Anh huéng ctia trach nhiém xa hoi
dén su hai long ctia du khach doi véi
cac doanh nghiép du lich ¢ khu vuc
Pong bang song Cliu Long

MAI THI HONG NHUNG®
Tém tit
Nghién citu dnh hwdng ciia trdch nhiém xa hoi dén sy hai long ciia du khdch déi véi cdc doanh
nghr(’p du lich & khu viee Pong bcmg song Cuu Long {BBSCLJ ditge tdc gia thuec hién trén co
sd khdo sdt du khdch trén 5 tinh: Bfm Tre, Tra Vinh, Cdn Tho, Dong Thdp va Vinh Long. Két
qud phén tich da chi ra 5 nhan 16 thugc vé trdch nhi¢m xa héi ciia doanh ru{hmp danh hudng
dén Su hai long ciia du khdch doi vdi cdce doanh nghiép du lich & khu vue, cu thé: Trdch nhiém
vdi khdch hang; Trdch nhi¢m vdi déi tdc; Trdach nhiém voi méi tr wong; Trach nhiém véi cong
dong; Ddp ing mong doi ciia khdch hang. Trén co sé dd, tdc gid dé xudt mét s6 ham Y nham
ndng cao su hai long cia du khdch déi véi cac doanh nghiép du lich trong thoi gian tdi.

Tt khéa: trdch nhiém xa hoi, su hai long ciia du khdch, Pong bing séng Citu Long

Summary

This study examines the influence of social responsibility on visitor satisfaction for tourism
businesses in the Mekong Delta region based on a survey of tourists in 5 provinces: Ben Tre,
Tra Vinh, Can Tho, Dong Thap and Vinh Long. The analysis results indicate 5 corporate social
responsibility (CSR) factors that affect the satisfaction of tourists with tourism businesses in
the region, including: Responsibility to customers; Responsibility to partners; Responsibility
to the environment; Responsibility to the community; and Customer expectation reponsiveness.
On that basis, the author proposes some implications to improve visitor satisfaction of tourism

businesses in the coming tine.
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GIOI THIEU

Trach nhiém xa héi ctua doanh nghiép
tao ra mot so 16i ich cho doanh nghiép,
nhu: gép phan diéu chinh hanh vi clia chd
thé kinh doanh, ning cao chit lugng, gia
tri thudng hiéu va uy tin ctia doanh nghiép,
g6p phin ting lgi nhuan cho doanh nghiép,
thu hit ngudn lao dong, cao ci hon gép
phan ning cao hinh énh qudc gia...

Cdc doanh nghiép hién nay rdt quan
tdm dén sy hai [ong cua khach hang. Bdi,
khi ¢é dude su hai long cta khdch hang,
thi ning lyc canh tranh ctia doanh nghiép
dugc ning 1én, hiéu qua hoat dong cua
doanh Ilghlep cung dudc ning lén. Bén
canh chit lugng sdn pham hién tai, cic
doanh nghiép con dang diy manh trich

" Trugng Chinh tri Pham Hung, tinh Vinh Long

nhiém xa hoi clia minh d€ ning cao sy hai long cia
khdch hang. Cdc doanh nghiép trong nganh du lich
ciing khong ndm ngoai XU the

BBSCL khong chi n6i ti€ng 1a vya lda, vua cd, vua
tréi Lay cta cd nudc, ma con la 1 trong 7 ving trong
diém ve du lich. Tuy nhién, trong thdi gian qua, ketqua
phit trién du lich cia Ving van chua dat muc tiéu dé
ra, do nhiéu nguyén nhéin. Trong boi canh mdi, nham
ning cao sy hai long chia du khéch, thic day phat trién
du lich ctia Ving, viéc nghién ctu dnh hudng cia trich
nhiém x4 hoi dén sy hai long clia du khdch déi véi cdc
doanh nghiép du lich & khu vyc PBSCL 1a can thiét.

COSG LY THUYET VA MO HINH NGHIEN cUU
Co sd 1y thuyét

Khdi niém trach nhiém xa hoi ctiia doanh nghiép.
Carroll (1979) cho riing, trach nhiém xa hoi cta
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BANG 1: KET QUA KIEM PINH CRONBACH'S ALPHA

SUHAI LONG
CUA DU KHACH

Nguon: Tac gia dé xuat

STT|  Nhantd  |Hes6 Cronbach’s Alpha|Bign loai
1 Trach nhiém vdi khdch hiang 0,898
2 Trach nhiém vdi déi tic 0,855
3 Trdch nhiém vdi méi trudng 0,865 MT2
4 Trich nhiém véi cong déng 0,864
5 Didp itng mong ddi clia khdch hang 0,858 DUS
6 Su hai long cla du khdch 0,867

o

BANG 2: KET QUA PHAN TiCH EFA CHO CAC NHAN TO DQC LAP
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= wmw
AT a3
0,859
0,845
0,840
0,819
0,856
0,842
0,834
0,831
0,853
0,839
0,829
0,825
0.841
0.838
bT2 0,831
BTl 0,819
Gid tri Eigen 3,854 3,179 2,793 2,711 2,428
KMO = 0,808
Mitc ¥ nghia (Sig.) = 0,000
Phitong sai trich = 71,255%
Nguon: Két qua x|y sd ligu khao sat nam 2023

doanh nghiép 1a sy mong mudén cla xi
hoi ddi véi cdc t8 chic vé mit kinh t&,
phip ludt, dao difc va long tir thién tai
mot thdi diém nhat dinh.

Con Dahlsrud (2006) quan niém vé
trach nhiém xa hdi 12 sy mé td hién tugng
ma cdc doanh nghiép hanh déng dat
dugc cd muc tiéu kinh t€, phdp luit vdi
muc tiéu xa hoi va moi trudng. Tédc gid
cho ring, do méi trudng kinh doanh ngay
nay, mifc do toan ciu héa ngay cang gia
ting, cdc bén lién quan mdi, moi trudng
phdp ludt gifta cdc qudc gia khdc nhau,
do dé su ky vong vé trich nhiém xa hoi
s€ khédc nhau. Tuy nhién, nhin chung,
vin dé can quan tim nhat d6 1a sy cin
biing giira kinh t&€ vdi quy dinh clia phdp
ludt va su tdc dong d&€n moi trudng.

Su hai long cua khdch hang. Theo
Parasuraman va cong su (1988), su hai
long ctia khach hang la phdn dng cua
ho vé su khédc biét cdm nhén giita kinh
nghiém di biét va sy mong dgi. Nghia
1a kinh nghiém da biét cia khdch hang
khi st dung dich vu va két qua sau khi st
dung dich vu mang lai.

Con Oliver (1997) cho riing, sy hai
long 1a phdn dng clia ngudi tiéu dung
d6i v6i viée duge ddp tng nhitng mong
muén. Pinh nghia ndy c6 ham ¥ ring, su
théa man chinh 1a sy hai 1ong cia ngudi
tiéu ding trong viéc tiéu dung sin phim
hodc dich vu do né ddp Gng nhitng mong
mudn clia ho, bao gébm ci mifc do dip
(ng trén mic mong mudn va dudi miic
mong mudn.

Kotler (2001) cho ring, su hai long
la mic d) cta trang thdi cdm gidc cia
mot ngudi bit nguodn ti¥ viéc so sdnh két
qué thu duge tir sin phim/dich vu véi
nhitng ky vong ctia ngudi d6. Ky vong d
diy dude xem la udc mong hay mong dgi
clia con ngudi. N6 bit ngudn tir nhu ciu
ca nhin, kinh nghiém trudc dé va thong
tin bén ngoai nhu quédng cdo, thong tin
truycn miéng cla ban bé va gia dinh...

Mot quan h¢ giita trach nhigm xa hoi
va sy hai long. Trach nhiém x4 hoi c6 anh
hudng rat nhiéu dén sur hai long ciia khich
hang khi st dung sin phim dich vu ctia
doanh nghlep, vi trdch nhiém x3a hoi gop
phdn nang cao chit lugng san phdm trong
mit khach hang ciling nhu ndng cao trich
nhiém cta doanh nghiép d6i véi khéch
hang. Pidc biét doi v6i nganh du lich thi
trach nhiém xa hoi déng vai tro quan trong
trong vi€c nang cao sy hai 1ong cia khich
hang. Vi nganh du lich cung cip dich vu
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da phin ngoai tr&si va lién quan dén nhiéu
dia phuong khac nhau, nén trich nhiém xa
hoi ctia cdc doanh nghiép du lich can duge
ning cao, thi mdi chi€ém dugc sy hai l1ong
cta khéach hang.

Nhan dinh trén dugc ki€ém ching qua
nhiéu nghién citu khdc nhau va gin day
nhat 12 Lé Thity Hudng, Ping Anh Minh
(2018) da thyc hién nghién cifu mdi quan
hé gitta viéc thuc hién trach nhiém x4 hoi
cua cdc doanh nghiép thiy 1gi tinh Vinh
Phtic véi su hii 1ong cla khdch hang doi
vGi cdc doanh nghiép nay. Két qué cho
thiy, cdc bién doc lip do ludng Trdch
nhiém xa héi c6 4nh hudng tich cuc dén
Su hai long ctia khdch hang, trong dé
Chét lugng sdn phim 4dnh hudng nhicu
nhat, Su dong cdm vdi khach hang dnh
hudng it nhat.

Mo hinh nghién ciiu

Dua trén cdc nghién citu trudc va khdi
niém vé trich nhiém xa hoi cta Caroll
(1979), tdc gid dé xudt mo hinh sy dnh
hudng trach nhiém xa hoi doi véi su hai
hai long ctia du khach cac doanh nghiép
du lich tai khu vuc BPBSCL nhu Hinh.

Dua vao md hinh nghién cttu sy anh
hudng trich nhiém xd hoi doi véi su hai
hai long cia du khach cac doanh nghiép
du lich tai khu vuc BPBSCL nhu sau:

HI(+): Trach nhiém véi khdach hang
cang cao, thi Su hai long ctia du khdch
d6i véi cong ty cang cao.

H2(+): Trich nhiém vdi déi tdc cang
cao, thi Sur hiii 1ong clia du khdch doi véi
cong ty cang cao.

H3(+): Trach nhiém v&i mdi trudng
cang cao, thi Sy hai long cia du khich
ddi véi cong ty cang cao.

H4(+): Trich nhiém vdi cong dong
cang cao, thi Sy hai long cta du khach
d6i vdi cong ty cang cao.

H5(+): Bép (ing mong dgi cua khdch
hang cang cao, thi Sy hai long cta du
khdch ddi véi cong ty cang cao.

Phuong phap nghién cifu

Téc gia di xay dung 24 bi€n quan sit
do ludng cho 5 nhan t& dnh hudng dén Su
hai 1ong clia khdch hiing va 5 bién quan sat
do ludng cho Sy hai long cta khach hang.

Dua trén thang do, tic gid ti€n hanh
phat 250 phi€u khdo sét du khdch da dén
5 tinh, bao gém: Bén Tre, Tra Vinh, Cin
Tho, Pong Thip vi Vinh Long. S8 Iugng
phiéu dugc khio sit & mdi tinh 1a 50
ngudi dudge chon theo phuong phép thudn
tién va thu vé [a 150 phiéu hgp 1&. Thoi
gian thyc hién cudc khdo sat la nam 2023.
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SHL1 |Anh/Chi cdm thay hai long véi doanh nghiép 0,797
SHL2 |Anh/Chi chiic chin thich thd vdi sin phim ctia doanh nghiép 0,808
SHL3 | Anh/Chi cim thl thodi méi sau khi si dung sin phiim cfia doanh nghiép 0,817
SHL4 A{lhf(;hi c‘ﬁm nhin dich vu clia doanh nghiép ddp @ng dugc nhu 0.772

cau cua minh

i R o 2 K e v . ohid o

SHL5 A_nth‘l}! sé& ti€p tuc sif dung san pham ciia doanh nghi€p trong thdi 0.845

o1an Lai
Gia tri Eigen = 3,266
KMO = 0,870
Mic ¥ nghia (Sig.) = 0,000
Phuong sai trich = 65,312%

BANG 4: KET QUA PHAN TiCH HOI Quy

T e = T B e e e
DBl N Hesohdiquy t | VIF
(Constant) |Hé s& ch:fm ()‘000 -.007
KH Trdch nhiém vdi khich hing 0,418*%#*] 12315 1,000
CcDh Trich nhiém véi cong dong 0,360*%**| 10,563 1,000
DU Pép tng mong ddi cla khdch hang 0,395%*%| 11,703 1,000
DT Tréich nhiém vdi doi tic 0,349%*%| 10,285 1,000
MT Trach nhiém vdi moi rudng 0,363*%+*| 10,706 1,000
Hé so R? 0,718
Gid i Sig. F change 0,000
Gid tri Durbin-Watson 2,052
Gia tri Sig. F 0,000

Ghi chi: * mifc ¥ nghia nhé hdn 10%; ** mifc § nghia 5%; *** mic § nghia 5%

Mauén: K&t qua xd ly so ligu khao sat
d ) 3

KET QUA NGHIEN cUu

Kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha

K&t qué ki€ém dinh (Bdng 1) cho thiy, thang do dat
do tin cdy tuong ddi cao sau khi loai 2 bi€n quan st
(MT2, DUS) biéu nay thé€ hién qua hé s6 Cronbach’s
Alpha cla cic nhin t6 déu 16n hon 0,7. Qua o, ¢ thé
khiing dinh ring, thang do dd diéu kién d€ sit dung cho
butée phan tich ti€p theo cda nghién ciu.

Phén tich nhin t6 khim pha (EFA)

Két qua phén tich EFA cho céc nhén t6 doc 1ap &
Béng 2 cho thiy, gid tri KMO = 0,808, théa min diéu
kién 0,5 < KMO < 1. Biéu nay c6 nghia phan tich EFA
1a thich hdp cho dit liéu thuc t&. Ki€ém dinh Bartlett c6
gid tri Sig. = 0,000 < 0,05, nghia la cdc bi€n quan st c6
tudng quan tuyén tinh vdi nhan & dai dién. Phuong sai
trich (C6t Cumulative %) c6 gla tri 71,255%, diéu nay
6 nghia 12 71,255% su thay déi ctia nhin t6 dugce g1a1
thich b3i cdc bi€n quan sit tao nén nhén 6. Tt cd hé
sO tdi clia cdc bi€n quan sit déu > 0,5, théa min diéu
kién ctia nghién ctu va gom thanh 5 nhém nhén t6.

K&t quéa phén tich EFA cho nhén t8 phy thudc cho

thay,

gia tri KMO = 0,870, théa man di€u kién 0,5 <

KMO < 1. Piéu nay c¢6 nghia phan tich EFA la thich
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hdp cho dit liéu thyc t€. Kiém dinh Bartlett ¢6 gi tri
Sig. =0,000 < 0,05, nghia 1 cdc bi€n quan sdt c6 twong
quan tuy€n tinh vdi nhin t§ dai dién. Phuong sai trich
(Cot Cumulative %) c6 gid 65,312%, diéu nay cé nghia
12 61,586% sy thay doi clia nhan t§ duge gidi thich bdi
cdc bi€n quan sit tao nén nhén t8. Gi4 tri Eigen ctia
nhan t6 > 1, théa min diéu kién, hé so tai clia cdc bi€n
quan sdt > 0,5, dat yéu cau cia nghién cifu va 5 bién
quan sat gom nhém thanh 1 nhan t6 (Bng 3).

Phan tich héi quy

Két qua Pphén tich hdi quy (Bang 4) cho thiy, 5 nhan
t6 thudc vé Trach nhiém xi hoi déu anh hudng dén
Su hai 1ong ctia du khach cdc doanh nghlep du lich tai
khu vile PBSCL thé hién qua mifc ¥ nghla Sig. cla
cdc nhén t6 déu < 1%. Bén canh d6 hé s6 R? = 0,718,
diéu ndy c6 ¥ nghia 1 5 nhén td gidi thich duge 71,8%
su bién thién ciia bi€n phu thudc. Hay néi cach khic,
su bi€n thién clia Sy hai 1ong cla du khich duge gidi
thich 71,8% bdi 5 nhan t6: Trdach nhiém vdi khach
hang; Trdch nhiém véi cong dong; Pdp tng mong dgi
clia khdch hang; Trach nhiém vdi doi tac; Trach nhiém
v6i moi truding. Mic ¥ nghia cla thong ké F = 0,000
< 0,05, nén két ludn, mé hinh héi quy ¢6 ¥ nghia. Bén
canh d6, gid tri VIF clia md hinh déu < 10, nén mo
hinh khong bi da cong tuyén. Hé s6 Durbin-Watson =
2,052 < 3, nhu vy ¢6 thé két luan, mé hinh khong cé
Wy twong quan.

KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

Két luan

Tir két qud nghién cttu, tic gia da xdc dinh duge 5
nhén (& thudc vé trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép
dnh hudng dén Sy hai long clia du khéch d6i vai cac
doanh nghiép du lich § khu vuc BPBSCL, gom Trach
nhiém vdi khach hang; Trach nhiém véi doi tic; Trach
nhiém vdi moi trLr(‘:ing; Trach nhiém vdi cong dong;
Bédp ting mong dgi cia khdch hang.

Ham y chinh sich

Trén cd sd két qua nghién ciu, tdc gia dé xuit mot
s0 ham ¥ sau nhdim ning cao sy hai long cia du khach
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d6i v6i cdc doanh nghiép du lich trong
thdi gian tdi:

Thit nhat, Pdp ting mong doi ciia
khdach hang

Doanh nghiép can thé da dang héa
san phdm ctia minh, tao ra nhiéu loai hinh
du lich, dé ddp tng moi nhu ciu ctia du
khach. Doanh nghiép ciing cin quan tAim
dén cdc phuong tién, co s vit chat cia
minh d€ nang cao sy phuc vu du khéch.
Pdy manh cong tdc dio tao nhin vién, di
k¥ niing, di kién thic phuc vu du khéch,

Thit hai, Trdach nhigm voi khdach hang

Doanh nghiép phdi thuc hién diing
nhu nhitng gi dd cam két vé sdn pham.
Khi ¢6 sy ¢6 x4y ra, thi ty vio titng finh
hudng ning nhe, ma doanh nghiép xiy
dung phuong dn xi 1y thda ding va dat
I¢i ich ctia khdch hang 1én hang dau. Khi
phat hién c6 hién tugng sai léch trong
qud trinh di tour, doanh nghiép nén x@
Iy nhanh chéng, traich nhiém cia ai phai
phan tich thit rd; n€u doanh nghiép cé
sai thi phdi xin 161 du khdch.

Thit ba, Trdch nhi¢m véi cong dong

Doanh nghi€p nén cé nhimng hoat
dong lién quan dén cOong dong, nhu: cdc
hoat dong an sinh xa hoi, tao cong ich,
g6ép phin gidm thi€u nhitng gia cénh,
hoan cdnh khé khin trong xa hdi. Qua
do6, ning cao hinh anh ciing nhu thuong
hiéu clia minh.

Thit tu, Trdach nhi¢m voi méi truong

Doanh nghiép nén diy manh céc hoat
dong bdo vé mdi trudng, thdng qua céc
khau hiéu, quy dinh clia doanh nghiép
khi thuc hién cic tour du lich. Trong
nhitng 14n thuc hién tour, thi doanh
nghiép, cling nhu nhin vién ludn nhic
nhd du khdch phdi ning cao tinh than
bdo vé moéi trudng.Q
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