KINH TE - XA HOI

TAC PONG CUA TRACH NHIEM XA HOI PEN SU’ HAI LONG
CUA DU KHACH TAI CAC DOANH NGHIEP LU* HANH HA NOI

THE IMPACTS OF SOCIAL RESPONSIBILITY ON VISITOR SATISFACTION

Tém tat:

Tw khoa:

Abstract:

AT HANOI TRAVEL ENTERPRISES

Phuwong Mai Anh, L& Kim Anh
Khoa Du lich va Khach san, Truwong Pai hoc Kinh té - Ky thugt Cong nghiép
Dén tda soan ngay 17/01/2024, chip nhan ding bai ngay 19/02/2024

Trach nhiém x& héi dang la linh vyc nghién clru dwgc quan tam tai Viét Nam, trong du lich
van dé nay dwoc dac biét quan tam sau khi nganh du lich ban hanh tiéu chuan vé du lich c6
trach nhiém. Bai viét tap trung xay dwng co s& ly luan va phan tich cdm nhan cla khach
hang vé hoat déng trach nhiém xa hdi (TNXH) cGa doanh nghiép Itr hanh Ha Néi va tac dong
clia n6 dén sy hai long va thai d6 ctia khach du lich dbi véi doanh nghiép. Két qua nghién
ctu cho thdy cdm nhan vé trach nhiém xa hoi doanh nghiép (TNXHDN) ctia du khach cé tac
dong thuan chiéu dén sw hai ldng clia du khach va cé anh hwéng gian tiép dén thai do cda
khach hang.

Trach nhiém x& héi doanh nghiép, doanh nghiép It hanh, sy hai long ctia khach hang.

Social responsibility is an interested research area in Vietham, in tourism this issue is of
special concern since the tourism industry issued standards on responsible tourism. The
article focuses on building a theoretical basis and analyzing customers' perceptions about
the social responsibility activities of Hanoi travel enterprises and its impact on the
satisfaction and attitude of tourists towards the businesses. Research results show that
visitors' perceptions of CSR have a positive impact on their satisfaction and have an indirect

effect on customer attitudes.
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1. DAT VAN BE

Trach nhiém x& hoi cua doanh nghiép la mét
phan trong xu hudéng phat trién bén viing vi
no6 doi hoi doanh nghiép phai quan tam téi cac
van dé& vé méi truong, nhan quyén, sy minh
bach trong hoat dong cua minh, cling nhu
quyén lgi chinh dang cta nguoi tiéu dung, hay
loi ich cua cong dong... TNXH tro thanh mot
bo phan quan trong trong tong thé phét trién
bén vitng cua doanh nghiép. Khi ap dung céc
bo quy chuan trach nhiém, doanh nghiép
khong nhitng 1am loi cho cong dong xa hoi,
nhan vién caa chinh minh... ma con thu vé
nhitng loi ich lau dai cho doanh nghiép.

Corporate social resposibility, travel enterprises, customers’ satisfaction.

TNXH giup tang cuong sitc manh cua thuong
hiéu, danh tiéng, su nhan biét va long trung
thanh cua khach hang. Y nghia dai han chu
yéu caa TNXH Ia cho chinh noi bo doanh
nghiép nhu cai thién quan h¢ trong cong viéc,
giam bot tai nan, giam ty 1€ nhan vién thoi
viéc, ting nang suat lao dong.

Hoat dong cua doanh nghiép It hanh anh
hudng dén nhidu nganh nghé, nhiéu lao dong
trong c&c doanh nghiép khéc va hoat dong cua
doanh nghiép rong khip trén nhiéu diém dén
khac nhau. Chinh vi vay, cac doanh nghiép lix
hanh du lich déng vai trd ban I& trong phéat
trién du lich c6 trach nhiém. Ho nam & vj tri
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trung tdm két ndi céc bén trong hoat dong
du lich.

Mot trong nhitng dong luc thuc day doanh
nghiép thuc hién cac hoat dong TNXH la
khach hang. Khach du lich cé y thuc trach
nhiém véi moéi truong, vai xa hoi sé doi hoi
phai c6 nhiing san pham du lich c6 trach
nhiém. Su tuong tac gitra cac bén trong hoat
dong du lich gdm khach du lich, ngudi dan
dia phuong, co quan quan ly va cic doanh
nghiép tao ra nhiing stc ép khién céc doanh
nghiép thuc hién du lich cd trdch nhiém va
TNXH cta minh.

Khi nghién cau vé thuc hién TNXH va anh
hudng dén sy hai 1ong cua du khach, di co
nhiéu hoc gia phuong tiy nghién ctu theo
nhiéu huéng khac nhau. Carroll (1979) d lam
rd cac yéu to cau thanh TNXH va tim hiéu cac
yéu t6 tac dong téi TNXH. McWilliams,
Siegel and Wright (2006) cho rang TNXH
nén dugc xem nhu 1a mot hinh thie dau tu
chién luoc dé xay dung hoic duy tri danh
tiéng cua doanh nghiép. Lién quan dén linh
vuc du lich, nhiéu nghién ctu tap trung vao
viéc thuc hién TNXH cua cac khach san nhu
nghién ctu vé mdi quan hé giita TNXH véi
két qua hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép, voi nh&n vién caa minh va x& hoi.
Fatma, Rahman and Khan (2016) do luong
nhan thic cia nguoi tiéu ding vé TNXH
trong nganh du lich. Mot sé nghién ctu da
gan két TNXH cia doanh nghiép voi phét
trién du lich bén vitng. T6 chic Du lich thé
gioi (UNWTO) da tap trung ban vé phat trién
du lich bén viing va xu huéng phat trién kinh
doanh khach san trén thé gidi.

TNXH dang 1a linh vuc nghién ctru dugc quan
tam tai Viét Nam, trong du lich van dé nay
duoc dac biét quan tdm sau khi nganh du lich
ban hanh tiéu chuan vé du lich c6 trach nhiém.
Ly luan chung vé TNXHDN di c6 mot sb

nghién ctru cua cac tac gia nhu: Nguyén Dinh
Cung va Luu Minh Bac (2008), Tran Qudc
Trung va Nguyén Poan Chau Trinh (2012).
Céc tac gia Lé Phudc Huong va Luu Tién
Thuan (2017) da tong két mot sb cha dé va dé
xuit hudng nghién ciu vé TNXH caa doanh
nghiép. V& nghién cau thuc trang coa Viét
Nam, cé4c tac gia Nguyén Thi Lanh va Pham
Thi Ngoc Tram (2016) da nghién cau céac
nhan té tac dong dén viéc thuc hien TNXH
cua cac doanh nghiép nho va vira Viét Nam.
Céc nghién ciru cua Tran Thi Thu Thao (2010)
va Nguyén Thi Hong Ngoc (2014) danh gia vé
TNXH cua khach san va Mai Thi Kiéu Lién
va Hoang Trong Hung (2021) nghién ctu vé
anh huong cua TNXH tai diém dén Pa Lat
dén su trung thanh caa du khach.

Véi viéc Viét Nam dang tap trung phat trién
du lich c6 trach nhiém va vai trd ban 1& cua
cac doanh nghiép It hanh hién nay, rat can
nghién ctu vé TNXH cua céc doanh nghiép it
hanh va nghién cau sdu vé TNXHDN theo
dinh hudng khéch hang. Muc dich cua bai viét
& nghién ctu anh hudong cia TNXH cua
doanh nghiép I hanh dén su hai long cua
khach du lich. Muc tiéu cu thé 1a: (1) Panh
gia thuc trang thuc hién TNXH cua cac doanh
nghiép I& hanh tai Ha Noi tir géc nhin cam
nhan cua du khach; (2) Tim hiéu anh huong
ciia cam nhan caa khach du lich vé TNXH cua
doanh nghiép dén sy hai 1ong va thai do cua
ho dbi voi doanh nghiép.

2. LY LUAN CHUNG VE TRACH NHIEM XA
HOI CUA DOANH NGHIEP LU HANH

2.1. Khai niém TNXH, TNXH d6i véi DN |iv
hanh

TNXH cua doanh nghiép dang tao ra nhiéu tac
dong tich cuc ddi véi thuc tién quan tri doanh
nghiép tai Viét Nam ciing nhu trén thé gioi.
Khéi niém vé TNXHDN d4 xuat hién lan dau
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tién vao nam 1953 véi dinh nghia cua
H.R. Bowen. Bowen (1953) dinh nghia:
“TNXHDN la nghia vy cua nguoi lam kinh
doanh trong viéc dé xuat va thuc thi cac chinh
sach khong lam tén hai dén quyén va loi ich
cia ngudi khac”. Sau do, cac tai liéu vé
TNXH di dugc bd sung thém ca ly thuyét 13n
ung dung. Carroll (1979, 1991) dinh nghia
“Trach nhiém x& hoi Ia tit ca cac van d kinh
té, phap 1y, dao duc va long tir thién caa mot
t6 chizc ma xa hoi mong doi trong mdi thoi
diém nhét dinh”. Theo ong, bon loai TNXH
tao nén TNXHDN bao gom: trach nhiém kinh
té, phép 1y, dao durc va tir thién. Bbn loai trach
nhiém nay, noi cach khac 1a bén thanh phan
tao nén TNXH cua doanh nghiép (Lé Phudc
Hung va Luu Tién Thuan, 2017).

Noi chung, TNXHDN la sy cam két cua
doanh nghiép dong gdp vao viéc phat trién
kinh té bén viing, thdng qua nhitng hoat déng
nham nang cao chat luong séng cua nguoi lao
dong va gia dinh ho, cho cong dong va toan
xa hoi, theo cach cé lgi cho ca doanh nghiép
cling nhu su phat trién chung caa x4 hoi.

Trong nganh du lich, khai niém vé TNXHDN
phU hop vai cac nguyén tic phat trién du lich
bén viing. Uy ban Chau Au dinh nghia:
“TNXHDN la mét khai niém bao gom ba khia
canh: can nhic vé kinh té, xa hoi va mdi
truong”. Pinh nghia nay 1dy cac thanh phan
ciia TNXHDN tir khung phat trién du lich bén
vitng va dwoc nhiéu nghién ctu st dung
(Fatma va cong su, 2016). Hoat dong
TNXHDN trong nganh du lich gin véi viéc six
dung hop ly tai nguyén x& hoi va moéi truong,
dac biét 1a tang cuong hd tro cong dong dia
phuong phat trién bén viing. Doanh nghiép li
hanh thuc hién TNXH nén: (1) tao ra hiéu qua
kinh té cho doanh nghiép — khach hang — cong
ddng, tao thu nhap va phét trién lao dong;
(2) t6n trong va phat trién van hoa, xa hoi dia

phuong; (3) thén thién vdi moi truong. Vi vay,
bai viét ndy st dung cach hiéu nay dé phan
tich cam nhan cia du khach vé TNXHDN
theo cac khia canh kinh té, xa hoi va méi
truong.

2.2. Tac dong ctia TNXHDN dén sw hai long
cua du khéach

Céac nghién cutru trong nganh du lich da chi ra
rang cac doanh nghiép I hanh thuc hién céac
hoat dong TNXH do ap luc cua cac bén lién
quan bao gom cac nha diéu hanh tour du lich,
co sO luu tra, am thyc, khach hang, nhan vién,
nha cung cap, to chac phi chinh pha, chinh
pht,... Trong s6 nay, nhém cé anh huang nhat
dé gay é&p lyc cho cac doanh nghiép lir hanh
thuc hién cac hanh dong va quy tic dao duac
hon la cua ngudi tiéu dung (Ayuso, 2006,
Islam va cong su, 2021; Akbari va cong su,
2020).

Theo nhiéu nghién ctu, TNXHDN c6 tac
dong vé nhiéu mit hoat dong cua doanh
nghiép. Viéc thuc hién tst TNXHDN c6 anh
huong tich cuc dén thanh tich vé tai chinh,
gitip gia ting danh tiéng, giup doanh nghiép
thu hat dugc sy chd y cia khach hang. Nguoi
tidu dung danh gia viéc thuc hién tbt
TNXHDN I3 yéu t6 dong vai trdo quan trong
thir nhi (chi sau chat lwong san pham) trong
viéc tao ra danh tiéng tét cho mét doanh
nghiép. Cu thé, thuc hién tét TNXHDN mang
lai hinh anh tét hon cho doanh nghiép trong
mat nguoi tiu dung (Vitezic, 2011). Cac
nghién ctru dang tap trung vao TNXHDN theo
dinh hudng khach hang dé hiéu sau hon vé
anh huong cia TNXHDN dén phan ung caa
khach hang nhu thé ndo va tai sao. Mot s6
nghién ciu con kham pha mét sb bién trung
gian cho mdi quan hé nay, bao gém cac bién
lién quan dén doanh nghiép (chang han nhu
chat lwong san pham, cac thanh phan cua
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TNXH, danh tiéng cua doanh nghiép) va céc
bién lién quan dén c& nhan (chang han nhu sy
hai long, thai do, hanh vi cua khach hang).

Sy hai long cia khach hang 1a danh gia tong
thé dua trén kinh nghiém mua hang va tiéu
dung hang hoa va dich vu cua khach hang qua
thoi gian (Anderson va cong su, 2004; Fornell,
1992). Bdi véi doanh nghiép lir hanh, sy hai
Iong cua khach hang la mot cam giéc tich cuc
hodc tiéu cuc cha quan phéat sinh do nhan thac
ciia khach hang dap wng ky vong cua ho vé
dich vu It hanh dugc doanh nghiép cung cap.
Vi dac thu la doanh nghiép kinh doanh dich
vy, c&c doanh nghiép It hanh phai dam bao
rang nhiing ky vong cua khach hang lubn
dugc dap (mg. Mot s6 nghién ciu chang minh
duoc su anh huong caa TNXHDN téi sy hai
long cua khach hang (Fatma va cong su,
2016; Luo va Bhattacharya, 2006). Bén canh
do, cac nghién ctru khéc trong nganh du lich
cho thay tac dong gian tiép cua nhan thic
TNXHDN dén thai do va hanh vi caa khéach
hang théng qua su hai long (Rivera va cong
su, 2016; Martinez va Bosque, 2013; Lee va
Heo, 2009). Nghién cuu cua Martinez va
Bosque, (2013) chi ra raing TNXH c6 tac dong
dang ké dén sy hai long cua khach hang déi
véi céc doanh nghiép lir hanh. Cuy thé, TNXH
tac dong dén su hai 1ong cua khach hang ddi
Vi cac doanh nghiép nay trén ba phuong dién
chinh (Luo va Bhattacharya, 2006). Thir nht,
TNXH lam gia tang gia tri cam nhan d6i véi
dich vu It hanh caa doanh nghiép, tir d6 co
anh hudng dang ké dén su hai long cua khéch
hang. Tht hai, theo ly thuyét van héa xi hoi
va van hoéa to chuc, cac sang kién cia TNXH
tao ra mirc do nhan dang khach hang cao - van
hoa doanh nghiép, tir d6 lam thoa man nhu
cau cua khéach hang vé dich vy lir hanh. Ngoai
ra, nho thuc hién cac chuong trinh TNXH, cac
doanh nghiép lix hanh c6 thai d6 can bang dbi
vé6i loi ich cua tat ca céc bén lién quan va

quan Iy hiéu qua céc nhu cau cua khach hang,
tr d6 nang cao su hai long cua khach hang.
Khi khach hang hai long véi doanh nghiép It
hanh, ho ¢6 xu hudng trung thanh véi doanh
nghiép nhiéu hon, déng thoi, ho s& gidi thiéu
ngudi than, ban bé st dung san pham, dich vu
caa doanh nghiép (Szymanski va Henard,
2001). Nhin chung, cac doanh nghiép thuc
hién trach nhiém vai xa hoi hap dan khach
hang hon cac doanh nghiép thiéu trach nhiém
va vi ly do d6 ho thich, hai long va c6 xu
huéng gan b6 véi cac dich vu I hanh cua céc
doanh nghiép nay (Pinh Phi Ho va cong su,
2019).

3. THYC TRANG TNXH CUA MOT SO
DOANH NGHIEP L(Y HANH TAI HA NOI VA
TAC DONG CUA TNXH BDEN SU HAI LONG
CUA DU KHACH

3.1. Khao sat cam nhan cuaa khach du lich
vé TNXH cua doanh nghiép Iir hanh tai Ha
Noi va tac dong ciia TNXH dén sw hai long

Céc doanh nghiép lir hanh trén dia ban Ha Noi
c6 nhiéu quy mé da dang khac nhau. C6
nhitng doanh nghiép nho chi co tir 3-5 nguoi,
nhung ciing ¢6 nhitng doanh nghiép c6 dén
hang tram nhan vién. Mot s6 doanh nghiép lir
hanh Ion tap trung tai Ha Noi (c6 tru s¢ hoac
van phong tai Ha Noi) duoc liét ké trong danh
sdch 10 doanh nghiép kinh doanh I& hanh
qudc té hang dau Viét Nam nam 2023 c6 thé
ké dén nhu: Cong ty TNHH MTV Dich vu lix
hanh Saigontourist; Céng ty c6 phan Du lich
Exotissimo Viét Nam; Cong ty TNHH MTV
Du lich va Tiép thi GTVT Viét Nam —
Vietravel; Cong ty ¢ phan Du lich va Thuong
mai - Vinacomin. Ngoai ra, con c6 Cong ty L
hanh Ha Noi Tourist ciing 1a mot cong ty 1k
hanh rat Ién trén dia ban Ha Noi va dugc vinh
danh Topten doanh nghiép kinh doanh I& hanh
noi dia hang dau Viét Nam trong nhiéu nam.
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Bén canh nhitng tén tudi 16n va quy mé nhu
vay, Ha Noi ciing 1a dia diém hoat dong cua
nhitng doanh nghiép Ir hanh vira va nho vai
s6 lugng nhan vién dao dong tir 10-50 nhan
vién. Nhitng doanh nghiép nay chiém ty 1¢ 16n
trong s6 doanh nghiép I hanh tai Ha Noi. Tuy
khong qua quy mé, nhung van c6 nhiéu doanh
nghiép Iix hanh vira va nho hoat dong rét hiéu
qua Vi biét dat trong tim vao dung nhiing thi
treong khach muc tiéu cua riéng minh.

Nghién cau chinh thiac khao sat 150 khéch
hang cua céc cong ty du lich tai dia ban Ha
Noi. Tac gia lua chon va lién hé vai 10 doanh
nghiép lir hanh noi dia va québc té co uy tin,
trén co s¢ dir liéu khach hang cua doanh
nghiép, cac bang hoi khao sat bang tiéng Viét
va tiéng Anh da duoc gui dén du khach qua
thu dién tir. NOi dung céc cau hai trong bang
khao sat tap trung chi yéu vao cac noi dung
vé TNXH cua doanh nghiép it hanh (thé hién
d6i véi khach hang, véi méi truong va voi
cong dong xa hoi); vé sy hai 1ong va vé thai
d6 cua du khach. Tac gia da thu thap phiéu tra
1o, nhap dir liéu vao excel dé phan tich di
lieu. Két qua thu vé duoc 126 phiéu tra 1oi du
diéu kién phan tich. Nham tao diéu kién cho
ngudi tra 10i hiéu dung vé khai niém trach
nhiém x& hoi doanh nghiép, trong phan dau
cua bang cau hoi da dinh nghia trach nhiém x&
hoi doanh nghiép va mé ta chi tiét trach nhiém
x& hoi doanh nghiép bang mot sé théng tin
thuc té. Bang hoi duoc thiét ké dé nghién ctu
khéch du lich vé: Cam nhan cua khéach hang
vé trach nhiém xa hoi doanh nghiép va danh
tiéng cua doanh nghi¢p lir hanh, su hai long
cua khach hang va thai d6 cua ho ddi véi
doanh nghiép It hanh. Cac thang do str dung
trong nghién cau nay déu s dung tir cac
nghién ctu trude day. Cac khai niém nghién
ctu sir dung thang do Likert véi diém tir 1
(hoan toan khong dong y) dén 5 (hoan toan

ddng y). Noi dung cua bang hoi cu thé nhu
sau:

= Pdnh gid cam nhdn cia du khach vé trach
nhiém x& hgi cia doanh nghiép gom 7 cau hgi
xay dung dira trén 3 thanh phdan: kinh té, xa
héi va méi truong:

+ CoOng ty thuc hién kinh doanh cbng béng,
gia san pham/dich vu twong wng Vvéi chat
lwong san pham;

+ COng ty tudn thu nguyén tic dao duc tot
trong viéc tién hanh kinh doanh;

+ Cong ty c6 cac chuong trinh dao tao va phéat
trién cho nhan vién:;

+ Cong ty tham gia cac hoat dong xa hoi nhu:
nghé thuat, strc khoe va gido duc...

+ Cong ty phét trién san pham du lich c6 chat
lugng gidp phat trién va bao ton cac diém dén;

+ CONng ty quan tam van hoa dia phuong so tali,
duy tri va khuyén khich su da dang xa hoi va
van hoa;

+ Cong ty ton trong va bao vé moéi truong tu
nhién.

= Pdnh gid sw hai 1ong cua du khach gom 4
cau hoi:

+ San pham, dich vu cta cong ty dap tng
chinh xéc nhitng gi téi mudn;

+ Muc gid hop ly vai chat lwong dich vy toi
nhan duoc;

+ Khi tdi quyét dinh chon san pham/dich vu
ctia cong ty, 6 1a mot ¥ tuong tot;

+ T6i hai long vé sp/dich vu cta cong ty.

= Du khach nhin nhégn vé danh tiéng cua
cong ty gom 3 cau héi sau:

+ Cong ty X la mot cdng ty thanh cdng;

+ Cong ty X la cong ty dang tin cay va chuyén
nghiép;
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+ Cong ty X la céng ty cd uy tin.

» Panh gia thai do cua du khach doi véi
cdng ty gom 4 cau hi:

+ Tdi c6 thién cam vé cong ty X;

+ T6i cho rang cong ty X 1a mot cong ty tét;

+ TOi tin tuéng cong ty X;

+ Néu c6 nhu cau du lich, tdi s& chon tour cua
cong ty X.

Trong mau khao sat, lugng du khéach noi dia
chiém 36%; phan Ién con lai 1a khach qudc té,
dugc chu dich lya chon uu tién; trong d6 du
khach phan Ion dén tir chau A (27%), chau Au
(14%) va chau My (13%). Biém dén chinh
clia du khach tap trung & Bac Bo (40%), dai
dién & Trung Bo (30%) va Nam B6 (30%). Vé
dic diém cua du khéch, c6 28% & d6 tudi tré
dudi 30; 22% do tudi 30-40 tudi va 30% do
tudi 40-60, con lai 1a nhitng du khéach 16n tudi.
Vé thu nhap binh quan, phan Ién du khach c6
thu nhap kha dudi 20 tri¢u dong (30,11%) va
duéi 50 triéu dong (34,09%).

3.2. Panh gia tac déng cta TNXHDN dén
sw hai long caa du khach

Két qua phan tich s liéu khao sat cho thay:

Panh gia vé tac dong tryc tiép cia TNXH dén
su hai 1ong cua khach hang, két qua cho thay
thuc trang TNXH cua doanh nghiép lixr hanh
¢6 tac dong tich cuc dang ké dén sy hai long
cua khach hang tham gia khao sat. Cac doanh
nghiép I hanh Viét Nam cang thuc hién hiéu
Qué cac chuong trinh va chién lugc TNXH thi
cang c6 duoc su hai 1ong clia khach hang. Két
qua nay mét lan nita khang dinh vai trd quan
trong cuaa TNXH trong hoat dong kinh doanh
cia cac doanh nghiép I hanh. Nhiéu doanh
nghiép lir hanh Viét Nam trién khai cac ké
hoach TNXH th6éng qua cac chuong trinh tur
thién, hd tro dong bao gap kho khan ciing nhu

phét trién cac hoat dong bao vé méi truong.
Diéu nay da gdp phan nang cao sy hai long
cua khach hang d6i véi cac doanh nghiép li
hanh va dich vu ho dang cung cap. Sy hai
long cua khach hang dbi véi nganh du lich 1a
yéu t6 sdng con cua cac doanh nghiép lir hanh.
Tuy nhién, trong béi canh khé khin chung cta
nén kinh té hién nay, nhiéu doanh nghiép lit
hanh tai Viét Nam chwa thé dau tu du ngan
sach cho cac chwong trinh TNXH, diéu nay da
phan ndo anh huong dén su hai long cua
khach hang d6i vai cac doanh nghiép nay.
Panh gid cam nhan vé TNXHDN cua du
khach co tac dong thuan chiéu téi cac yéu td
“sy hai 1ong” va “danh tiéng cua doanh
nghiép”. Két qua ndy cho thay nhan thic vé
TNXHDN dong vai tro quan trong trong viéc
tao dung danh tiéng cia doanh nghiép va su
hai 1ong caa nguoi tiéu ding. Nhan thirc thap
vé cac hoat dong TNXHDN cua nguoi tiéu
ding s& dan dén hiéu qua thap cua céc hoat
dong TNXHDN, anh hwéng danh tiéng doanh
nghiép trong nhan thirc cua khach hang.

Nghién ctru nay ciing cho thdy cam nhan vé
TNXHDN cuia du khach c6 tac dong gian tiép
dén “thai do” cua ho ddi voi doanh nghiép.
Két qua nay phu hop voi két qua caa Tian
(2011), Castaldo va cong su (2009). Nghién
ctiu cua Tian (2011) ¢ thi trudong Trung Qudc
cho thidy nhan thic vé TNXHDN c¢6 anh
huong dang ké dén phan ung cua nguoi tiéu
ding va danh gia vé cong ty nhung khong anh
huong truc tiép dén thai do hay y dinh mua
hang. Castaldo va cong su (2009) ciing cho
raing mdi quan hé gira TNXHDN va hanh
dong/phan tng nguoi tiéu dung khéng truc
tiép va rd rang, va TNXHDN khong phai la
yéu td anh huong truc tiép dén hanh vi va thai
d¢ cua nguoi tiéu dung.
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Khi dugc hoi mac d6 quan trong cta cac hoat
dong TNXH cua doanh nghiép du lich, da sb
du khéach quan tdm nhat dén gié tri kinh té ma
doanh nghiép mang lai cho ban than, khi yéu
cau doanh nghiép “kinh doanh cong bang, gia
san pham/dich vu twong &ng véi chét lugng
san pham”. Sau d6, du khach méi cha y dén
cac hoat dong khac lién quan dén cong dong
dia phuong (“phat trién san pham du lich c6
chat luong gilp phét trién va bao ton cac diém
dén”, “duy tri va khuyén khich sy da dang x4
hoi va van hoa”) va méi truong (“ton trong va
bao vé moi truong tu nhién”). Nghién ctru cua
Luu (2011) ciing c6 két qua tuong tw, mot s6
luong dang ké du khéch ludn khing dinh ho
s& sin sang tra tién cho cac san pham du lich
bén vimg. Nhung thuc té cho thdy cac quyét
dinh cua khach hang thuong bi chi phéi boi
cac tiéu chi khac va cha yéu la do gia ca. Tuy
nhién, & nhiéu diém dén, khach du lich dé
dang chap nhan viéc tra thém phi cho cac hoat
dong bao ton thién nhién.

Hon nira, tit ca nhitng ngudi duoc hoi bay to
mong mudn thdng tin dé tiép can hon vé ho so
trach nhiém x& hoi cua cac doanh nghiép. Vi
du, nhiéu nguoi dugc hoi cho rang rang that
kho dé tim thay théng tin vé cac hoat dong
TNXHDN cua cong ty. Néu ngudi tiéu ding

c6 thé d& dang tim hiéu chi tiét hon vé c4c nd
lyc TNXHDN cua cong ty, ho ¢ thé s& phat
trién mot cai nhin tich cuc hon vé cong ty.
Piéu nay nhic nhé cac nha quan ly doanh
nghiép vé& tim quan trong cua viéc xay dung
“cam nhan” khach hang t6t hon, khong chi Ia
viéc “cong ty 1am gi”, “lam nhu thé nao”, ma
phai danh gia duwgc xem khach hang c6 cam
nhan duoc khong, c6 danh gia tét khong. Khi
khach hang cam nhan tét, thi cong ty sé thu lai
loi ich 12 méi quan hé tich cuc gitra cong ty va
khéch hang.

4. KET LUAN

Két qua nghién cau cho thidy cam nhan vé
TNXHDN cua du khach cé tac dong thuan
chiéu dén sy hai long ciia ho va anh huong
gian tiép dén thai 6 cua khach hang ddi véi
doanh nghiép. Du khach ngay nay khéng chi
danh gia doanh nghiép dua trén cac lgi ich
mang lai cho c& nhan ho nhu chat lwong phuc
vu, su hai long, gid ca, ma con la cac loi ich
mang lai cho cong dong, x& hoi, théng qua cac
hoat dong TNXHDN. Tuy nhién, dé khéach
hang dé dang nhan ra cac thanh qua TNXH
cua doanh nghiép, cac cong ty du lich can c6
ting cudng truyén théng, quang ba cac hoat
dong cua minh trén cac kénh ma du khach cé
thé dé dang tiép can va theo dai.
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