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QUAN TIRI MINH IDCANE

TAC DONG TRACH NHIEM KA HOI
CUA DOANH NGHIEP LU HANH BEN SU HAI LONG
UA LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG

Nguyén Thi Nguyén Hong
Truwong Pai hoe Thuwong mai
Email: hongntn@tmu.edu.vn

Ngay nhdgn: 10/01/2022 Ngay nhgn lai: 18/2/2022 Ngay duyét dang: 22/02/2022

@di viét nghién ciru tac dong ciia hoat dong trach nhiém xa hoi (TNXH) ciia cac doanh nghiép
lit hanh d@én sw hai long va long trung thanh cia khach hang. Théng qua nghién ciru dinh
liwong mau 176 du khdch tai mét so diém dén Viét Nam trong quy IV nam 2021, két qua cho thdy hoat dong
TNXH ciia doanh nghiép lit hanh ¢6 tac dong tich cue dén sw hai long va trung thanh ciia khéach hang. Bai
viét ciing lam ré moi quan hé tich cyc giita sy hai long va long trung thanh cua du khach. Tuy nhién, kiém
dinh vai tro trung gian vé sw hai long ciia du khdch doi véi quan hé gitta TNXH cua doanh nghiép lir hanh
va su trung thanh cia ho lai khong co y nghia théng ké. Trén co so két qua nghién ciru vé tac dong truec tiép
tich cuwc ciia TNXH, bai viét dé xudt cdc gidi phdp thic ddy hoat dong TNXH ciia cdc doanh nghiép it hanh
Viét Nam, nham néng cao sw hai long va trung thanh cia khéach hang, tie @6 ndng cao hiéu qua kinh doanh

trong boi canh Viét Nam dan mé cira va hoi phuc kinh té hdu COVID -19.

Tir khoa: Trach nhiém xa hoi, Doanh nghiép lit hanh, Du lich, Sy hai long, Long trung thanh.

JEL Classifications: L83, M14, Z32

1. Dat van dé

Trach nhi¢m x3a hoi ciia doanh nghi¢p ndi chung
va cac doanh nghi¢p 1t hanh néi riéng, ngay cang
thu hut dugc sy quan tdm cta cac nha nghién ctu
va quan 1y trong bdi canh cac van dé 6 nhiém méi
trudng ngay cang tré nén cép thiét va dic biét
khing hoang dich bénh COVID -19 kéo dai thoi
gian qua. Thuc hién TNXH doi hoi cac doanh
nghiép lit hanh phai dau tw ngudn lyc nhét dinh, tuy
nhién, trudc doi hoi cua xa hoi, thuc thi TNXH da
dan tro thanh yéu cau khong thé bo qua ctia mdi
doanh nghi¢p It hanh nham dat dugc su hai long va
long trung thanh cua khach hang (Akbari va cong
su, 2020; Islam va cong sy, 2021). Bén canh chat
luong san pham dich vu cung tng t6i khach hang,
uy tin va vi thé cia doanh nghi¢p cling phu thude
ngay cang cao vao viéc thyc thi TNXH d6i vdi cong
dong, nhan vién, khach hang va déi tac. Du lich la
nganh kinh té téng hop, 1a nganh dich vy mang tinh
xa hoi hoa cao, hoat dong kinh doanh co6 tac dong
dang ké t6i viéc 1lam trong nhiéu linh vuc, nganh
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nghé khdc, vi vdy, cac doanh nghiép 1t hanh cung
khong nam ngoai quy ludt do. Bén canh do, voi vai
tro la cau ndi gitta khach du lich va cac nha cung
cap dich vu tai dia phuong, cac doanh nghiép lit
hanh tac dong dén viéc quan ly va st dung tai
nguyén tai diém dén, thong qua viéc anh huong dén
quyét dinh lua chon dich vu cua khach du lich, hoat
dong cua cac co s& cung cdp dich vu lién quan,
cling nhu phuong thirc phat trién diém dén, tir 46
tac dong dén moi truong tu nhién va xa hoi cua
diém dén (Alvarado-Herrera va cong su, 2017).
Tuy nhién, trong bdi canh hién nay, cac doanh
nghiép 1t hanh Viét Nam dang d6i mit voi rit nhiéu
khoé khan, thach thirc. Nam 2020, ¢6 téi 338 doanh
nghiép 1t hanh qudc té xin thu hdi gidy phép kinh
doanh, con sb nay ting 3 lan so voi nam 2019. Sb
luong doanh nghiép It hanh néi chung va doanh
nghiép lit hanh qudc té dugc cip gidy phép noi riéng
giam manh trong nam 2021, hién Viét Nam c6 2.964
doanh nghiép Iit hanh. Nam 2021, khach qudc té dén
Viét Nam udc dat 157,3 nghin lugt nguoi, giam
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95,9% so véi nam 2020; lugng khach du lich ndi dia
dat khoang 40 tri€u luot; téng thu tr khach du lich
dat 180.000 ty ddng. Nhitng kho khin nay di tac
dong dén viéc thuc hién TNXH cua cac doanh
nghiép lit hanh tai Viét Nam d6i mat v6i nhiéu khéd
khan. Hon nita, TNXH van dang 1a mot véan dé kha
mdi va chua thuc sy dugc cac doanh nghiép néi
chung va cac doanh nghiép Iit hanh noi riéng nhin
nhén ding dén va dﬁy du tai Viét Nam. Thuc té cho
thdy, s6 luong cac doanh nghiép lit hanh thuc thi cac
hoat dong TNXH con chua nhiéu va chua toan dién
ma chi tdp trung vao mot khia canh nhét dinh trong
téng thé cau trac cia TNXH.

Xuét phat tir cic van dé néu trén, nghién ciru vé
“Tac dong trach nhiém xda hoi cia doanh nghiép lir
hanh dén sw hai long va long trung thanh ciia khach
hang” ¢6 ¥ nghia ca vé 1y luan va thyc tién. Bai viét
tap trung xay dung co s¢ 1y luan va phan tich, danh
gia thyc trang tac dong cua hoat dong TNXH cua
doanh nghiép lir hanh dén sy hai long va long trung
thanh cua khach du lich, tir d6 dé xuét cac giai phap
thiic ddy hoat dong TNXH nhim ning cao sy hai
long va long trung thanh ciia khach hang dbi véi cac
doanh nghiép 1t hanh Viét Nam.

2. Co s6 ly luan

2.1. T 5ng quan vé trach nhiém xd hgi cua
doanh nghiép lit hanh

Doanh nghiép 1a mot phﬁn cua xa hoi, vi vay,
doanh nghiép phai c6 trach nhiém déng gop cho céc
muyc ti€u va nguyén vong xa hoi. TNXH cua doanh
nghiép dang tao ra nhiéu tac dong tich cuc ddi voi
thyc tién quan tri doanh nghiép. Khai niém vé
TNXH di c6 tir trude thé chién thir hai, nhung dén
nam 1953 H.R.Bowen médi dua ra thuat ngi
“Corporate social responsibility” - TNXH cua
doanh nghi¢p (Bowen, 1953). TNXH cua doanh
nghiép cling dugc tiép can tir nhleu goc do nghién
ctru Iy thuyét khac nhau, theo tiép can kinh té hoc vé
td chirc (M.Friedman, 1971; Jensen, 2002; Freeman,
1984) va theo trudong phéi tan dinh ché (Weber va
Suchman, 1995; Meyer va Rowan, 1997). Cac mo
hinh TNXH cua doanh nghiép ciing duoc cac nha
kinh té d& cap trong cac nghién ctru ciia minh. Dién
hinh 1a m6 hinh kim ty thap cua Carrol (1979)
khing dinh & doanh nghiép phai c6 cac trach nhiém
vé kinh té, phap 1y, dao dirc va thién nguyén. Mo
hinh TNXH ctua doanh nghi¢p cua hai tac gia
Wartick va Cochran (1985) tong hop cac yéu t6 kinh
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té ciing nhu kha niang dap tng nhu cau xi hoi. Mo
hinh TNXH ciia doanh nghiép caa Wood (2010) bd
sung thém tac dong diu ra va anh hudng cua thuc
hién TNXH cua doanh nghi€p so véi hai mo hinh
trén. M6 hinh 4 thanh t6 TNXH cta Dusuki va Dar
(2005) yéu cau doanh nghiép phdi thuc hi¢n céc
nghia vu vé méi trudng, phat trién ngudn nhan luc,
bao v€ nhan quyén va thuc hién tir thién.

Uy ban Chau Au (EU, 2011) dinh nghia TNXH
cua doanh nghiép 1a trach nhiém cua doanh nghiép
dbi voi cac tac dong cia ho toi xa hoi. Dinh nghia
nay kha ngin gon, phu hop va bao ham tit ca cac
khia canh cua TNXH, gf")m moi truong, xa hoi,
quyén con ngudi va cac khia canh khéac trong hoat
dong kinh doanh. V& ban chét, theo Hi ddng Doanh
nghiép Thé gi6i vé Phat trién bén vimg, TNXH la
cam két cia doanh nghiép dé hanh xur c6 dao dirc va
dong gbép vao su phat trlen kinh té, dong thoi cai
thién chét luong cudc séng cua luc lugng lao dong
va gia dinh ho, ciing nhu ciia cong ddng va xa hoi
noéi chung.

Trong nhirg nim gan diy, TNXH c6 vai tro
quan trong ddi voi nganh Du lich khi cac van dé vé
mdi truong suy thodi, bién ddi khi hau, can kiét tai
nguyén thién nhién, van d& nhan quyén va thuong
mai cong bang ngay cang dwoc quan tim. Nhidu
nghién ctru tap trung vao viéc thuc hién TNXH cua
cac khach san nhu nghién ctru vé méi quan hé giira
TNXH véi két qua hoat dong kinh doanh ciia doanh
nghiép (Lee & Park, 2009; Roner, 2006; Scanlon,
2007;...), v6i nhan vién cua minh va xa hoi
(Bohdanowicz & Zientara, 2009; Anuwichanont,
2011; Holjevac, 2008; Kasim, 2004; S.M.Futa,
2013;...). Mot sb nghién ctru da gan két TNXH cua
doanh nghiép véi phat trién du lich bén vimng. T(S
chae Du lich thé gi6i (UNWTO) da tép trung ban Ve
phat trién du lich bén viing va xu hudng phat trién
kinh doanh khach san trén thé giéi. O Viét Nam, cac
nghién ctru cua Trin Thi Thu Thao (2010) va
Nguyén Thi Hong Ngoc (2014) ciing giéi han pham
vi vé TNXH cuia khach san. Nhiéu tac gia da nghién
ctru vé& van dé phat trién du lich bén viing cua dia
phuong (Nguyén Vin Pirc, 2013; Na Nit Anh Van,
2012; Nguyén Manh Cudng, 2015; Nguyén Hoang
Tt, 2016; Nguyén Anh Diing, 2019;...).

Dbi véi cac doanh nghiép it hanh, khai niém vé
TNXH phti hop véi cac nguyén tic phat trién du lich
bén vitng va ca hai déi khi duoc st dung thay thé
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cho nhau. TNXH d6i v6i doanh nghiép lit hanh gin
v6i vi€e s dung hop ly tai nguyén xa hoi va moi
truong, dac bi€t 1a no lyc tang cuong hd tro cong
dong dia phuong dat duoc sy phat trién bén ving.
V& ban chat, mot doanh nghiép It hanh thyc hién
TNXH s& tip trung tao ra hiéu qua kinh t& cho
doanh nghiép - khach hang - cong ddng, tao thu
nhap va phét trién lao dong; t6n trong va phat trién
van hoéa, xa hdi dia phuong; va than thién voi moéi
truong (Alvarado-Herrera va cong su, 2017). Cac
hoc gia cho ring cac doanh nghiép lit hanh thyc hién
cac hoat dong TNXH do ap luc tir phia cac bén lién
quan, bao g6m céc nha diéu hanh tour du lich, co s&
Iuu trd, co sO an uéng, khéach hang, nhan vién, nha
cung cip;... trong d6, nhém c6 anh huong nhat doi
voi cac doanh nghiép nay la khach hang (Islam va
cong su, 2021; Akbari va cong su, 2020). TNXH ddi
v6i doanh nghiép 1ir hanh c6 thé dugc phan loai
thanh nhiéu loai khac nhau do tinh chét va hoat
dong, muc tiéu, dao dirc va cac yéu td quan trong
khac trong mét quy trinh kinh doanh cua doanh
nghiép. Theo quan diém cua Carroll (1991), TNXH
d6i v6i doanh nghiép lir hanh duoc phan loai theo
nghia vu cta doanh nghiép, bao gdm: trach nhiém
kinh té, trach nhiém phép 1y, trach nhiém dao dic va
trach nhiém tir thién.

Thyc hién TNXH mang lai nhiéu loi ich cho céc
doanh nghiép lir hanh, bao gém gia ting long trung
thanh cia khach hang, gia tang gia tri thuong hiéu,
moi truong lam viée an toan, tao dong luc cho lyc
luong lao dong, quan ly rui ro hiéu qua, gia tang
niém tin cta cac nha dau tu va kha nang tiép can tai
chinh. Vi vay, tich hgp TNXH trong hoat dong tong
thé cua doanh nghiép lir hanh s& c¢6 loi hon, gop
phan nang cao kha ning canh tranh cua doanh
nghiép va cta nganh Du lich quéc gia.

2.2. Long trung thanh ciia khdch hang va moi
quan hé voi trach nhiém xa hgi ciia doanh nghiép
lit hanh ,

Dé t6i da hoa loi nhuan va dam bao sy phat trién
bén viing, doanh nghiép lir hanh can xay dung mdi
quan hé chat luong véi khach hang thong qua 1ong
trung thanh cta hg. Theo Pan, Sheng va Xie (2011),
1ong trung thanh cta khach hang 1a sy gén bo lau dai
cua khach hang voi thuong hiéu va y dinh mua lai
san pham trong tuong lai. Trong bdi canh thi truong
du lich ngay cang phat trién va canh tranh, 1ong
trung thanh ciia khach hang 1a yéu t6 ddc biét quan
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trong cho su ton tai cia mot doanh nghié€p 1t hanh.
Long trung thanh phat trién tir qué trinh mua hang,
den su hai 10ng, sau do la sy tin tuong va cam Kkét,
tién trién thanh long trung thanh. Bagram va Khan
(2012) giai thich thém rang su hai long cua khach
hang va gilt chan khach hang 1a hai thudc tinh chinh
dan dén long trung thanh cta khach hang. Trong khi
su hai long cua khach hang phu thudc vao chit
lwong cam nhén va gid tri cdm nhan, thi viéc gilt
chan khach hang phu thudc vao thudc tinh sin
pham, mdi quan hé véi khach hang va mic do tin
cay. Nhin chung, long trung thanh cta khach hang
dugc coi la myc tiéu quan trong ddi vé6i su ton tai va
phat trién cua doanh nghiép, dic biét 1a cac doanh
nghiép 1ir hanh trong bdi canh canh tranh gay gt
trén thi truong du lich hién nay. Xay dung long
trung thanh 1a co s¢ quan trong dé doanh nghiép lir
hanh phat trién loi thé canh tranh bén viing (Akbari
va cong su, 2020).

Vé mdi quan hé giira TNXH va sy hai 1ong cta
khach hang, cac nghién ciru da cong bd cho thiy
TNXH c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
khach hang (Luo va Bhattacharya, 2006). Cu thé,
TNXH c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
khach hang theo nghia ho cam thdy dugc hoa nhap
vao xa hdi khi sit dung dich vu cua doanh nghiép.
Khi khach hang hai long véi thuong hiéu da chon,
ho s& dan dan mudn st dung lai dich vu ctia doanh
nghiép va cudi cung tré thanh khach hang trung
thanh (Martinez va Bosque, 2013; Mai Thi Kiéu Lan
va Hoang Trong Hung, 2021). Du, Bhattacharya va
Sen (2007) khing dinh rang khach hang d& tiép nhan
va ¢6 xu huong st dung dich vu It hanh cua cac
thuong hi€u thuong xuyén thyc hién cac chuong
trinh TNXH va s€ ung hd thuong hié¢u d6 so voi cac
thuong hi€u khong tham gia vao TNXH.

Trén co sd cac 1ap luan trén, bai viét dé xuét gia
thuyét thir nhat nhu sau:

Gid thuyét 1: TNXH ciia doanh nghiép lit hanh
6 tdc dong truc tiép, tich cwc dén long trung thanh
cua khach hang.

2.3. Sw hai long ciia khdch hang va moi quan hé
voi trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép lit hanh

Sy hai long cia khach hang 1a mét yéu td quan
trong trong viéc dam bao lgi thé canh tranh trong
kinh doanh cua doanh nghiép. Kotler va Keller
(2006) dinh nghia sy hai long cua khach hang la
cam giac thich thu hoéc that vong cua ho; la két qua
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so sanh giita hidu suat (hodc két qua) cia san phim
so v6i mong doi cua ho. Vi vdy, su hai long cia
khach hang la mot cong cu quan trong trong viéc du
do4n nhu cdu mua lai cia khach hang, long trung
thanh cua khach hang va tiép thi truyén miéng. D6i
v6i doanh nghiép 10 hanh, su hai long cia khach
hang 1a mt cam gidc tich cuc hodc tiéu cuc chu
quan phat sinh do nhan thirc cua khach hang dap
ung ky vong cua ho vé dich vu it hanh duge doanh
nghiép cung cp. Vi dic thu 1a doanh nghiép kinh
doanh dich vy, cac doanh nghiép lit hanh phai dam
bao rang nhiing ky vong cia khach hang luén duoc
dap tng.

Nghién ctru vé& quan hé giita thuc hién TNXH va
su hai 1ong cta khach hang, cac hoc gia chi ra ring
TNXH c6 tac dong dang ké dén su hai 1ong cua
khach hang d6i v&i cac doanh nghiép lir hanh
(Martinez va Bosque, 2013). Cu thé, TNXH tac
dong dén sy hai long cua khach hang ddi véi cac
doanh nghiép nay trén ba phuong dién chinh (Luo
va Bhattacharya, 2006). Thir nhat, TNXH lam gia
tang gia tri cam nhan ddi véi dich vu 1it hanh cua
doanh nghiép, tir 46 ¢6 anh hudong dang ké dén sy
hai 1ong cta khach hang. Thir hai, theo ly thuyét van
héa x3 hdi va van hoa td chirc, cac sang kién cua
TNXH tao ra mirc d6 nhan dang khach hang cao -
vin hoa doanh nghiép, tir d6 1am théa man nhu cu
ctia khach hang vé dich vu Iir hanh. Ngoai ra, nho
thuc hién cac chuong trinh TNXH, cac doanh
nghiép 1ir hanh c6 thai do can bang ddi véi loi ich
clia tat ca cac bén lién quan va quan 1y hiéu qua cac
nhu ciu cua khach hang, tir 46 nang cao sy hai long
cua khach hang.

Tir cac 1ap ludn trén, bai viét dé xuét gia thuyét
thar hai nhu sau:

Gid thuyét 2: TNXH ciia doanh nghiép lit hanh
¢o tac dong truc tié}?, tich cwc dén sw hai long cua
khach hang.

Su hai long va long trung thanh cia khach hang
d6i véi doanh nghiép 1it hanh c6 mbi quan hé cing
chidu. Choi va La (2013) nhan thay su hai long cua
khach hang thuc ddy 1ong trung thanh va sy truyén
miéng tich cuc vé& doanh nghiép. Hur va cong su
(2013) khing dinh quan hé giita sy hai long va long
trung thanh cia khach hang d6i voi cac doanh
nghiép it hanh, tuy nhién, hinh thanh hai cu trac
khac biét. Sy hai 1ong ctia khach hang 1a cbt 15i cua
long trung thanh, c6 anh hudng tich cuc dén long
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trung thanh cua khach hang. Muc d hai long cao
hinh thanh nén sy gin két giita doanh nghiép va
khach hang. Khi khach hang hai long véi doanh
nghiép, ho c6 xu huéng su dung lai san phém, dich
vu cta doanh nghiép khi ¢6 nhu cau.

Tir cac 1ap ludn trén, bai viét dé xuét gia thuyét
thtr ba nhu sau:

Gid thuyét 3: Sw hai long cia khdch hang tic
dong truec tiép, tich cuc dén long trung thanh ciia
khach hang cua doanh nghiép it hanh.

Mot sb nghién ctru chi ra TNXH c6 tac dong
gian tiép tich cuc, qua trung gian sy hai long cia
khach hang dén long trung thanh cia ho di véi cac
doanh nghiép 1& hanh. Khi khach hang hai long voi
doanh nghiép It hanh, ho ¢6 xu huéng trung thanh
v6i doanh nghiép nhiéu hon, ddng thoi, ho s& gidi
thiéu nguoi than, ban bé sir dung san phim, dich vu
cua doanh nghiép (Szymanski va Henard, 2001).
Diéu nay c6 nghia 1a TNXH anh huéng dén sy hai
long cia khach hang, tir d6 anh huéng dén long
trung thanh cua ho ddi voi doanh nghiép lit hanh.
Nhin chung, cac doanh nghi¢p thuc hién trach
nhiém v6i xa hoi hap din khach hang hon cac doanh
nghiép thiu trach nhiém va vi 1y do d6 ho thich, hai
1ong va c6 xu hudng gin bo véi cac dich vu lit hanh
ctia cac doanh nghiép nay (Pinh Phi H6 va cong su,
2019). Nhu vay, TNXH c6 tac dong gian tiép dén
long trung thanh ctua khach hang qua trung gian su
hai long cuia khach hang. Trong mdi quan hé nay, sy
hai long dong vai tro 1a trung gian gitta TNXH va
long trung thanh cua khach hang dbi véi doanh
nghiép (Islam va cong sy, 2021). Pé c6 dugc long
trung thanh cda khach hang, doanh nghiép 1t hanh
can lam hai 1ong ho thong qua cac chuong trinh va
chién luoc TNXH. Nhu vay, gia thuyét thir tu duoc
xay dung nhu sau:

Gid thuyét 4: TNXH c6 tac déng gidn tiép, tich
cyc qua trung gian sw hai long cua khach hang,
dén long trung thanh cia ho doi véi doanh nghiép
lit hanh.

Tu khung co s 1y luan trén, mo hinh nghién ctiru
dugc xac 1ap nhu hinh 1:

3. Phuong phap nghién ciru

Dé thyc hién nghién ctru nay, tac gia tién hanh thu
thap dir liéu thir cap thong qua céc tai lidu, cac cong
trinh nghién ctru trong va ngoai nude vé tac dong ciia
TNXH cua doanh nghiép 1& hanh dén su hai long va
1ong trung thanh cta khach hang. Dé cung cb dir liéu
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Su hai long cua
khach hang

Trach nhiém xa hoi

Long trung thanh

cua doanh nghiép

Nguon: Tdc gia dé xudat

cua khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién civu ciia bai viét

nghién ctru, tic gia thu thap dit liéu so cap thong qua
phuong phap diéu tra x4 hoi hoc. Muc dich diéu tra
la thu thdp danh gid tur khach hang cua cic doanh
nghi¢p It hanh Viét Nam ve tac dong TNXH cua
doanh nghiép lit hanh dén sy hai long va 1ong trung
thanh cua khach hang. Pdi tugng diéu tra 1a khach
hang cua cdc doanh nghi¢p 1& hanh Viét Nam.

Dé trién khai diéu tra, tac gia tién hanh lap bang
hoi, sau do diéu tra thir 10 ngudi (5 du khach quoc
té, 5 du khach noi dia) dé phat hién cac sai sét can
chinh sira, tir @6 hoan thién bang hoi. Do bdi canh
dich bénh tai Viét Nam dién bién phtc tap thoi gian
qua, cudc khao sat didu tra cho nghién ctru nay duoc
thuc hién vao quy IV ndm 2021 khi thi truong du
lich Viét Nam dan m¢ ctra. Du khach quéc té 1a
nhimg dbi twong khach di t6i 5 dia diém 1a Phu
Qudc, Khanh Hoa, Quang Nam, Da Ning va Quang
Ninh (d4p tmg da bén diéu kién: 1) Tiém du lidu
vaccine, voi hi€u lyc di 14 ngay va thoi gian tiém
khong qua 12 thang; 2) Co két qua xét nghiém
COVID-19 am tinh bang phwong phap RT-PCR; 3)
C6 bao hiém y té va bao hiém du lich, trong do, c6
noi dung chi tra diéu tri COVID-19, voi mire trach
nhiém tdi thiéu 1a 50.000 USD va 4) Tham gia
chuong trinh du lich tron goi cua doanh nghiép lir
hanh théng qua cac chuyén bay tuyén va thwong mai
quéc té).

Vi cac diéu kién trén, tac gia lya chon va lién
hé véi 15 doanh nghiép lir hanh noi dia va qubc té
co uy tin cta Viét Nam, trén co so dit li¢u khach
hang cta doanh nghiép, cic bang hoi khao sat bang
tiéng Viét va tiéng Anh da duoc giri dén ho qua thu
dién tir. NOi dung cac céu hoi trong bang khao sat
tap trung chu yéu vao cac ndi dung vé TNXH cua
doanh nghiép lit hanh (thé hién ddi v6i khach hang,
v6i moi trudng va voi cong dong xa hoi); vé sy hai
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long va vé long trung thanh cta du khéach. Tac gia
da thu thap phiéu tra 101, nhap dir li€u vao excel va
st dung phan mém SPSS dé phén tich dir liéu. Két
qua thu vé duoc 176 phiéu tra 16i du didu kién phan
tich voi mau nghién ctru cy thé trong Bang 1.

Trong mau khao sat, luong du khach noi dia
chiém 36,36%; phan 16n con lai 1a khach quéc té,
duoc chu dich lya chon uu tién; trong d6 du khach
phan 16n dén tr Chiu A (25,57%), Chau Au
(14,2%) va Chau My & Chau bai Duong (13,07%).
Dia diém chinh cta du khach tap trung & Nam Bo
(40,34%), dai dién ¢ Bic Bo (29,55%) va Trung B
(30,11%). V& dic diém cua du khach, c6 dén
40,34% & do tudi tré dusi 30; 22,16% do tudi 30 -
40 tudi va 19,89% do tudi 40 - 60. Phan b mau nay
1a pht hop vi do dich bénh sb lugng du khach 1én
tudi c6 phan han ché. Vé thu nhap binh quan, phan
16n du khach c6 thu nhap kha duéi 20 tridu dong
(30,11%) va dudi 50 triéu dong (34,09%).

Tir s6 liéu mau diéu tra, tac gia tién hanh phan
tich bang phan mém SPSS. Két qua do luong va
kiém dinh thang do cac bién doc 1ap va phu thudc
dugc thé hién chi tiét trong Bang 2.

Két qua kiém dinh bién cho thiy cac bién gop
hinh thanh tir cac cau héi trong bang hoi diéu tra déu
cd cac hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 dat
ngudng thong ké. Cac hé sé kiém dinh Kaiser-
Meyer-Olkin ciing dat ngudng théng ké 95% (Sig.)
va déu co gia tri KMO 16n hon 0,7. Két qua nay cho
phép khang dinh d6 tin cdy cua cac thang do sir dung
d6i voi cac bién doc 1ap va phu thudc trong nghién

clru nay.

Dé danh gia tic dong ciia TNXH dén long trung
thanh va sy hai long cta khach hang, 2 md hinh
phan tich hdi quy duoc tién hanh véi 1an luot hai
bién phu thudc 14 1ong trung thanh va sy hai long
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Bang 1: Mdu nghién ciru

Tiéu chi So Ty 18 Tiéu chi So Ty 18
luwgng lugng
Quoc gia 176 | 100% | D¢ tuéi 176 100%
Viét Nam 64 | 36,36% | Dudi30 tuoi 71 40,34%
Chau A 45 | 25,57% | 30 dén dudi 40 tudi 39 | 22,16%
Chau Au 25 | 14,20% | 40 dén dudi 60 tudi 35 19,89%
Chau My & Paiduong | 23 | 13,07% | Tir 60 tudi trd 1én 60 tudi 31 17,61%
Chau Phi 19 | 10,80% | Duéi 30 tudi 0 0%
Pia diém du lich 176 100% | Thu nhdp binh qudn thdang 176 100%
Bic BO 52 | 29,55% | Dudi 20 tridu dong 53 | 30,11%
Trung Bo 53 | 30,11% | 20 dén dudi 50 triéu dong 60 | 34,09%
Nam Bo 71 | 40,34% | 50 dén dudi 100 tridu dong 36 | 20,45%
Tir 100 triéu dong tro 1én 27 15,34%
Nguén: Tong hop tir két qua diéu tra cua tac gia
Bang 2: Kiém dinh cdc bién djc ldp va phu thudc
STT Tén bién Ki Trung | P9 | Cronbac | Kaiser- | Sig. | Gia tri
tiéng Viét hiéu binh 1éch h’s Meyer- cot tru
chuin | Alpha | Olkin diu (%)
1 | Thyc hién TNXH X1 [ 0,000 | 1,000 | 0,844 [ 0,799 [0,000 | 68,150
2 | Sy hai long X2 0,000 [ 1,000 | 0940 | 0,810 | 0,000 | 85,674
3 Trung gian X1*X2 | 0,589 | 0,964
4 | Do tudi X3 | 2,557 | 1,001
5 | Thu nhap X4 | 3,165 | 1,157
6 | Su trung thanh Y 0,000 | 1,000 | 0,884 | 0,795 [0,000 | 74,231

Nguon: Két qua phdn tich sé liéu cia tac gid

cua du khach doi véi dich vu cua doanh nghiép Iit
hanh. Két qua hdi quy ctia 2 md hinh dugc trinh bay
trong Béang 3.

Két qua hdi quy thong ké F ctia ca 2 mo hinh déu
¢6 ¥ nghia thong ké véi gi tri p (Sig.) = 0,000 cho
thdy mo hinh phu hop véi dit liéu thu thap dugc va
ton tai cac bién giai thich c6 y nghia. Gia tri R binh
phuong hiéu chinh ctia mé hinh 1 dat 0,529 cho thiy
céc bién doc lap dua vao mod hinh giai thich dugc
52,9% su bién thién cua bién phu thudc sy trung
thanh cua khach hang; ctia mé hinh 2 1a 0,342 cho
thdy cac bién doc 1ap dua vao mo hinh giai thich
duogc 34,2% su bién thién cta bién phu thude sy hai
long cta khach hang.

4. Két qua nghién ciu

Danh gia vé tac dong truc tiép cia TNXH dén su
trung thanh cta khach hang, két qua hdi quy & mé
hinh 1 (Bang 3) cho thiy bién doc lap thuc trang
TNXH cta doanh nghiép 1t hanh (X1) c6 tac dong
tich cuc dang ké dén su trung thanh cua khach hang
tham gia khao sat ¢ ngudng tin cay 99% (B = 0,474,
Sig. = 0,000). Gia thuyét 1 dugc khing dinh dang.
Céc doanh nghiép Iit hanh Viét Nam cang chu trong
dén TNXH thi cang c6 dugc sy trung thanh cia
khach hang. Két qua nay khing dinh vai tro quan
trong ctia TNXH trong cac doanh nghiép 1 hanh tai
Viét Nam trong bdi canh hién nay. Theo do, du lich
¢6 trach nhiém 1a huéng di bén vimng cia cac doanh
nghiép 1ir hanh. Xu thé nay doi hoi cac doanh nghiép
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Bang 3: Két qud hoi quy

M0 hinh 1: Bién phu thudc 1a | M3 hinh 2: Bién phu thudc 1a
Bién long trung thanh su hai lon
Héso B t Sig. H¢ sé B t Sig.

(Hé s0) 0,034| 0,176 | 0,860 0,144 | 0614 0,540
X1 0,474%** | 7531 | 0,000 | 0,594*** | 9,668 0,000
X2 0,373*** | 5951 | 0,000

X1*¥X2 -0,068 | -1,284 | 0,201

X3 0,012| 0234 0,815 0,003 | -0,053 0,958
X4 -0,008 | -0,176 | 0,860 -0,043 | -0,810 0,419

Nguoén: Két qua phan tich sé liéu cia tic gia

R=10,756;, R2 =0,572;

RZ diéu chinh = 0,529;

Sai s6 chudn = 0,664;

F=45371; Sig.= 0,000.

* ¢6 Y nghia thong ké véi p < .05;

** o6y nghia thong ké véi p < .01;

*¥% 06y nghia thong ké véi p < .001.
1it hanh phai chiu trach nhiém vé cac hanh dong cta
minh trong viéc ra cac quyét dinh va thuc thi hoat
dong hudng dén viec gia tang lgi ich kinh té, xa hoi
va méi trudng cua du lich, dong thoi giam thiéu cac
tac dong tiéu cyc. Vi vay, hién nay, cac doanh
nghiép It hanh tai Viét Nam ngay cang quan tam
thuc hién cac chuong trinh TNXH, ap dung hoat
dong kinh doanh bén viing. Do dic thu cia nganh du
lich, cac chuong trinh TNXH cua cac doanh nghiép
nay chu trong vao yéu té méi truong, nhd dé 1am gia
ting su trung thanh cua khach hang dbi véi cac
doanh nghi€p. Tuy nhién, nhin nhan mot cach khach
quan, cac chuong trinh TNXH cua cac doanh nghiép
nay van con roi rac, thiéu sy thdng nhét nén hiéu qua
chua thyc sy cao nhu ky vong cua khach hang va
cong dong.

Danh gia vé tac dong truc tiép cia TNXH dén su
hai 10ng cua khach hang, két qua hdi quy & mé hinh
2 (Bang 3) cho thiy bién doc 1ap thyc trang TNXH
cua doanh nghiép It hanh (X1) cé tac dong tich cuc
dang ké dén su hai long cua khach hang tham gia
khdo sat 6 ngudng tin cdy 99% (B = 0,594, Sig. =
0,000). Gia thuyét 2 dugc khing dinh ding. Cac
doanh nghiép It hanh Viét Nam cang thuc hién hiéu
qué cac chuwong trinh va chién lvgc TNXH thi cang
¢6 duge su hai long cia khach hang. Két qua nay
mot 1an nita khing dinh vai trd quan trong cia
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R =0,594; R2 = 0,353;
RZ diéu chinh = 0,342;
Sai s6 chudn = 0,811;

F = 31,336, Sig.= 0,000.

TNXH trong hoat dong kinh doanh cta cac doanh
nghiép 1it hanh. Trong bdi canh khé khin do dich
bénh COVID - 19 hién nay, nhiéu doanh nghiép 10
hanh Viét Nam trién khai cac ké hoach TNXH thong
qua céc chuong trinh tir thién, hd trg dong bao gip
khé khan ciing nhu phat trién cac hoat dong bao vé
mdi truong. Didu ndy dd gop phin nang cao sy hai
long cua khach hang déi véi cac doanh nghiép &
hanh va dich vu ho dang cung cap. Su hai long cua
khach hang ddi véi nganh du lich 13 yéu té séng con
ctia cac doanh nghiép lit hanh. Tuy nhién, trong bbi
canh kho khin chung ciia nén kinh té hién nay, nhiéu
doanh nghiép 1t hanh tai Viét Nam chua thé dau tu
du ngan sach cho cac chuong trinh TNXH, diéu nay
da phém nao anh huong dén su hai long cua khach
hang dbi voi cac doanh nghiép nay.

Danh gia vé tic dong truc tiép cua su hai long
ctia khach hang dén 1ong trung thanh cua ho, két qua
hdi quy & mé hinh 1 ciing cho thdy bién doc lap su
hai long ctua khach hang (X2) c6 tac dong tich cuc
dang ké dén sy trung thanh cua khach hang tham gia
khdo sat & ngudng tin cdy 99% (B = 0,373, Sig. =
0,000). Gia thuyét 3 dwoc khang dinh dang. Két qua
nay cho thiy céc doanh nghiép 1ir hanh Viét Nam
cang c6 dugc sy hai long ctuia khach hang thi khach
hang cang trung thanh véi ho. Mttc dg hai long cao
hinh thanh nén sy gin két giita doanh nghiép lit
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hanh va khach hang. Khi khach hang hai long véi
doanh nghiép, ho ¢6 xu huéng sir dung lai san phim,
dich vu cua doanh nghiép khi c¢6 nhu cAu, tir d6 hinh
thanh nén long trung thanh cia khach hang d6i voi
doanh nghiép lir hanh. Trong bdi canh khung hoang
dich bénh hién nay, cac doanh nghiép 1& hanh luén
nd luc hét sic dé co duge sy hai long cua khach
hang va huéng dén su trung thanh cua ho dé dam
bao kha nang phat trién 6n dinh.

Panh gia vé tic dong vai tro trung gian cla sy
hai long d6i voi mdi quan hé gitta TNXH va sy
trung thanh cta khach hang, két qua hdi quy & mé
hinh 1 cho thiy bién trung gian (X1*X2) giira
TNXH va su hai long cua khach hang khong ¢6 tac
dong dang ké dén sy trung thanh cua khach hang
tham gia khdo sat & ngudng tin cdy 95% (B = -
0,068, Sig. =0,201). Gia thuyét 4 khong dwoc khing
dinh ding. Két qua nay cho phép khiang dinh TNXH
khéng c6 tac dong gian tiép va qua trung gian 1a sy
hai long ctia khach hang dén 10ng trung thanh cia ho
dbi véi cac doanh nghiép It hanh tai Viét Nam hién
nay. Thay vao d6, TNXH tac dong tryc tiép tich cuc
dén 1ong trung thanh cua khach hang. Vi vy, trong
thoi gian té1i, cac doanh nghiép It hanh tai Viét Nam
can tich cyc ddy manh va diu tu ding mirc vao cac
chuong trinh va ké hoach TNXH dé thiic ddy long
trung thanh cua khach hang.

V& 2 bién kiém soat, két qua hdi quy cho thy ca
2 bién do tudi va thu nhap ctia du khach déu khong
¢6 tac dong dang ké dén long trung thanh cua du
khach. Két qua nay ciing hop 1y vi 10ng trung thanh
duoc quyét dinh chu yéu dua trén chét luong dich vu
va su hai 1ong cia khach hang dbi véi trai nghiém
du lich cua ho.

5. Mgt 50 khuyén nghj

Trén co s¢ két qua nghién ctru, bai viét dé xuét
mdt sb khuyén nghi nhdm néng cao su hai 1ong va
long trung thanh cia khach hang dbi véi cac doanh
nghiép 1 hanh Viét Nam thong qua viéc thuc hién
TNXH cua cac doanh nghiép, cu thé nhu sau:

Déi véi doanh nghiép liv hanh

Thir nhat, cac doanh nghiép I hanh Viét Nam
can wu tién nguén lyc cho cac hoat dong TNXH co6
tinh thiét thuc, dam bao 3 tru ¢t chinh cta du lich
¢6 trach nhiém: kinh té, xa hoi va moi truong trong
san phdm du lich; Truyén thong kip thoi va néng
cao nhén thc cua khach hang vé TNXH, giap
khach hang chu dong tiép cin voi ngudn thong tin
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vé TNXH, chia sé v6i nguodi than va ban beé vé
TNXH; Nang cao hiéu biét cua khach hang vé
nhitng hoat dong cua doanh nghi€p mang tinh chia
s& voi cong df")ng, la trach nhiém, khong vu lgi cua
doanh nghiép.

Thit hai, trong moi hoat dong, doanh nghiép 1
hanh khong nhitng can tudn thii phap luit ma con
phai d& cao van dé trach nhiém dao dtc dbi véi
khach hang, dbi v6i nhan vién, ciing nhu véi dbi tac.
bic biét, voi déc thu cua nganh Du lich, cac doanh
nghiép can chu trong va thue hién kip thoi cdc trach
nhiém vé& moéi truong trong qué trinh cung cap dich
vu it hanh @ nang cao long trung thanh cua khach
hang, khing dinh doanh nghiép 1a mot t& chuc cd
trach nhiém v6i cong ddng, v6i xa hoi, 1a mot td
chirc dang tin cay dé khach hang luén ddng hanh,
tng ho, guri tron niém tin. DSi voi phat trién va quan
ly chét luong dich vu It hanh, cac doanh nghiép c6
thé thuc hién noi dung du lich c6 trach nhiém gén
v6i viée giam thiéu tac dong tiéu cuc va ning cao
tac dong tich cuc trong thiét ké cac tour tham quan
va lwa chon céc goi san phdm & nhitng noi moi
truong va chit lugng ngudn nhan luc dwoc dam bao.

Thit ba, cac doanh nghiép Iir hanh cin diy manh
viéc 1ong ghép TNXH trong cong tac quan 1y ndi bd
td chuc doanh nghiép, phat trién dich vy, lya chon
chudi cung mg, quan hé voi khach hang va diém
dén du lich. Piéu nay giup cac doanh nghiép khong
ngung nang cao nhan thic va xay dung nang lyc cho
d6i ngii nhan sy vé TNXH ciing nhu thuc ddy long
trung thanh ctua khach hang thong qua cac chuong
trinh vé TNXH.

Thit ti, cac doanh nghiép 1ir hanh can phdi két
hop v6i cac doanh nghiép ddi tac hinh thanh chudi
cung tng du lich c6 trach nhiém, gin két TNXH vao
hoat dong kinh doanh bén viing c6 tac dong tich cuc
dén nganh du lich va diém dén du lich. Giai phap
nay cho phép cac doanh nghiép dat dugc long trung
thanh cua khach hang trong dai han.

Thir ndm, ting cudng cong tac kiém soat va danh
gia viéc thyc hién TNXH cua doanh nghiép 1t hanh.
Sau khi muc tiéu va ké hoach thuc hién TNXH cua
doanh nghiép da dugc xac dinh, doanh nghiép 1
hanh cin dam bao moi hoat dong di dung huéng
thong qua hoat dong giam sat va danh gia két qua
cong viéc, 601 sanh v6i muc tiéu dat ra dé co nhimg
didu chinh can thiét nhim dua cac hoat dong ding
quy dao.
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Déi vdi cdc co quan quén Iy nha nuwéc

Thir nhat, can ban hanh va thyc thi cac chinh
sach hd trg cac doanh nghiép nganh du lich néi
chung va cac doanh nghiép Iit hanh noi riéng khic
phuc kho khan do dai dich COVID - 19 giy ra
trong thoi gian qua dé cac doanh nghiép sém 6n
dinh hoat dong kinh doanh va chu trong hon dén
viéc thuc hién TNXH, vi du chinh sach thué, cac
chinh sach lién quan dén khach du lich, chinh sach
nhan lyc du lich,...

Thir hai, hoan thién hé théng van ban phap 1y,
quy dinh va tiéu chuan vé TNXH ctia doanh nghiép
noéi chung va doanh nghiép 1 hanh néi riéng; tang
cuong hd trg va tb chic cac chuong trinh tap huin
vé thuc hién TNXH cho cac doanh nghiép It hanh
nham nang cao hiéu biét, y thirc vé TNXH cho cac
doanh nghiép va giup ho c6 thé phdi hop tét hon vai
nhau trong cac chuong trinh TNXH. Can diy manh
tuyén truyén va ban hanh chinh sach véi trong tam
thiic day cac doanh nghiép chu trong vao TNXH dé
dat dugc su hai long va long trung thanh cta khach
hang. TNXH doi hoi cac doanh nghiép lir hanh phai
chiu trach nhiém vé cac hanh dong cua ho trong qua
trinh ra cac quyét dinh va thyc thi hoat dong huéng
dén viéc gia tang lgi ich kinh té, x3 hoi va moi
truong ciia du lich, dong thoi giam thiéu céc tac
dong tiéu cyec.

Thit ba, tao co ché va khuyén khich cac doanh
nghiép 1ir hanh thuc hién tét TNXH, h tro tai chinh
cho cac doanh nghiép gap kho khan khi thuc hién
TNXH; xdy dung co ché khuyén khich cac sang
kién vé TNXH. Cac giai thuong va bién phap khen
thuong cho cac doanh nghiép it hanh thyc hién tdt
TNXH sé& khuyén khich cac doanh nghiép thuc hién
TNXH mdt cach toan dién, 13 su du tu chién luge
kinh doanh dai han va ting truéng bén viing cua
doanh nghiép.

Thir tw, dé cac doanh nghiép lir hanh nhanh
chong phuc hoi sau dai dich, cic co quan quan ly
can hoan thién 16 trinh cac budc mé lai hoat dong du
lich trong nudc va hoan thién phuong an don khach
du lich qudc t& mot cach hop 1y, linh hoat, thich tng
véi cac diéu kién bién dong dé tranh sy tri tré, nham
theo kip voi toc do phat trién du lich cua cac nude
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trong khu vyre. Dé dam bao an toan va phat trién bén
vitng, nganh Du lich phai mo ctra thi truong du lich
mot cach chic chin, phdi hop chit chg, dong bo véi
cac nganh khac va céc tinh/thanh trong ca nudc.

Déi véi cdc Hiép hgi du lich

Céc hiép hoi du lich 1a mot kénh hd tro dic luc
cho su phat trién cia mdi nganh trong viéc cung cp
thong tin vé thi truong, gid ca, tu van dé doanh
nghiép co thé hoat dong dugc mot cach tdt nhat.
Hiép hdi cling chinh 1a t6 chirc dai dién hop phap vé
mit quyén loi, gitp doanh nghiép giai quyét nhing
tranh chip phét sinh trong qua trinh kinh doanh, dic
biét khi Viét Nam d3 trd thanh thanh vién chinh thirc
cia WTO. Déi v6i cac doanh nghiép 1ir hanh thi day
1a noi dé phan anh nhiing bét cap trong chinh sach
phat trién, trong cong tac xuc tién thi tru—ong trong
va ngoai nu—dc. Tuy nhién, trén thuc té thi vai tro
ciia cac hiép hoi du lich néi chung van mo nhat
trong viéc diéu chinh cic mdi quan hé giita cac
doanh nghiép thanh vién.

Thir nhdt, cac hiép hoi du lich can phat huy vai
trd cia minh trong viéc hd tro cac doanh nghiép 1&
hanh thyc hién TNXH trong qué trinh cung cip dich
vu lit hanh cho khach hang. Viéc h trg can tap trung
trong diém vao cac ngudn luc quan trong nhu nhan
luc, vén, cong nghé, thong tin,... Trong bdi canh
dich bénh hién nay, cac hiép hdi du lich can thuong
xuyén nam bt nhu cau ciia cac doanh nghigp lix
hanh, tang cuong gitp 4o cac doanh nghiép 1t hanh
khic phyc nhimg kho khin dé som 6n dinh hoat
dong kinh doanh. Chi khi hoat dong kinh doanh on
dinh thi doanh nghi€p mai co thé thuc hién tdt cac
chuong trinh va ké hoach TNXH dé nang cao sy hai
long va long trung thanh ctia khach hang.

Thir hai, cac hiép hoi du lich va doanh nghiép du
lich cdn doan két v6i nhau theo loi ich that su,
khong mang tinh hinh thirc. Piéu nay c6 thé thuc
hién dugc theo cam két hodc thoa thuan gitta hiép
hoi va doanh nghiép trong viéc cung cap thong tin,
t6 chirc cac hoat dong xuc tién quang bé, tim kiém
d6i tac va khach hang cho doanh nghiép. Céc doanh
nghiép trong nudc théng qua hiép hoi dé cé thong
tin va kha nang tiép can voi thi trudng nudc ngoai,
con cac doanh nghiép nude ngoai thong qua hiép hoi
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dé dén véi cac doanh nghiép trong nude. Vai tro gin
két va 1a cau ndi giita doanh nghiép va cac co quan
quan 1y cua hiép hoi trd nén rat quan trong.

6. Két luin

Bai viét nghién ctru tic dong cia TNXH cua
doanh nghiép Iit hanh dén sy hai long va long trung
thanh cia khach du lich. Két qua nghién ciru cho
phép khing dinh tac dong tich cuc truc tiép cia thuc
hién TNXH cua doanh nghiép 1t hanh, khong chi
dén dén sy hai 1ong, ma ca long trung thanh cia
khéch hang. Mdi quan h¢ giira sy hai long va long
trung thanh cua du khach ciing duoc kiém dinh va
khing dinh quan hé tich cuc trong nghién ctru nay.
Trén co so két qua nghién ciru, bai viét dé xuit ba
nhom khuyén nghi toi cac doanh nghiép i hanh, cac
co quan quan ly va cac hi¢p héi du lich nham nang
cao sy hai long va long trung thanh ctia khach hang
d6i voi cac doanh nghiép It hanh Viét Nam thong
qua viéc thyc hién TNXH cua cac doanh nghiép.

Nghién cltu nay c6 dong goép quan trong khi
khéng dinh duoc vai tro cua thuc hién TNXH cua
céc doanh nghiép lit hanh Viét Nam, gop phan thiic
day cac doanh nghiép lir hanh tiép tuc duy tri va thiic
day thyc hién TNXH nhim dén ddu bdi canh dan
mé cira va hdi phuc kinh t& hau COVID - 19. Tuy
nhién, nghién ciru ciing c6 mot sb han ché, dang ké
nhét 14 chi tap trung vao TNXH, ma khong phan tich
chét lugng dich vu cta cac doanh nghiép 1t hanh.
Dbay cling 1a dinh hudng nghién clru trong thoi gian
t6i clia tac gia, vé mot nghién ciru véi quy mdé miu
16n hon va pham vi ndi dung rong hon vé ca mbi
quan h¢ gitta TNXH, chét luong dich vu cua cac
doanh nghiép It hanh, sy hai long va long trung
thanh cua du khach. @
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Summary

The article studies the impact of corporate social
responsibility (CRS) activities of tourism enterpris-
es on their customers’ satisfaction and loyalty. By
implementing quantitative research on a sample of
176 customers in Vietnam in 4th quarter of 2021, the
research results indicate that CSR activities of
Vietnamese tourism enterprises have a positive
impact on customers’ satisfaction and loyalty. The
positive relationship between customer satisfaction
and loyalty is also clarified. However, the interme-
diate relationship of customer satisfaction between
CSR and customer loyalty is not statistically signif-
icant. Based on the of research results on the posi-
tive direct impacts of CSR, the article proposes
some recommendations to promote CSR activities
of Vietnamese tourism enterprises, in order to
improve the customer satisfaction and loyalty, there-
by anticipating and improving business perform-
ance in the context of gradually opening up and
recovering post-COVID - 19 economy.
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