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Tom tit

Trong nhiing ndm gan day, trach nhiém x& héi doanh nghiép dang thu hit duwoc sir
cha y ciia nhiéu nha quan 1y doanh nghiép ciing nhw nha nghién citu tai Viét Nam. Pdc
biét, Viét Nam dang tdp trung phét trién nganh du lich c¢6 trach nhiém, du khach ngay
cang doi héi cao hon ¢ doanh nghiép sir déng gop cho X& héi, cong dong. Muc tiéu cia
nghién ciru ndy 1a xem xét tac dong ciia cam nhdn vé trach nhiém xa héi doanh nghiép ciia
du khach d@én si hai 10ng va thai dé ciia ho doi véi cac doanh nghiép trong nganh du Zich.
Dit liéu thu thdp tir 300 du khach mua dich vu ciia cac cdng ty du lich trén dia ban Tp. Ho
Chi Minh dugc sir dung dé kiém dinh md hinh hoi quy. Két qua cho thdy cam nhdn vé
trach nhiém x& héi doanh nghiép ciia du khach dnh hwong gian tiép dén thai do ciia ho
doi véi doanh nghiép théng qua sw hai 1ong va danh tiéng.

Tir khoa: du lich c6 trach nhiém, tréch nhiém x& héi doanh nghiép, nhén thire vé
trach nhiém x& hoi, danh tiéng ciia doanh nghiép.

Corporate social responsibility in tourism and its impact on visitors’ attitude

Abstract

Corporate social responsibility has attracted the attention of many Vietnamese
practitioners as well as researchers in recent years. In particular, Vietnam is currently
focusing on developing a responsible tourism industry, which is increasingly demanding
for businesses to contribute to society and community. The purpose of this study is to
examine the impact of visitors' perceived corporate social responsibility on their
satisfaction and attitude towards businesses in the tourism industry. Data collected from
300 visitors buying the services of travel companies in Ho Chi Minh City is used to verify
regression models. The results show that visitors' perceived corporate social
responsibility indirectly affects attitude towards corporate through customers’ satisfaction
and corporate reputation.

Keywords: responsible tourism, corporate social responsibility, perceived corporate
social responsibility, corporate reputation.

1. Pat van aé toan dién caa nganh du lich trong tuong

Phét trién du lich c6 trach nhiém s&  lai. Trong phat trién du lich c6 trach
tao nén tang viing chic cho sy phét trién  nhiém, cac doanh nghiép du lich dong vai
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tro ban 18 boi cac doanh nghiép nam & vi
tri trung tam két ndi cac bén trong hoat
dong du lich. Bén canh d6, mot trong
nhitng dong luc thic day doanh nghigp
thuc hién cac hoat dong trach nhiém xa
hoi la khach hang. Khéach du lich cé y
thie, c6 trach nhiém moi truong, xa hoi
cao cing doi hoi doanh nghiép phai cé
nhitng san pham va dich vu du lich c6
trach nhiém. Su tuong tac trong hoat dong
du lich giita khach du lich, cong ddng dia
phuong, cac co quan quan ly, cadc doanh
nghiép tro thanh nhirng “luc kéo”, “luc
day” dé cac doanh nghiép thuc hién du
lich c6 trach nhiém.

Nhic dén vai trd va nhiém vu caa mot
doanh nghiép, khai niém Trach nhiém xa
hoi doanh nghiép (Corporate Social
Responsibility, sau diy goi tat 1a CSR)
hién dang 1a méi quan tdm cua cac doanh
nghiép va toan xa hoi. CSR dugc nhan
dinh 12 mét trong nhiing yéu té quyét dinh
hanh vi cta nguoi tiéu dung. Nguoi tiéu
ding ngay nay — c6 nén gido duc tét hon
va hiéu biét hon — mudn cac doanh nghiép
phai théng tin cho ho vé rit nhiéu khia
canh khac nhau cua hoat dong kinh doanh,
dac biét la cac hoat dong CSR. Do do, nhu
cau thuc hién chién luoc CSR truéc hét
Xuit phét tir sc ép cua mdi trudng bén
ngoai ngay cang nhiéu va ciing chinh tir sy
thay d6i nhan thac va hanh dong cua
doanh nghiép (O’Brien, 2001).

Khai niém vé trach nhiém xa hoi da
dugc cac hoc gia phuong Tay nghién ctru
tir kha som va tiép tuc ¢ nhiéu nghién cau
trong nhitng nam gan day. Khi nghién ctu
vé chi d& CSR, céc hoc gia cd nhiéu
hudong nghién ctu khac nhau nhu: lam
sang ré khai niém cua CSR (Carroll,
1979), 1am r6 cac yéu t6 cau thanh

CSR (Carroll, 1991), tim hiéu cac yéu té
tic dong téi CSR (Freeman, 2010;
McWilliams va cong su, 2006), cac tac
dong cua CSR dén doanh nghiép va cac
bén lién quan (Weber, 2008; Lee va Heo,
2009) va cac nghién cuu nay dugc thuc
hién trong nhiéu nganh va ¢ nhiéu qudc
gia. Tuy nhién, do dugc thuc hién & nhiéu
ngit canh khac nhau nén chua c6 sy théng
nhét trong két qua nghién cuu.

CSR dang la linh vyc nghién cau
dugc quan tam tai Viét Nam. Ba c6 mot s6
nghién cu mang tinh téng hop ly luan
(Nguyén Pinh Cung va Luu Minh Buc,
2008; Tran Quéc Trung va Nguyén Poan
Chéau Trinh, 2012; Lé Phudc Huong va
Luu Tién Thuan, 2017); mot sé nghién
ctru thi chi dung lai & thdng ké mo ta,
danh gié thuc trang tai dia phuong hoac
doanh nghiép (Bui, 2010; Nguyén Phuong
Mai, 2012; Tran Thi Minh Hoa va Nguyén
Thi Hong Ngoc, 2014); mét sé nghién cau
vé céac yéu té va giai phép thic day céc
hoat dong CSR tai doanh nghiép nhu
nghién ctru cia Nguyén Thi Lanh va Pham
Thi Ngoc Trdm (2016). Nghién cuu tap
trung vé CSR theo dinh huéng khéach hang
(CSR Customer — driven) can duoc quan
tdm hon dé hiéu sau hon vé anh huéng cua
CSR dén phan ng caa khach hang. Muc
dich cua nghién cau nay la cho cac nha
quan tri thdy dwoc tam quan trong cua
CSR dén viéc dap ung mong doi cua
khach hang. Vi vay, muc tiéu cua nghién
cau la: (1) danh gia mac do nhan thic cua
du khéch dbi véi hoat dong CSR cua
doanh nghiép du lich, (2) tim hiéu su anh
hudng cua cam nhan cua du khach vé CSR
dén sy hai long va thai do cua ho ddi voi
doanh nghiép.

2. Co sé' Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
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2.1. Trdch nhiém xa hoi doanh nghiép

Khai niém CSR dugc hinh thanh va
phét trién qua nhiéu thap nién, bat dau tir
nhitng nam 1930. Thoi dai cia CSR duoc
danh dau bai Bowen, khi 6ng xuat ban
cubn “Social Responsibilities of the
Businessman”. Bowen (1953) dinh nghia:
“CSR la nghia vu cua nguwoi lam kinh
doanh trong viéc d@é xudt va thuc thi céac
chinh sach khdng 1am tén hai dén quyén va
loi ich cua nguoi khac”.

Sau nhitng nam 1950, céc tai liéu vé
CSR di dugc bd sung thém bai nhiéu
nghién cau trong ca ly thuyét 13n Gng
dung. Theo Luu Phudc Hung va Luu Tién
Thuan (2017), dinh nghia cua Carroll
(1979, 1991) vé trach nhiém xa hoi cua
doanh nghiép dugc nhiéu nghién ctu lua
chon. Theo d6, “Trdch nhiém xa héi 14 tat
ca cac van dé kinh té, phap 1y, dao dirc va
long tir thién cia mét té chirc ma xa hdi
mong doi trong mai thoi diém nhdt dinh”.
Theo Carroll (1991), bbn loai trach nhiém
x& hoi tao nén CSR bao gom: trach nhiém
kinh té (economic responsibilities), phap
ly (legal responsibilities), dao duc (ethical
responsibilities) va tur thién (philanthropic
responsibilities). Bbn loai trach nhiém
nay, néi cach khac la bén thanh phan tao
nén CSR (L& Phuéc Hung va Luu Tién
Thuan, 2017).

Nhin chung, CSR la sy cam két cua
doanh nghiép dong gop vao viéc phat trién
kinh t& bén viing, thdng qua nhiing hoat
dong nham nang cao chat luong doi séng
cua nguoi lao dong va céac thanh vién gia
dinh ho, cho cong dong va toan xa hoi,
theo céach co loi cho ca doanh nghiép cling
nhu su phét trién chung caa xa hoi.

2.2. Trach nhigm x& hgi doanh
nghiép trong nganh du lich
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CSR duoc nghién ciu véi nhiéu dinh
nghia va thuat ngit ton tai trong Iy véi
nhiéu thanh phan khéac nhau tiy theo tirng
linh vyc. Uy ban Chau Au dinh nghia:
“CSR 1a mét khai niém bao gom ba khia
canh: can nhic vé kinh té, x4 hoi va moi
truong”. Pinh nghia ndy ldy céc thanh
phan cia CSR tir khung phat trién du lich
bén viing va duoc nhiéu nghién ctu s
dung (Van Marrewijk, 2003; Fatma va
cong su, 2016). Trong nganh du lich, khéi
niém vé CSR phu hop véi cac nguyén tic
phat trién du lich bén vitng va ca hai doi
khi duoc sa dung thay thé cho nhau
(Chow va Chen, 2012). O cap do vi mé,
khai niém phat trién du lich bén viing doi
hoi su két hop giira ba yéu té 1a: phat trién
kinh té, céng bang xa hoi va bao vé moi
truong (Drexhage va Murphhy, 2010).
Hoat dong CSR trong nganh du lich ciing
gan voi viéc sir dung hop ly tai nguyén xa
hoi va moi truong, dac biét 1a nd luc ting
cudng hd tro cong dong dia phuong dat
dugc sy phat trién bén viing (Moneva va
cong su, 2006). Noi cach khac, mot doanh
nghiép du lich thuc hién CSR nén: (1) tao
ra hiéu qua kinh té cho doanh nghiép —
khach hang — cong ddng, tao thu nhap va
phét trién lao dong; (2) ton trong va phat
trién vin hoa, x4 hoi dia phuong; (3) than
thién voi moéi truong. Vi vay, nghién ctu
nay str dung dinh nghia caa Uy ban Chau
Au dé phan tich cam nhan cua du khach vé
CSR theo cac khia canh kinh té, x& hoi va
moi truong.

Mot s6 nghién ctiu trong nganh du lich
da chi ra rang cac cong ty thuc hién cac
hoat dong CSR do ap luc cua cac bén lién
quan (Alvarado-Herrera va cong su, 2015).
Cac bén lién quan bao gébm cac nha diéu
hanh tour du lich, co s& luu trd, 4m thuc,
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khach hang, nhan vién, nha cung cép, to
chte phi chinh phu, chinh phu,... Trong s6
ndy, nhém c6 anh huéng nhit dé gay ap
luc cho cac doanh nghiép du lich thuc hién
cac hanh dong va quy tic dao dac hon la
cua nguoi tiéu dung (Ayuso, 2006).

2.3. Gid thuyét va mé hinh nghién crru

Theo két qua cua nhiéu nghién ciu,
CSR mang lai tic dong dang ké ddi voi
nhiéu mat trong hoat dong cia mét doanh
nghiép. Viéc thuc hién tét CSR co tac
dong tich cuc dén thanh tich vé tai chinh,
gilp gia tang danh tiéng, gidp doanh
nghiép c6 kha nang thu hat dugc su chu y
cia ngudi tiéu dung. Cu thé, ngudi tiéu
dung danh gi4 viéc thuc hién tét CSR la
yéu té déng vai trd quan trong thtr nhi (chi
sau chat lugng san pham) trong viéc tao ra
danh tiéng t6t cho mot doanh nghiép nao
d6, hay noi cach khéc, thuc hién tét CSR
mang lai hinh anh t6t hon cho doanh
nghiép trong mat ngudi tiéu dung (Vitezic,
2011). Khuynh huéng chung tir két qua
cua cac nghién ctu da thyc hién cho thay
CSR ¢ tac dong dang ké theo hudng tich
cuc d6i véi cac hoat dong ké trén cua
doanh nghiép. Cac nghién ctru hién dang
tdp trung vao cac hoat déng CSR anh
huong dén hanh vi cia nguoi tieu ding
nhu thé ndo va tai sao. M6t s6 nghién ciu
con kham pha mot sé bién trung gian cho
méi quan hé ndy, bao gém ca c4c bién lién
quan dén doanh nghi¢p (chang han nhu
chat luong san pham, cac thanh phan cua
CSR, danh tiéng cua doanh nghiép) va céac
bién lién quan dén c& nhan (chang han nhu
su hai long, thai d6, hanh vi cua khéach
hang).

Su hai long cua khach hang (customer
satisfaction) 1a danh gi4 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). Mot sb nghién cau chitng minh
duoc sy anh huong cia CSR téi su hai
long cua khach hang (Fatma va cong su,
2016; Luo va Bhattacharya, 2006). Bén
canh do, cac nghién cuau khac trong nganh
du lich cho thay tac dong gian tiép cua
nhan thirc CSR dén thai do va hanh vi cua
khach hang théng qua su hai long (Rivera
va cong su, 2016; Martinez va Bosque,
2013; Lee va Heo, 2009). Tu nhitng lap
luan trén, gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

H1: Cdm nhdn cia khach hang vé
trach nhi¢m x& hgi doanh nghiép tac dong
thugn chiéu téi s hai long cua khéch
hang.

H2: S hai long cua khach hang co
tac déng thudn chiéu téi thai dé cua khach
hang.

Danh tiéng cua cong ty, theo Gotsi va
Wilson (2001), do6 la su danh gid chung
cua cac bén lién quan (stakeholder) vé
cong ty. Trong mbi lién hé gitta CSR va
danh tiéng cua cong ty, McWilliams va
cong su (2006) chi ra rang “CSR nén duroc
xem nhw 1& mét hinh thizc dau s chién
lwoc” ma “cO thé dioc xem nhw 1a mét
dang cua xay dung hogc duy tri danh
tieng”. Stanaland va cong su (2011) cho
rang nhan thicc vé CSR anh huong dén
nhan thic vé uy tin doanh nghiép, niém tin
cua nguoi tiéu dung. Garberg va Fombrun
(2006) @& xut nén ting cudng danh tiéng
cua cong ty nhu 1a mot dong luc thic day
tir bén ngoai ddi véi cong ty théng qua
viéc thuc hién cac hoat dong CSR. Bén
canh @6, nghién ctu caa Bontis va cong su
(2007) vé khach hang cua nganh ngan
hang & Bic My cho thay danh tiéng c6 tac
dong truc tiép, thuan chiéu toi thai do cua
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khach hang. Do dé, gia thuyét vé mdi quan
hé gitra cam nhan CSR, danh tiéng cua
doanh nghiép va thai d6 cua khach hang
d6i vai doanh nghiép la:

H3: Cam nhén ciia khdch hang vé trdch
nhiém xa hoi doanh nghiép co tac dong
thudn chiéu tGi danh tiéng cia cong ty.

H4: Danh tiéng cua cong ty c6 tac
déng thudn chiéu téi thai dé cua khéch
hang.

Cac nghién ctu gan day da phat hién
ra rang su tiép xdc caa nguoi tiéu ding Voi
thong tin vé cac hoat dong CSR quyét dinh
niém tin va thai do chung cua ho di voi
cac san pham va hoat dong cua cong ty

H1

CSR

(Wagner va cong su, 2009; Sen va cong
su, 2006). Becker-Olsen va cong su (2006)
ciing cho rang nhan thrc CSR gidp nguoi
tiéu dang hiéu thém vé mot doanh nghiép
va danh gia cao cac nd lyc cai thién xa hoi
cua doanh nghiép. Ngoai ra, Mohr va
Webb (2005) da chi ra rang khi ngudi tiéu
ding nhan duoc thdng tin vé cac hoat dong
trach nhiém x& hoi cua mot cong ty ma anh
ta tin twong, théng tin nay anh huong dén
cach ho danh gia va nhin nhan cong ty nhu
thé nao. Ta co gia thuyét:

H5: Cdam nhdn cia khach hang vé
trach nhiém xa hgi doanh nghiép tac dong
thudn chiéu téi thai dé cua khach hang.

H2

]

Thai dd

Sur hai long

HS5

(Cam nhan cda du khach)

H3

> d&i vei DN

"]
Danh ti€ ng cia DN

Hinh 1. M6 hinh nghién cau dé xuat

3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctiu so bo dugc thuc hién bang
phuong phép thao luan tay do6i vai 10
nguoi khach hang cua cac cong ty du lich.
Nghién ctu chinh thirc khao sat 400 khach
hang caa cac cong ty du lich tai dia ban
Tp. Ho Chi Minh. Nham tao diéu kién cho
ngudi tra 1oi hiéu ding vé khai niém trach
nhiém x& hgi doanh nghiép, trong phan
dau cua bang cau hoi da dinh nghia trach
nhiém xa hoi doanh nghiép va mo ta chi
tiét trach nhiém xa hoi doanh nghiép bang
mot s6 thdng tin thyc té. Bang cau hoi
duoc phan phat ngau nhién théng qua céac
hinh thizc email (50%), truc tiép (50%): (1)
Hinh thirc phong van truc tiép: Cong tac
vién sau khi duoc huéng dan vé cach thac
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diéu tra, lién hé truc tiép tai cong ty du lich
dé tiép xdc tryc tiép du khach (tai van
phong cdng ty, tai diém du lich); (2) Hinh
thirc phong van qua email. S6 bang cau hoi
phét ra 1a 400 va thu hoi duoc 325 (ty Ié
thu hoi dat 81,25%). Sau khi loai 25 bang
cau hoi khong hop 18, kich thudc mau cudi
cung dung dé xir ly l1a 300. Nghién cau
dinh luong duoc sir dung dé phan tich di
liu khao sat nham muc dich kiém dinh mé
hinh nghién cau va cac gia thuyét. Cac
cbng cu dinh luong duoc st dung trong bai
nghién cru gdm phuong phap phan tich do
tin cay Cronbach’s Alpha, phén tich nhan
t6 kham pha (Exploratoty factor analysis -
EFA) dé kiém dinh cac thang do va sang
loc cac bién quan sat va phan tich hdi quy
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dé xem xét su tac dong cua cac yéu té
trong md hinh dén bién phu thuoc.

Céc thang do st dung trong nghién
ctu nay déu st dung tir cac nghién ctu
tredc day. Cac khai niém nghién cuau st
dung thang do Likert véi diém tir 1 (hoan
toan khong ddng y) dén 5 (hoan toan ddng
y). Thang do caa ba bién doc 1ap nhu sau:
“Cam nhan vé CSR” gom 7 quan sat duoc
xay dung dua trén 3 thanh phan: kinh té,
x4 hoi va mdi truong, ké thira tir nghién
cau cua Fatma va cong su (2016); “sy hai
long” ké thira tir nghién cau cua Oliver
(1980) gdm 5 bién quan sat dugc diéu

Biang 1. Pic diém mau khao sat

chinh bd sung cho phi hop vaéi thi truong
nghién cuu; “danh tiéng cua doanh
nghiép” dya theo nghién ciu cua Chun
(2005) gém 4 quan sat. Bién phu thudc:
“thai do ddi voi doanh nghiép” ké thura
nghién ctiru cua Cronin va cong su (2000)
gom 4 bién quan sat.

4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Théng tin chung vé mdu diéu tra

Kich thuéc mau thuc té st dung dé
phén tich la 300 quan sat. Nghién ctru lya
chon ra cac nhom déi twong khao séat dua
trén cac tiéu chi nhu gisi tinh, d6 tudi trinh
dd hoc van.

Céc dic diém ca nhan — n =300

Tan so %
Giéi tinh Nam 145 48,4
Nit 155 51,6
Tudi Duéi 21 86 28,6
21-30 121 40,2
31-40 63 21,0

41-50 19 6,2

Trén 51 12 4,0
Thu nhap < 3 triéu dong/thang 37 12,4
3-5 triéu ddng/thang 125 41,6
5-10 triéu ddng/thang 116 38,8

>10triéu ddng/thang 22 7,2
Trinh d6 hoc van  Trung hoc phd théng 126 41,9
Pai hoc/cao déng 136 454
Sau dai hoc 38 12,7

4.2. Két qua kiém tra dé tin cdy thang
do va phan tich nhan 4 kham pha (EFA)
Céc thang do khai niém nghién cuu
trudce tién dugc danh gia bang do tin cay

Cronbachalpha va tiép tuc dugc kiém
dinh théng qua phuong phép phéan tich
nhan t6 kham pha EFA (Principal
Components vai phép quay Varimax).
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Két qua cho thay Cronbach alpha cua cac
thang do déu dat yéu cau (a > 0,7). Két
qua EFA cho thdy 3 nhan té trich giai
thich dwgc 59,58% phuong sai cac bién
quan sat tai Eigen - value 1a 2,383. Kiém

tra hé sb tuong quan giira cac khai niém
nghién ctu ciing cho thay chang déu nho
hon 1. Vi vdy, cac thang do déu dat yéu
cau vé gia tri hoi tu va phan biét. (Xem
Bang 2).

Bang 2. Bang két qua danh gia do tin cay va mic d6 phu hop

Céac thang do

Twong quan bién

H¢ sb tai

- tong nhan té
Sw hai long (HL), Cronbach’s Alpha = 0.854
Séingpham, dich vu cua cong ty dap tng chinh xac nhitng gi toi 685 800
muon
T6i hai 1ong vé sp/dich vu cia cong ty 694 819
Mtc gia hop 1y vai chét lwong dich vu t6i nhan dugc 715 .813
Khi t6i guyét dinh chon san phém/dich vu cta cong ty, d6 1a mot y 692 804
tudng tot. ' '
Cam nhan vé CSR (CSR), Cronbach’s Alpha = 0.873
Cong ty thyc hién kinh doanh cong bang, gia san pham/dich vu
p ok . 2 .633 731
tuong Ung voi chat lugng san pham
Cong ty tuan tha nguyén tic dao dirc tot trong viée tién hanh kinh
.660 765
doanh
Cong ty c6 cac chuong trinh dao tao va phét trién cho nhan vién. .647 743
Cdng ty tham gia cac hoat dong x& hoi nhu: nghé thuat, sirc khoe
N .663 755
va giao duc...
Cong ty phat trién san pham du lich c6 chat lugng gilp phat trién
D 664 765
va bao ton cac diém dén.
Cong ty quan tdm vin héa dia phuong s6 tai, duy tri va khuyén
P N .618 716
khich su da dang x& hoi va van héa.
Codng ty tbn trong va bao vé€ mdi truong tu nhién .668 .769
Danh tiéng ciia doanh nghiép (DT), Cronbach’s Alpha = 0.816
Codng ty X la mét cong ty thanh cbng 513 .675
Coéng ty X la céng ty dang tin cay va chuyén nghiép .550 .738
Cong ty X la cdng ty c6 uy tin 531 .707
Cong ty X 1a céng ty cé danh tiéng cao .624 .790
Thai d9 caa du khach (TD), Cronbach’s Alpha = 0.834
T6i c6 thién cam vé cong ty X 674 825
T6i cho rang cong ty X 13 mot cong ty tdt .659 814
Toi tin tuéng cong ty X .615 .780
Néu c6 nhu cau du lich, t6i s& chon tour cua cong ty X 712 851
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4.3. Kiém dinh gia thuyét

Bién tong (tong céac bién quan sat do
luong cac khai niém nghién cuu) duoc s
dung trong x@ ly md hinh hoi quy. Bé
x4c dinh tam quan trong cua tung bién
doc 1ap vao bién phu thugc 1a thai do ddi
v6i doanh nghiép, mé hinh hoi quy boi
duoc st dung dé kiém dinh gia thuyét
cua mo hinh.

Theo két qua hdi quy, hé sé phong dai
phuong sai (VIF) cta cac bién déu nho
hon 2. D6 chip nhin cia cac bién
(Tolerance) déu 16n hon 0,1 nén khéng co
hién tugng da cong tuyén xay ra gitra cac
bién. Gia tri EFA ¢ y nghia, do d6 mo
hinh héi quy 1a pht hop véi tap dir lidu.

Két qua caa md hinh hdi quy (Bang 3)
cho thay: Gia thuyét H1 phat biéu vé mdi

Bang 3. Bang két qua mo hinh hoi quy

quan hé gitta “cam nhan vé CSR” va “su
hai long”. Két qua caa hdi quy boi ung ho
gia thuyét nay (B = 0,097; p < 0,1). Cam
nhan vé CSR c6 quan hé tich cuc véi danh
tiéng cua doanh nghiép (B = 0,159; p <
0,05), gia thuyét H2 dwoc ung ho. Gia
thuyét H3 phat biéu vé sy hai long c6 anh
huong tich cuc dén thai do déi voi doanh
nghiép (B = 0,719; p < 0,05), theo két qua
cua hdi quy boi thi gia thuyét H3 dugc ung
ho. H4: Cam nhan vé CSR ¢6 quan hé tich
cuc véi thai do d6i véi nhan hang riéng.
Gia thuyét nay khéng duoc tng ho (B = -
0,21; p > 0,1).Va cudi cung, H5: danh
tiéng ciia doanh nghiép anh huong tich cuc
dén thai do6 dbi voi doanh nghiép. Gia
thuyét nay duoc duoc ang ho (B =0,113; p
<0,05).

Gia thuyét Betachwa Beta Giatri Giatri VIF
chuan hdéa chuan hoa t p
H1: Cam nhan CSR -> Sy hai long 0.085 0.097 1.677 0.095* 1.334
H2: Cam nhan CSR -> Danh tiéng DN 0.141 0.159 2.772 0.006** 1.000
H3: Su hai long -> Thai d6 0.865 0.719 18.199 0.000** 1.074
H4: Cam nhan CSR -> Thai do -0.022 -0.21 -0.545  0.586 1.057
H5: Danh tiéng DN -> Thai do 0.135 0.113 2.841 0.005** 1.030

* ¢0 Y nghia thong k& ¢ mirc 10%,** ¢0 Y nghia ¢ mirc thong ké 1%

4.4. Thdo lugn va mét sé6 ham y qudn ly

Nghién ciru nay nham muc tiéu kham
ph& sy tac dong cua bién “cam nhan vé
CSR” cua khach hang dén su hai long, théi
d6 cua khach hang dbi véi  doanh
nghiép.Két qua kiém dinh cho thiy cam
nhin vé CSR cua du khach c6 tac dong
thuan chiéu toi cac yéu té “su hai 1ong” va
“danh tiéng cua doanh nghiép”. Két qua

nay cho thiy nhan thac vé CSR déng vai
trd quan trong trong viéc tao dung danh
tiéng cua doanh nghiép va su hai long cua
ngudi tiéu dung. Nhan thuc thap vé céc
hoat dong CSR cua ngudi tiéu dung s& dan
dén hiéu qua thap cua cac hoat dong CSR,
anh huong danh tiéng doanh nghiép trong
nhan thic cia khach hang. Piéu nay da
khién mot s6 nha nghién ctu (vi du,
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Maignan, 2001; Mohr va cong su, 2001)
kéu goi danh gia can than vé nhan thac vé
CSR cua nguoi tiéu dung.

Nghién cu nay ciing cho thiy cam
nhan vé CSR cua du khach c6 tac dong
gian tiép dén “thai do” cua ho ddi Voi
doanh nghiép. Két qua nay pht hop voi két
qua cua Tian (2011), Castaldo va cong su
(2009). Nghién ciru cia Tian (2011) & thi
truong Trung Quéce cho thay nhan thuc vé
CSR ¢6 anh huong dang ké dén phan ung
ctia nguoi tiéu ding va danh gia vé cong ty
nhung khdng anh huong tryc tiép dén thai
d6 hay y dinh mua hang. Castaldo va cong
su (2009) ciing cho rang mdi quan hé gitta
CSR va hanh dong/phan ung nguoi tiéu
dung khong truc tiép va rd rang, va CSR
khong phai la yéu t6 anh hudng truc tiép
dén hanh vi va thai do ciia nguoi tiéu dung.

Khi dugc hoi muac d6 quan trong cua
cac hoat dong CSR cua doanh nghiép du
lich, da sé du khach quan tdm nhét dén gia
tri kinh t& ma doanh nghiép mang lai cho
ban than, khi yéu cau doanh nghiép “kinh
doanh cong bang, gid san pham/dich vu
tuong tmg v6i chat lugng san pham”. Sau
d6, du khach méi chi y dén céac hoat dong
khac lién quan dén cong dong dia phuong
(“phét trién san pham du lich c6 chat lugng
gilp phat trién va bao ton cac diém dén”,
“duy tri va khuyén khich su da dang xa hoi
va van héa”) va moi truong (“ton trong va
bao vé moi truong tu nhién”). Nghién ctru
cua Luu (2011) ciing ¢ két qua tuong tu,
mot s6 luong dang ké du khéch ludn khang
dinh ho s& sin sang tra tién cho cac san
pham du lich bén vitng. Nhung thuc té cho
thdy cac quyét dinh cua khach hang
thuong bi chi phdi bai cac tiéu chi khac va
cha yéu la do gia ca. Tuy nhién, & nhiéu
diém dén, khéch du lich d& dang chap nhan
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viéc tra thém phi cho cac hoat dong bao
ton thién nhién.

Hon nira, tat ca nhitng nguoi duoc hoi
bay to mong muén thong tin d& tiép can
hon vé& hd so trach nhiém x4 hoi cua cac
doanh nghiép. Vi du, nhiéu nguoi dwoc
hoi cho ring rang that khd dé tim thay
thdng tin vé cac hoat dong CSR cua cong
ty. Néu nguoi tiéu dung c6 thé dé dang tim
hiéu chi tiét hon vé cac nd luc CSR cua
cong ty, ho cd thé s& phat trién mot céi
nhin tich cuc hon vé cong ty.Piéu nay
nhic nhé céc nha quan ly doanh nghiép vé
tam quan trong cua viéc xay dung “cam
nhan” khach hang tét hon, khéng chi la
viéc “cong ty 1am gi”, “lam nhu thé nao”,
ma phai danh gia dugc xem khach hang cé
cam nhan dugc khong, c6 danh gia tét
khéng. Khi khach hang cam nhan tét, thi
cong ty s& thu lai loi ich 1a méi quan hé
tich cuc gitra cong ty va khach hang. Vi
vdy, cdng ty can:

- Tang cuong truyén thdng, quang ba
cac hoat dong CSR tai khéach hang théng
qua cac kénh truyén thong nhu truyén
hinh, internet (website cta cong ty), mang
x& hoi... Nham nang cao ti 1é nhan biét cac
hoat dong trach nhiém x& hoi cling nhu
cach thirc thuc hién, dé cung cb niém tin
cua khach hang, ting cudng danh tiéng.

- ba dang va tang cuong cac kénh
truyén thong. Cac kénh truyén théng ma
khéch hang dé dang tiép can la internet,
website cia doanh nghiép, truyén hinh,
truyén thanh. Dic biét, trong thoi dai céng
nghé sd, cac thong tin cua doanh nghiép dé
dang duoc tiép can théng qua internet.
Doanh nghiép c6 thé cung cap thong tin
trén website doanh nghiép, bao dién tu,
facebook, dién dan,... dé tiép can rong rai
dén nguai tiéu dung.
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5. Két luan

Két qua nghién ceu cho thdy cam
nhan vé CSR cua du khach c6 tac dong
thuan chiéu dén céc yéu té “sy hai long”
va “danh tiéng cua doanh nghiép”. Két
qua ciing cho thiy sy anh hudéng caa céac
hoat d¢ong cua CSR dén thai do cua khach
hang du thong qua hinh thac gian tiép. Du
khach ngay nay khong chi danh gia doanh
nghiép dua trén cac lgi ich mang lai cho
ca nhan ho nhu chét luong phuc vy, sy hai
Iong, giéa ca, ma con la cac lgi ich mang lai
cho céng dong, x& hoi, ma cu thé 1a céac
hoat dong CSR. Tuy nhién, dé khach hang
c6 thé danh gia va cong nhan cac thanh
qua CSR cua doanh nghiép, cac cong ty du
lich cin c6 ting cuong truyén thong,
qguang ba cac hoat dong cua minh trén cac
kénh ma du khéch c6 thé dé dang tiép can
va theo ddi.

Nghién ctru nay chi tap trung nghién
ctiru méi quan hé gitra cam nhan vé CSR va
thai do cua khéach hang déi voi cac doanh
nghiép du lich tai dia ban Tp. H6 Chi
Minh. Do ¢& mau nghién ciu con han ché
nén tinh dai dién khéng cao. Nghién cau
nay ciing chi xem xét mot vai yéu té nhu:
nhan thirc vé CSR, su hai long, danh tiéng
cua doanh nghiép anh huong dén thai do
cua du khéach di vai doanh nghiép. Do do,
cac nghién cau tiép theo nén phat trién
nghién cttu trén quy mo rong hon ciing nhu
s6 lwong mau nhiéu hon dé c6 co s& phan
loai va so sanh su khac biét trong thai do
d6i voi doanh nghiép cua du khach ¢ cac
khu vuc dia ly khac nhau ciing nhu d6 tudi,
giéi tinh va nghé nghiép. Bén canh d6 s&
phét hién thém nhiéu yéu té khéc lién quan
dén hoat ¢ong CSR cua doanh nghiép dudi
goc docua khach hang nhu: sy hiéu biét vé
CSR, long tin vé CSR,... va cac bién phu

thudc nhu: y dinh mua hang, tai san thuong
hiéu, long trung thanh thuong hiéu...
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