két tam 1y giita khach hang va doanh nghiép.

4.4 Hiéu irng trung gian va diéu tiét

Két qua phan tich trung gian va diéu tiét dugc trinh bay trong Bang 5. Két qua cho
thdy sy ddng nhat gitra khach hang va doanh nghiép (Customer-Company Identification)
dong vai tro trung gian dang ké trong méi quan hé giira hinh anh xanh, khi hau dich vu
va y dinh quay lai. Diéu ndy cho thiy cac tin hiéu tir tb chtrc anh huéng dén hanh vi cia
khach hang chu yéu thong qua viée ting cudng su gan két tim 1y gitta khach hang va
khach san.

Bang 5. Két qua kiém dinh cac hiéu wng gian tiép cu thé

Gia . . H§ s6 Dj 1éch Gia Gia
p Moi quan hé ’ ' . .
thuyét B chuan tri t trip
Héa GI O CCI [ 0.187 0.053 3.51 0.00
RV 7 0
1 CCI [ 4.84 .
H6b St e 0.230 0.048 8 000
RV 6 0
3 GIxCCI [ 0.128 0.053 2.38 0.01
CCI 7 7
SCxCCI [] 3.14 0.00
H4 0.158 0.050
CCI 7 2

Nguon: Két qua phan tich thong ké ciia tdc gid.

Ddi véi hiu ung diéu tiét, nhan thirc vé trach nhiém xa hoi doanh nghi¢p (pCSR)
cho thiy két qua phtrc tap hon. Cu thé, pCSR ting cudng mdi quan hé gitra khi hau dich
vu va su déng nhét, cho théy khi khach hang nhan thirc ré cac hoat dong pCSR, ho co
xu huéng xem chét luong dich vu nhu mét phan cta dinh huéng dao dic cia doanh
nghiép. Tuy nhién, pCSR lai 1am suy yéu mdi quan hé giita hinh anh xanh va sy dong
nhat. Mot cach giai thich c6 thé 1 hiéu Gng thay thé giita cac tin hiéu bén vitng, khi
pCSR di truyén tai thong diép trach nhiém mai truong cua doanh nghiép .

4.5 Thao lugn

Két qua ctia nghién ctru ndy cung cip mot s6 gbc nhin quan trong vé cac yéu té dinh
hinh su ddng nhat giita khach hang va doanh nghiép ciing nhu y dinh quay lai trong bdi
canh nganh khéach san. Trudc hét, cac phat hién cho thay ca hinh anh xanh (green image)
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va méi trudng dich vu (service climate) déu déng vai trd quan trong trong viée cung cb
mdi lién két tdm 1y cta khach hang véi khach san. Khi khach hang nhan thidy mot khach
san c6 trach nhi€ém v61 moi truong hoac trai nghi€ém mot moi truong dich vu nhan manh
chét luong va dinh hudéng khach hang, ho c6 xu huéng phat trién sy déng nhit véi to
chtre d6. Két qua nay phu hop véi cac nghién ciru trude day cho rang danh tiéng méi
trudng va moi trudong dich vu dong vai trd nhu nhiing tin hiéu giap khach hang dién giai
cac gia tri va uu tién cua mot t6 chuc (Bhattacharya & Sen, 2003; He & Li, 2011;
Schneider va cong su, 2013).

Bén canh d6, cac phat hién cho thiy vai trd trung tm cta sy ddng nhat khach hang
— doanh nghiép (customer—company identification) trong viéc chuyén hoa céc tin hiéu
t6 chirc thanh cac két qua hanh vi. Hinh anh xanh va méi truong dich vu anh huéng dén
y dinh quay lai chu yéu thong qua kha ning cung c¢d su dong nhat ciia khach hang véi
t6 chirc. Tir goc nhin cua 1y thuyét Ban sac xa hoi (SIT), khach hang c¢6 xu huéng duy
tri mbi quan hé véi cac to chirc phan anh nhitng gia tri va dac diém phu hop voi khai
niém ban than cta ho. Cac nghién ciru trude ddy cling nhan manh tim quan trong ctia
danh tiéng moi truong va moi truong dich vu trong viéc hinh thanh mdi lién két tam 1y
gitra nguoi tiéu dung va doanh nghiép (Hua va cdng su, 2025; Shoukat and Ramkissoon,
2022).

Mot diém dang chu v 13 vai tro diéu tiét ciia pCSR cho thiy nhitng két qua trai chiéu.
Trong khi pCSR 1am ting cuong mdi quan hé gitta méi trudng dich vu (SC) va su dong
nhat khach hang — doanh nghiép (CCI), né lai duong nhu lam suy yéu mdi quan hé giita
hinh anh xanh (GI) va CCI. Két qua nay khac v6i mot s6 nghién ctru trude day cho ring
pCSR thuong khuéch dai tac dong cua cac nhan thirc vé& moi truong dbi voi thai do cua
khach hang (Jia va cdng su, 2023; Waris va cong su, 2024; Han va cong su, 2020). Cach
giai thich nay c6 thé 1a ton tai hiéu ing thay thé giita pCSR va hinh anh xanh. Khi khach
hang d nhan thirc 1 cac sang kién pCSR manh mé, tin hiéu bo sung tir hinh anh xanh
c6 thé trd nén it anh hudng hon béi ca hai khai niém déu truyén tai nhimg cam két moi
truong twong tu. Lap luan tuong ty ciing da dugc dé cap trong cac nghién ctru trude day,
cho thdy pCSR c6 thé tryc tiép dong gop vao su dong nhét va 1ong trung thanh ciia khach
hang, tir d6 lam giam anh huodng gia ting ctia cac tin hiéu lién quan dén tinh bén vimng
khac (Jiddi, 2023; Su va cong su, 2014).

5. Két ludn

Nghién ctru nay nham xem xét cach cac tin hiéu lién quan dén phat trién bén ving
ctia doanh nghiép anh hudng dén long trung thanh ctia khach hang trong nganh khach
san thong qua su dong nhét gitra khach hang va doanh nghiép (Customer-Company
Identification). Két qua cho théy hinh dnh xanh va khi hau dich vu c6 tac dong tich cuc
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dén su déng nhat, va yéu t6 nay dong vai tro quan trong trong viée thiic day y dinh quay
lai cua khach hang. Ngoai ra, nhan thirc vé trach nhiém x3 hoi doanh nghiép (pCSR)
dong vai tro diéu tiét trong mdi quan hé gitra hinh anh xanh va sy dong nhat, cho thiy
khi khach hang nhan thirc pCSR manh, tic dong cta hinh anh xanh c6 thé giam do hiéu
g thay thé giira cac tin hiéu bén virng.

Nghién ctru gép phan mé rong tng dung Ly thuyét Ban sic Xa hoi va Iy thuyét Trao
d6i xa hoi trong bdi canh khach san, nhan manh vai trd cua su déng nhét trong viéc lién
két cac tin hiéu bén virng v6i hanh vi trung thanh cua khach hang. Vé mit quan tri, cac
khach san nén xem cac sang kién bén viing va méi trudng dich vu tich cuc nhu nhimng
cong cu chién luge dé xay dung mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Tuy nhién, nghién
ctru van c6 han ché vé thiét ké nghién ctru cit ngang va pham vi mau, do dé cac nghién
ctru twong lai ¢6 thé st dung thiét ké nghién ctru theo chiéu doc va xem xét thém cac co
ché tam Iy nhu niém tin hodc cam nhén tinh xac thuc dé hiéu rd hon hanh vi trung thanh
cua khach hang.
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