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TAC DONG CUA TRACH NHIEM XA HOI DEN SU HAI LONG
VA LONG TRUNG THANH CUA DU KHACH
TAI CAC CO SO LUU TRU DU LICH 4-5 SAO 0 MUI NE

MA XUAN VINH* - VO THI BICH HANH** - NGUYEN PHUC VINH***

Tém tit: Trong boi canh phdt trién du lich bén viing, trach nhiém xd héi doanh nghiép (CSR) dwoc xem
la yéu t6 chién lwoc dinh hinh hanh vi ciia du khach. Bai viét danh gid tac dong ciia ba khia canh CSR (méi
trieong, xd hoi va quan tri) dén suw hai long va long trung thanh cua du khdch tai cdc khach san 4-5 sao o
phuong Miii Né, tinh Lam Bong Duea trén cdc nén tang 1y thuyét nhie Iy thuyét trao doi xd héi, 1y thuyét ky
vong - xdc nhdn va ly thuyét nhdan dang xd hoi, mé hinh nghién cieu dwoc kiém dinh bang phirong phdp
PLS-SEM trén dit liéu khdo sat 236 du khdch. Két qua chi ra rang ca ba khia canh CSR déu tac dong tich
cwee dén sw hai long va long trung thanh, trong d6 CSR méi truong cé anh hieong manh nhat. Ngodi ra, sw
hai long dong vai tro trung gian dang ké gitta CSR va long trung thanh, ham ¥ rang viéc thuc thi CSR khong
chi ciing ¢6 hinh anh doanh nghiép ma con thiic ddy quan hé bén viing véi du khdch.

Tiwr khéa: trach nhi€ém xa hdi doanh nghiép, su hai long, 1ong trung thanh, du lich bén ving.

Abstract: In the context of sustainable tourism development, Corporate Social Responsibility (CSR) is
recognized as a strategic factor influencing tourist behavior. This study investigates the impact of three
CSR dimensions (environmental, social, and governance) on tourist satisfaction and loyalty at four and
five-star hotels in Mui Ne Ward, Lam Dong Province. Grounded in Social Exchange Theory,
Expectation - Confirmation Theory, and Social Identity Theory, the research model was tested using
PLS-SEM based on survey data from 236 tourists. The findings reveal that all three CSR dimensions have
a positive influence on satisfaction and loyalty, with environmental CSR exerting the strongest effect.
Moreover, satisfaction plays a significant mediating role between CSR and loyalty, suggesting that CSR
implementation not only enhances corporate image but also fosters sustainable relationships with tourists.

Keywords: corporate social responsibility, customer satisfaction, tourist loyalty, sustainable tourism.

1. Gidi thiéu

Trong bbi canh du lich huéng dén phat trién bén
virg, CSR ngay cang dugc coi 1a chién luoc quan
trong trong quan tri khach san, gop phin ning cao
su hai long va long trung thanh cta khach hang. Véi
phan khiic Iuu tri cao cap, CSR khong chi thé hién
trach nhiém dao dirc ma con tao gia tri cam nhan,
cung cb quan hé 1au dai véi du khach. Tuy nhién, cac
nghién ciru thuc nghiém & cac diém dén Miii Né con
han ché. Nghién ctru ndy nham: Phén tich tac dong
cua CSR (moi truong, xa hoi, quan tri) dén su hai
long va long trung thanh cta du khach tai khach san
4-5 sao & Miii N¢; Kiém dinh vai tro trung gian cua
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su hai 10ng; Péng gop vao khung 1y thuyét CSR vé
su hai 10ng - 10ng trung thanh dua trén 1y thuyét trao
dbi x4 hoi, 1y thuyét ky vong - xac nhan va 1y thuyét
nhén dang xa hoi. CSR trong khach san dugc xem
1a cong cu chién luge gia ting hinh anh thwong hiéu
va loi thé canh tranh. Cac hoat dong CSR thuong tap
trung vao moi truong (tiét kiém ning luong, giam
rac thai), xa héi (phuc lgi nhan vién, ho trg cong
déng) va quan tri (minh bach, dao duc). Sau dai dich,
CSR con tro thanh yéu t6 tai dinh vi thuong hiéu
theo hudng bén viing. Sy hai long dong vai trd trung
tam trong hinh thanh long trung thanh. Nhiéu nghién
ctru cho thay CSR tac dong truc tiép va gian tiép dén
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long trung thanh thong qua su hai long va hinh anh
thuong hiéu, tir @6 khuyén khich du khach gin két
va truyén miéng tich cuec.

2. M6 hinh dé xuét va phit trién gia thuyét

Nghién ctru dwa trén 3 nén tang 1y thuyét: ly
thuyét trao d6i xa hoi (SET), 1y thuyét ky vong - x4c
nhan (ECT) va ly thuyét nhan dang xa hoi (SIT).
SET cho rang, khach hang s& trung thanh khi nhan
duoc loi ich tr doanh nghiép, trong d6 CSR vé& moi
truong, cong dong va quan tri minh bach 1a yéu t6
then chét. ECT nhdn manh su hai long hinh thanh
khi trai nghiém dap ung ky vong, va CSR co thé
cting ¢ sy hai 1ong thong qua cic cam két trach
nhiém. SIT chi ra ring CSR giup khach hang dong
nhét véi thuong hi€u chia sé gia tri xa hdi, tir d6 gia
tang tu hao va gin két. Tir co so nay va ké thira
nghién ctru cua Pervaiz va cong sy, mo hinh dé xuit
rang ba thanh phan CSR anh hudng tryc tiép dén sy
hai 1ong va 1ong trung thanh, dong thoi sy hai 1ong
dong vai trd trung gian trong mdi quan hé nay.

Hlab.c Su hii long cia s
du khach

Hdabc

Trich nhiém xa hdi
— (CSR) =

CSR
Mbi truimg

Long trung thanh
ctia du khach

Hlab.c

CSR
Xi hoi
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

S anh hurdng CSR dén sie hai long ciia du khdch

Nhiéu nghién ciru khang dinh CSR trong du
lich, g@)m moi truong, xa hoi va quan tri déu tac
dong tich cuc dén su hai long du khach. CSR méi
truong, voi cac bién phap giam phét thai, quén ly
xa hoi, thong qua dong gop cong dong, bao ton Van
hoa va dam bao quyén lgi lao dong, gia ting niém
tin va gia tri trai nghiém. CSR quan tri, lién quan
dén minh bach, dao dirc va tuan thu phap luét, tao
nén tang niém tin va an toan, dic biét trong khach
san cao cap. Gan day, Alhumud va cong sy ciing
chi ra ring CSR quan tri két hop lanh dao dao dtrc
c6 thé ting cuong phuc loi cam nhén va sy gin két
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khach hang. Nhitng phat hién nay tao nén tang
virng chic dé dé xuat 3 gia thuyét nghién ctru: Hla:
CSR moi truong cé tac dong tich cuc dén sy hai
long ctia du khach; Hlb: CSR xa hgi c6 tac dong
tich cuc dén sy hai long cua du khach; Hlc: CSR
quan tri co tac dong tich cuc dén su hai long cua
du khach.

CSR ¢6 dnh hieong tich cwc dén long trung thanh
cua du khach

Trong bbi canh du lich bén virng, cac nghién
ctru cho thay CSR c¢6 tac dong tich cuc dén long
trung thanh ctia du khach. CSR méi truong, qua
quén 1y chat thai, tiét kiém tai nguyén, ning luong
tai tao va bao vé€ hé sinh thai, ndng cao hinh anh
doanh nghi¢p va khuyén khich hanh vi quay lai.
CSR x3 hoi, thong qua hd trg cong dong, bao ton
vin héa va phuc lgi lao dong, ting cudng su dong
cam va gin két cam xuc voi thuong hiéu. CSR quan
tri, gdn v6i minh bach, dao dirc va tuan thu phap
luat, tao nén tang niém tin, cong b::ing va an toan,
tir d6 cung cb long trung thanh. Ngoai ra, Jackson
nhan manh vai trd quan tri ndi bo, nhu hoi ddng doc
18p va phan tach lanh dao, trong viéc nang cao hi¢u
qua CSR va cam nhan xa hoi cua du khach. Trén
co so do, nghién ctru nay dé xuat 3 gia thuyét
nghién ctru: H2a: CSR moi trudng co6 tac dong tich
cuc dén 1ong trung thanh cua du khach; H2b: CSR
xd hoi c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh
cua du khach; H2c: CSR quan tri c6 tdc dong tich
cuc dén long trung thanh cua du khach.

Sie hai long c¢é anh hieong tich ciee dén long trung
thanh cua du khach

Sy hai long tir 1au dwgc xem 1 yéu t6 then chét
quyét dinh 10ng trung thanh trong du lich va khach
san. Cac nghién ciru gan day chi ra rang, khi du
khach hai long véi trai nghiém dich vu, bao g(‘Sm
chét lugng luu tru, thai ¢ nhan vién, moi truong
va gia tri cam nhan, ho c¢6 xu hudng quay lai hodc
gi¢i thidu diém dén. Sy hai 1ong khong chi tao cam
xtc tich cuc ma con cing ¢d niém tin, tir 6 gia
taing mirc d6 gan bé va hanh vi trung thanh. Trong
bdi canh canh tranh gay git gitra cac diém dén,
nang cao sy hai 1ong tro thanh chién luge trong yéu
dé duy tri va phat trién tép khach hang trung thanh.
Dua trén nén tang 1y luan va thuc tién do, nghién
ciru dé xudt gia thuyét: H3: Su hai 1ong cua du
khach c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh
cua ho.
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Sw hai long dong vai tro trung gian trong moi
quan hé giita CSR va long trung thanh

Trong du lich hién dai, CSR dugc xem 1a yéu té
quan trong dinh hinh nhén thirc va hanh vi ctia du
khach. CSR khong chi xay dung hinh anh tich cuc
ma con anh huong dén sy hai 1ong va long trung
thanh. Cac nghién ctru chi ra rang, sy hai long dong
vai trd trung gian gitra CSR va long trung thanh. Cu
thé, CSR méi truong (bao ton tai nguyén), CSR xa
hoi (hd trg cong dong, phuc loi lao dong) va CSR
quan tri (minh bach, dao duc) déu nang cao su hai
long khi dugc du khach nhan thure tich cuc. Sy hai
long nay chuyén hoa nhan thiec CSR thanh long
trung thanh, ddng thoi khi gia tri CSR phu hop véi
ky vong ca nhan, du khach c¢6 xu huéng quay lai va
gi6i thidu diém dén. Trén co s d6, nghién ciru dé
xuit 3 gia thuyét: H4a: Su hai long cua du khach
dong vai tro trung gian trong mbi quan hé gitta CSR
mai truong va long trung thanh ctia du khach; H4b:
Su hai long cua du khach dong vai tro trung gian
trong mdi quan hé giita CSR xa hoi va long trung
thanh cua du khach; H4c: Sy hai long cta du khach
dong vai tro trung gian trong méi quan hé giira CSR
quan tri va long trung thanh ctia du khach.

3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctu st dung phuong phap dinh lugng
nham kiém dinh méi quan hé gitra CSR, sy hai long
va long trung thanh tai cac khach san 4-5 sao ¢ Miii
Né. Dit liéu duoc thu thap bang bang hoi Likert 5
diém véi 5 thang do (CSR méi trudng, xa hoi, quan
tri, sy hai 10ng, 1ong trung thanh) gdm 20 bién quan
sat. Khao sat trién khai truc tiép theo chon mau thuan
tién, thu duoc 236 phiéu hop 16 tir 250 phat ra, dap
g yéu cau SEM theo goi y ciia Hair va cong su.
Phan tich thuc hién béng SmartPLS 4.0, gém kiém
dinh d¢ tin cdy, gia tri hoi tu - phan biét, mo hinh do
ludng va ciu trac. Vai tro trung gian cia sy hai long
dugc kiém dinh qua bootstrapping (5.000 miu).

4. Két qua va thao luin

Diic diém déi twong tham gia khdo sdt

Nghién ctru str dung 236 phiéu khao sat hop 16 tir
khach hang da trai nghi¢m dich vu tai cac khach san
4 va 5 sao tai phuong Miii N¢, tinh Lam Ddong. Vé
gi6i tinh, nir gidi chiém da sb véi 62,3%, trong khi
nam gidi chiém 37,7%. Trong 12 thang qua, c6
51,7% khach hang ting luu tru tai khach san 5 sao
va 48,3% tai 4 sao, phan anh hanh vi lya chon kha
can d6i. V& tan suat luu tra, c6 43,2% khach hang
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quay lai 2-3 1an, 29,2% trén 3 1an va chi 27,5% trai
nghiém mét 1an, cho thay phan 16n 1a khach hang
quen thudc. Co ciu mau phan anh dic diém nhan
khau hoc va hanh vi phtt hop v6i nhom khach hang
muc tiéu, tao co sé dang tin cdy cho cac phan tich
tiép theo.

Kiém dinh mé hinh do lwong

Do tin cdy thang do

Theo Hulland, khi ca hai chi s6 nay déu dat tir 0,7
tro 1én, thang do dugc xem la dat do tin cdy. Két qua
toan bo cac thang do déu c6 Cronbach’s Alpha va
CR 16n hon 0,7, cho thiy thang do dam bao dugc
yéu cau vé d tin ciy noi tai.

Gia tri hoi tu

Két qua cho thiy tét ca cac thang do c6 AVE dao
dong tir 0,607 dén 0,698, déu 16n hon 0,5. Pong thoi,
hé sb tai ngoai clia cac bién quan sat déu vuot
ngudng 0,7. Didu nay cho thy thang do dat yéu cu
vé gia tri hoi tu va khong can loai bo bién quan sat
nao trong qua trinh do luong theo ti€u chi cua
Fornell va Larcker.

Gia tri phdn biét

Nghién ciru kiém dinh gié tri phan biét ctia thang
do bang 2 phuong phap: HTMT va tiéu chi Fornell-
Larcker. Két qua cho thiy toan bd cac chi s6 HTMT
gilrta cac cdp bién tiém an déu nhé hon 0,85, dao
dong tir 0,495 dén 0,743, thoa man diéu kién gia tri
phan biét theo dé xuét cua Henseler va cong su.
Ngoai ra, tiéu chi Fornell-Larcker cling dugc dam
bao khi can bac hai cua AVE (cac gia tri in dam trén
duong chéo chinh trong Bang 1) déu 16n hon hé s6
tuong quan gitra khai mem do voi cac kha1 niém con
lai. Két qua nay cing cb bang chu’ng vé gia trj phan
biét gitta cac khai niém tiém an trong mo hinh
nghién ctu.

CSRM CSRQ CSRX LTT SHL
CSRM 0,829
CSRQ 0,423 0,835
CSRX 0,464 0,421 0,789
LTT 0,606 0,541 0,531 0,779
SHL 0,582 0,557 0,558 0,597 0,820

Bang 1: Két qua cta Fornell - Larcker Criterion

Kiém dinh mé hinh ciu tric

Két qua kiém tra hé s6 phong dai phuong sai
(VIF = 1,322 — 2,057 <5) cho théy khong c6 hién
tuong da cong tuyén nghiém trong trong mé hinh,



dam bao d6 6n dinh cua cac udc lugng. Chi s6 R2
diéu chinh dat 0,507 (su hai long) va 0,515 (long
trung thanh), chirng t6 mo hinh c6 kha nang giai thich
khé cao bién thién cuia hai bién phy thudc. Pong thoi,
gia tri Q* dat 0,332 va 0,306 (> 0,15) khang dinh nang
lyc du bdo & muc chap nhan duoc, qua dé cang cb
do tin cay cho cac két luan nghién ctu.

0182 (0.006)

CSRO

Hinh 2: Két qua kiém dinh mé hinh nghién ctru

Két qua phan tich cho thdy, tit ca cac gia thuyét
Hla dén H3 déu duoc chip nhan véi p < 0,05. Cu
thé, ca 3 khia canh CSR méi truong (B = 0,325; p <
0,001), xa hoi (B = 0,281; p <0,001) va quan tri (B
=0,301; p <0,001) déu tac dong tich cuc va co y
nghia thong ké dén sy hai long cta du khach. Dong
thoi, CSR méi truong (f = 0,318; p < 0,001), CSR
xa hoi (B =0,186; p =0,001) va CSR quan tri (B =
0,226; p < 0,001) ciing anh hudng truc tiép dén long
trung thanh. Bac biét, su hai long thé hién tac dong
tich cuc dén 10ng trung thanh (B = 0,182; p = 0,006),
qua do khfmg dinh vai tro trung gian trong mé hinh
ly thuyet

Dé kiém dinh vai tro trung gian cta sy hai long,
nghién ctru st dung phuong phap Bootstrappmg Két
qua cho thdy cac tac dong gian tiép tir CSR méi
truong (B = 0,059; p = 0,012), CSR xa hoi (f =
0,051; p=10,011) va CSR quan tri ( = 0,055; p =
0,015) dén long trung thanh cua du khach thong qua
su hai 1ong déu ¢ ¥ nghia thong ké (p < 0,05). Didu
nay khang dinh sy hai 1ong giit vai tro trung gian
quan trong trong mdi quan hé gitta CSR va long
trung thanh, 1am 15 co ché anh huong ciia CSR trong
nganh dich vu luu tra.

Thdo ludn két qud

Két qua cho thdy, 3 thanh phan CSR (méi truong,
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xa hoi, quan tri) déu co tac dong tich cuc va co ¥ nghia
dén sy hai 1ong va long trung thanh ciia du khéch tai
cac co sO luu tri cao cAp & Miii Né, phu hop véi
Social Exchange Theory. Trong d6, CSR moéi truong
c6 anh hudng manh nhét (B = 0,325 véi su hai long;
B =0,318 voi long trung thanh, p < 0,001), phan &nh
xu huéng du khach dé cao cam két bao vé méi truong.
CSR xa hoi (B=0,281;0,186) nhén manh vai tro dong
g0p cong dong va phuc loi lao dong, con CSR quan
tri (B = 0,301; 0,226) khang dinh tim quan trong ctia
minh bach va dao dtc kinh doanh.

Phan tich trung gian xac nhan sy hai 1ong 14 cau
nbi giita CSR va long trung thanh (p < 0,05), phu
hop voi Expectation Confirmation Theory. M6 hinh
dat R? diéu chinh 0,507 (sy hai 1ong) va 0,515 (long
trung thanh), v6i Q2> 0,30, cho thiy kha ning giai
thich va du bao t6t trong bdi canh du lich cao cap.

5. Ham y quan tri

Long ghép CSR méi truong vao chién lrgc phat
trién thwong hiéu

Két qua nghién ctru cho thiy, CSR méi truong tac
dong manh nhat dén sy hai long va long trung thanh
ctia du khach, do d6 cac co s6 Iuu tra can wu tién quan
tri xanh mot cach hé thong. V& tai nguyén - ning
luong, c6 thé Iip dit dién mit troi, thu gom nude mua
va tai st dung nudc thai cho tudi cdy hoac vé sinh.
V& chét thai, nén trién khai chuong trinh “khéng nhya
ding mot 1an”, thay thé bang chai thay tinh, thi vai
hay dung cu tre. Pong thoi, khuyén khich du khach
tham gia hoat dong cong ddng nhu don rac bii bién,
trong cdy ban dia hodc nhan qua luu niém bang cay
xanh. Viéc truyén théng minh bach cac sang kién nay
vira nang cao hinh anh thuong hi¢u xanh, vira tao trai
nghiém c6 y nghia, tir d6 ciing c6 gin két lau dai va
loi thé canh tranh bén viing cho khach san.

Thiic day CSR xd héi nhw mét yéu t6 tao gdn két
cam xiuc

CSR x4 hoi giilr vai tro quan trong trong viéc tao
gi4 tri cong doéng va nang cao hinh anh doanh
nghiép. Cac sang kién nhu hd trg gido duc, bao ton
van hoa ban dia, dam bao phic loi nguoi lao dong
vira mang lai 1gi ich xa hoi, vira gia tang thi¢n cam
ctia du khach. Doanh nghiép c6 thé wu tién tuyén
dung va dao tao lao dong dia phuong thong qua hop
tac voi truong nghé, dong thoi 16ng ghép yéu té van
héa ban dia vao dich vu nhu nhac dan gian, 16p hoc
truyén thong hay tour lang nghé dé ting trai nghiém
va bao ton di san. Ngoai ra, cac chuong trinh xa hoi
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nhu “Mot dém, mot cudn sach” hodc hop tac véi
nong dan trong cung mg thyc pham huu co gop
phan phat trién kinh té cong dong. Nhitng nd luc nay
khong chi tao tac dong xa hoi tich cuc ma con cung
¢d quan hé bén viing giita doanh nghiép va cong
ddng, huéng dén mé hinh du lich c6 trach nhiém.

Tdang cwong thiee hanh CSR quan tri dé ciing cé
niém tin va tinh minh bach

CSR trong quan tri 1a nén tang xay dung uy tin
va duy tri 1ong tin 1au dai cua du khach. Cac chinh
sach minh bach tai chinh, tuan tha phap luat va dao
dtrc kinh doanh can duoc thuc hién déng bo, cong
khai. Doanh nghiép c6 thé cong bd dinh ky bao cao
CSR trén trang web phan anh rd hoat dong moi
trudng, x4 hoi va quan tri, ddng thoi thiét 1ap duong
dﬁy nong hoic kénh phan anh doc lap tiép nhan y
kién tir khach va nhan vién. Minh bach trong gla ca,
chinh sach huy phong gitip han ché hiéu nham va
cung ¢b niém tin. Ngoai ra, to chirc tap huan dmh ky
vé dao duc kinh doanh, phong chdng quay rdi va
phan biét d6i xur s& tao moi trudng 1am viée cong
bang, chuyén nghiép. Nhiing sang kién nay khong
chi nang cao hinh anh dang tin cady ma con tao cam
gidc an tam, qua d6 thuc day long trung thanh cta
du khach.

Xem sw hai long nhu chi s6 cot 16i trong chién
luoc trai nghiém khach hang

Su hai long khéng chi 13 muc tiéu cudi cing ma
con 1a cau ndi bién CSR thanh 10ng trung thanh. Do
d6, khach san can thudng xuyén khao sat muic do hai
1ong va diéu chinh chuong trinh CSR theo phan hoi
du khach. Khao sat nhanh qua ma QR sau méi dich
vu gitp phat hién kip thoi nhitng diém can cai thién.
Viéc cong khai phan hoi tiéu cyc trong chuong trinh
“Ban gop y, chung t6i cai tién” cing bién phap khac
phuc cu thé thé hién tinh than minh bach va ciu thi.
Bén canh do, nhom thao luan dinh ky voi khach
hang trung thanh cung cép thong tin hiru ich dé dinh
hinh chién lugc dich vu va CSR. Khi tich hop dit licu
CSR vao hé théng quan 1y quan hé khach hang,
khéach san con c¢6 thé c4 nhan héa thong diép, nhu
giri 10 tri 4n dén khach tham gia hoat dong moi
truong, qua do cing c¢d sy hai long va nudi dudng
10ng trung thanh bén viing.

Khuyén nghi cho chinh quyén dia phwong

Chinh quyén dia phuong déng vai tro then chét
trong viéc thic ddy CSR du lich thong qua khung
chinh sach va hd trg thuc thi. Viéc xay dung bo tiéu
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chi CSR danh riéng cho doanh nghiép du lich, tich
hop vao hé thong xép hang sao hodc chirng nhan
“Doanh nghi¢p du lich c6 trach nhiém”, s€ gitip CSR
tr& thanh chuan muc uy tin. Song song, giai thuéng
CSR thuong nién co thé khuyén khich va ghi nhan
cac khéch san, resort c6 dong gop ndi bat cho cong
dong va moi trudong. Chinh quyén ciing can trién
khai hd tro k¥ thuat, tai chinh va thic day hop tac
cong - tu dé ning cao ning luc CSR cua doanh
nghiép nho. Céac chién dich truyén thong vé du lich
c6 trach nhiém s& gop phan nang cao nhan thirc cho
ca doanh nghiép va du khach, tir d6 thuc day tiéu
dung bén viing va cing ¢ hinh anh diém dén trén
thi truong qudc té.
6. Két luan
Nghién ciru khing dinh CSR ¢6 vai tro then chdt
trong viéc nang cao sy hai long va long trung thanh
cua du khach tai cac khach san 4-5 sao & Miii Né.
Trong ba khia canh, CSR méi truong tic dong
manh nhat, phan anh xu huéng wu tién gia tri bén
virng; dong thoi sy hai 1ong gift vai trd trung gian
giita CSR va 10ong trung thanh. Két qua gop phan
cing c¢d cac ly thuyét nhu trao doi xa hoi, ky
vong - xac nhan va nhan dang xa hdi trong bdi canh
du lich. Tuy nhién, nghién ctru con gidi han vé
pham vi khao sat va dir liéu cit ngang; cac nghién
ctru tiép theo nén mé rong phan khuc khach hang,
két hop dinh tinh va bd sung bién trung gian nhu
long tin hoac van hoam
M.X.V-V.TB.H-NPV
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