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cöùu taùc ñoäng cuûa website ñeán söï haøi loøng 
cuûa khaùch du lòch noäi ñòa taïi caùc khaùch 
saïn 4-5 sao treân ñòa baøn Haø Noäi” laø caàn 
thieát vaø coù yù nghóa thöïc tieãn cao.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG 
PHAÙP NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
Moät soá nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ chæ 

ra raèng coù moái quan heä giöõa chaát löôïng 
website ñeán söï haøi loøng khaùch du lòch 
vôùi caùc website du lòch. Abbaspour vaø 
HazarinaHashim (2015) tìm ra chaát 
löôïng website, söï töông taùc, thoâng tin, 
baûo maät, söï ñaùp öùng coù moái töông quan 
vôùi söï haøi loøng khaùch du lòch, trong khi 
ñoù söï caûm thoâng (thaáu caûm) khoâng coù 
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch du 
lòch khi ñaët dòch vuï tröïc tuyeán. Trong khi 
ñoù, keát quaû cuûa Ajay Kaushik vaø Potti 

GIÔÙI THIEÄU

Internet ñaõ coù aûnh höôûng saâu saéc ñeán ngaønh khaùch 
saïn du lòch, ñaëc bieät internet hieän nay ñöôïc coi nhö laø 
moät keânh phaân phoái hieäu quaû (Buhalis vaø Law, 2008). 
Website khaùch saïn vaø website ñaïi lyù du lòch tröïc tuyeán 
(OTA) laø hai keânh ñaët phoøng tröïc tuyeán chính cuûa caùc 
khaùch saïn. Vieäc söû duïng caùc keânh phaân phoái tröïc tuyeán 
giuùp taêng doanh thu, lôïi nhuaän cho caùc nhaø kinh doanh 
khaùch saïn. 

Chính vì vaäy, vôùi söï phaùt trieån buøng noå cuûa caùc 
keânh ñaët phoøng tröïc tuyeán hieän nay, caùc khaùch saïn 
caàn phaûi hieåu khi naøo khaùch haøng söû duïng vaø ñaët dòch 
vuï treân website cuûa hoï (Morosan vaø Jeong, 2008) vaø 
caùc nhaân toá naøo aûnh höôûng ñeán vieäc löïa choïn keânh ñaët 
phoøng tröïc tuyeán (Liu vaø Zhang, 2014). Hôn nöõa, caùc 
nhaø quaûn lyù khaùch saïn cuõng caàn nhieàu thôøi gian hôn 
nöõa trong vieäc xaây döïng, thieát keá, ñaùnh giaù chaát löôïng 
website cuûa khaùch saïn mình nhaèm giuùp vieäc ñaët dòch 
vuï cuûa khaùch haøng trôû neân nhanh choùng, deã daøng vaø 
thuaän tieän hôn. Vì vaäy, vieäc nghieân cöùu ñeà taøi “Nghieân 
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Toùm taét
Nghieân cöùu tieán haønh ñieàu tra 150 khaùch du lòch noäi ñòa nhaèm tìm ra taùc ñoäng cuûa chaát löôïng 
website ñeán söï haøi loøng khaùch du lòch khi ñaët phoøng tröïc tuyeán taïi caùc khaùch saïn 4-5 sao 
treân ñòa baøn Haø Noäi. Keát quaû cho thaáy, coù 6 nhaân toá thuoäc chaát löôïng website khaùch saïn coù 
taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch du lòch, ñoù laø: (i) Thieát keá; (ii) Töông taùc; (iii) 
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Summary
This study conducted a survey of 150 domestic tourists to find out the impact of website quality 
on satisfaction of tourist when booking online 4- and 5-star hotels in Hanoi. The result points 
out 6 factors of hotel website quality creating positive impacts on tourist satisfaction, which 
are (i) Design; (ii) Interaction; (iii) Information; (iv) Security; (v) Feedback; (vi) Trust. From 
this finding, the authors give hotel businesses some suggestions for designing websites so as 
to increase the satisfaction of customers when booking online services.
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Srinivasa (2017) cho thaáy, coù chaát löôïng 
thoâng tin, chaát löôïng heä thoáng, chaát löôïng 
dòch vuï, vaø thieát keá website coù taùc ñoäng 
tích cöïc ñeán söï haøi loøng vaø yù ñònh ñaët veù 
tröïc tuyeán cuûa khaùch du lòch. 

Taïi Vieät Nam, Leâ Vaên Huy vaø 
Nguyeãn Thò Hoaøi AÂn (2013) treân cô sôû 
toång hôïp lyù thuyeát vaø thöïc hieän nghieân 
cöùu ñònh löôïng, keát quaû nghieân cöùu thöïc 
tieãn taïi caùc khaùch saïn 4-5 sao taïi Hoäi An 
cho thaáy, coù 7 nhaân toá bao goàm: (1) Ñaëc 
tính thieát keá; (2) Thoâng tin treân website; 
(3) Tính an toaøn/baûo maät; (4) Ñoä tin caäy; 
(5) Tieän lôïi quaù trình giao dòch; (6) Dòch 
vuï hoã trôï khaùch haøng; (7) Thoâng tin dòch 
vuï khaùch saïn coù moái quan heä vôùi Söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán. Töø ñoù, 
nghieân cöùu ñöa ra caùc khuyeán nghò cho 
caùc doanh nghieäp kinh doanh khaùch saïn 
nhaèm gia taêng söï haøi loøng cuûa khaùch. 
Trong khi ñoù, Ngoâ Thò Huyeàn Traân 
(2019) cuõng chæ ra 6 nhaân toá cuûa chaát 
löôïng website coù taùc ñoäng ñeán söï haøi 
loøng vaø yù ñònh ñaët phoøng cuûa khaùch haøng 
goàm: Thieát keá; Möùc ñoä töông taùc; Thoâng 
tin; Baûo maät; Söï phaûn hoài; Nieàm tin.

Töø caùc lyù thuyeát vaø moâ hình tham 
khaûo tröôùc ñaây, moâ hình caùc nhaân toá cuûa 
chaát löôïng website aûnh höôûng ñeán söï haøi 
loøng khaùch du lòch noäi ñòa taïi caùc khaùch 
saïn 4-5 sao treân ñòa baøn Haø Noäi trong 
nghieân cöùu naøy ñöôïc ñeà xuaát nhö Hình.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñöa 
ra nhö sau:

H1: Thieát keá website khaùch saïn 
coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng 
khaùch du lòch 

H2: Möùc ñoä töông taùc cuûa website 
khaùch saïn coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán Söï 
haøi loøng khaùch du lòch

H3: Thoâng tin treân website khaùch saïn 
coù aûnh höôûng ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch 
du lòch

H5: Söï phaûn hoài cuûa moät website 
khaùch saïn coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï 
haøi loøng khaùch du lòch

H6: Nieàm tin vôùi website khaùch saïn 
coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng 
khaùch du lòch

Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu khaûo saùt cuûa nghieân cöùu ñöôïc 

laáy theo phöông phaùp thuaän tieän, phi xaùc 
suaát töø ngaøy 01/11-15/11/2020. Quaù trình 
thöïc hieän nghieân cöùu ñaõ coù 150 baûng caâu 
hoûi khaûo saùt theo hình thöùc tröïc tuyeán 
ñöôïc phaùt ra tôùi caùc ñoái töôïng laø khaùch 
du lòch noäi ñòa ñaët phoøng tröïc tuyeán qua 
caùc website khaùch saïn 4-5 sao treân ñòa 

BAÛNG 1: KIEÅM ÑÒNH ÑOÄ TIN CAÄY CRONBACH’S ALPHA

Bieán Töông quan 
bieán toång

Cronbach’s Alpha neáu 
loaïi bieán

Cronbach’s 
Alpha

Thieát keá (TK)
TK1 ,640 ,829

,835

TK2 ,496 ,852
TK3 ,679 ,824
TK4 ,536 ,844
TK5 ,593 ,836
TK6 ,630 ,831
TK7 ,758 ,813

Töông taùc (TT)
TT1 ,548 ,743

,767TT2 ,680 ,594
TT3 ,581 ,713

Thoâng tin (IF)
IF1 ,719 ,870

,890
IF2 ,674 ,879
IF3 ,659 ,884
IF4 ,784 ,855
IF5 ,833 ,843

Baûo maät (BM)
BM1 ,683 ,720

,810BM2 ,707 ,692
BM3 ,599 ,810

Phaûn hoài (PH)
PH1 ,642 ,791

,823PH2 ,724 ,712
PH3 ,670 ,764

Nieàm tin (NT)
NT1 ,570 ,682

,749
NT2 ,544 ,690
NT3 ,492 ,719
NT4 ,579 ,670

Söï haøi loøng (HL)
HL1 ,738 ,866

,883HL2 ,791 ,818
HL3 ,797 ,814

BAÛNG 2: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH EFA 

Nhaân toá Heä soá taûi nhaân toá
1 2 3 4 5 6

Thoâng tin

IF5 ,824
IF4 ,805
IF1 ,768
IF2 ,662
IF3 ,554

Thieát keá

TK1 ,782
TK5 ,762
TK3 ,710
TK2 ,649
TK6 ,595
TK4 ,547
TK7 ,531

Nieàm tin

NT2 ,667
NT4 ,664
NT1 ,649
NT3 ,617

Töông taùc
TT2 ,760
TT1 ,759
TT3 ,756

Baûo maät
BM2 ,823
BM3 ,730
BM1 ,567

Phaûn hoài
PH3 ,746
PH2 ,710
PH1 ,683

Toång phöông sai trích 68,902
Giaù trò KMO = ,883 Bartlett’s test Sig. = 0,000

Nguoàn: Phaân tích töø döõ lieäu nghieân cöùu
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nhaân toá phuø hôïp; Kieåm ñònh Bartlett’s 
Test coù Sig. = 0,000 < 0,05 chöùng toû caùc 
bieán quan saùt coù töông quan vôùi nhau 
trong toång theå; Eigenvalue = 1,071 > 1 
ñaïi dieän cho phaàn bieán thieân ñöôïc giaûi 
thích bôûi moãi nhaân toá, thì nhaân toá ruùt 
ra coù yù nghóa toùm taét thoâng tin toát nhaát. 
Toång phöông sai trích = 68,902% > 50%, 
chöùng toû 68,902% bieán thieân cuûa döõ lieäu 
ñöôïc giaûi thích bôûi nhaân toá ñöôïc trích ra. 

Keát quaû phaân tích nhaân toá cho caùc 
bieán ñoäc laäp cuûa ma traän xoay nhaân toá 
treân cho thaáy, heä soá taûi nhaân toá cuûa caùc 
bieán quan saùt ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän khi 
phaân tích nhaân toá laø heä soá > 0,5.

Töông quan Pearson
Keát quaû phaân tích töông quan Pearson 

ôû Baûng 3 cho thaáy, taát caû 6 bieán ñoäc laäp 
ñeàu coù töông quan vôùi bieán phuï thuoäc ôû 
möùc yù nghóa 1% (töông ñöông vôùi ñoä tin 
caäy laø 99%). Moái töông quan giöõa caùc 
yeáu toá ñoäc laäp cuõng chaët cheõ vôùi nhau. 
Ngoaøi ra, keát quaû phaân tích cuõng cho 
thaáy, nhaân toá Phaûn hoài (PH) coù töông 
quan maïnh nhaát vôùi bieán phuï thuoäc (HL) 
vôùi heä soá Pearson = 0,330, sau ñoù laø Baûo 
maät (BM) vôùi heä soá Pearson = 0,472 vaø 
cuoái cuøng töông quan yeáu nhaát laø bieán 
Thoâng tin (IF) vôùi heä soá Pearson = 0,251.  

Phaân tích hoài quy
Keát quaû phaân tích hoài quy taïi Baûng 4 

cho thaáy, heä soá R = 0,718 coù moái quan 
chaët cheõ töông quan trong moâ hình. Keát 
quaû hoài quy cuûa moâ hình cho thaáy, R2 = 
0,515 ñieàu naøy noùi leân ñoä thích hôïp cuûa 
moâ hình laø 51,5%. Kieåm ñònh “F thay 
ñoåi” coù Sig. < 0,05 coù yù nghóa toàn taïi moâ 
hình hoài quy tuyeán tính giöõa bieán phuï 
thuoäc vaø 6 bieán ñoäc laäp.

Ta coù phöông trình hoài quy chuaån hoùa 
nhö sau:

HL = (0,189*TK) + (0,196*NT) + 
(0,115*TT) + (0,102*IF) + (0,145*BM) 
+ (0,373*PH)

Keát quaû cho thaáy, Thieát keá (β1 = 
0,189); Töông taùc (β2 = 0,115); Thoâng 
tin (β3 = 0,102); Baûo maät (β4 = 0,145); 
Phaûn hoài (β5 = 0,373); Nieàm tin (β6 = 
0,196) ñeàu coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï 
haøi loøng khaùch du lòch khi ñaët dòch vuï 
phoøng tröïc tuyeán taïi caùc khaùch saïn 4-5 
sao taïi Haø Noäi.

KEÁT LUAÄN VAØ MOÄT SOÁ KIEÁN NGHÒ

Keát luaän 
Keát quaû cho thaáy, coù 6 nhaân toá cuûa 

chaát löôïng website coù taùc ñoäng tích cöïc 

baøn Haø Noäi. Nhoùm taùc giaû thu ñöôïc 150 baûng traû lôøi 
hôïp leä ñöôïc thöïc hieän xöû lyù treân phaàn meàm SPSS 24.

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Phaân tích ñoä tin caäy thang ño
Keát quaû ôû Baûng 1 cho thaáy, caû 6 bieán ñoäc laäp vaø bieán 

phuï thuoäc Söï haøi loøng ñeàu coù heä soá Cronbach’s Alpha 
töø 0,749 ñeán 0,890, thoûa maõn ñieàu kieän Cronbach’s 
Alpha > 0,6. Vaø, heä soá töông quan bieán toång töø 0,594 
ñeán 0,879, thoûa maõn ñieàu kieän > 0,3. Sau khi phaân tích 
chính thöùc, thang ño ñaït ñoä tin caäy thoûa maõn caùc ñieàu 
kieän vaø coù yù nghóa thoáng keâ, ñeå ñöa vaøo phaân tích nhaân 
toá khaùm phaù (EFA).

Phaân tích EFA
6 nhaân toá ban ñaàu (goàm 25 bieán) ñöa vaøo phaân tích 

nhaân toá Principal Component vôùi pheùp xoay Varimax, 
ta coù, heä soá KMO = 0,883 > 0,5 theå hieän phaân tích 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát

BAÛNG 3: KIEÅM ÑÒNH HEÄ SOÁ TÖÔNG QUAN
IF TK TT NT BM PH HL

HL
Pearson Correlation ,397** ,387** ,251** ,325** ,472** ,530** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 150 150 150 150 150 150 150

BAÛNG 4: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH HOÀI QUY

Moâ hình

Heä soá 
chöa chuaån hoùa

Heä soá 
chuaån hoùa t Sig.

Thoáng keâ 
ña coäng tuyeán

B Sai soá 
chuaån Beta Ñoä chaáp 

nhaän
Heä soá phoùng ñaïi 

phöông sai

1

(Haèng soá) -,744 ,410 -1,816 ,072
TK ,281 ,116 ,189 2,431 ,016 ,563 1,775
NT ,235 ,131 ,196 3,033 ,008 ,393 1,545
TT ,192 ,188 ,115 2,049 ,030 ,517 1,933
IF ,123 ,116 ,102 2,003 ,045 ,394 1,541
BM ,163 ,110 ,145 1,991 ,047 ,439 1,277
PH ,439 ,197 ,373 4,545 ,000 ,502 1,992

Haøi loøng
R = 0,718 R2 = 0,515 R2 hieäu chænh = 0,495

Durbin-Watson = 1,803 F = 25,347 Sig. = 0,000
Nguoàn: Phaân tích töø döõ lieäu nghieân cöùu
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Thöù hai, caùc website khi ñöôïc xaây döïng caàn chuù yù ñeán 
khaû naêng töông taùc, toác ñoä phaûn hoài nhanh nhöõng thaéc maéc 
cuûa khaùch haøng veà dòch vuï, caàn ñaûm baûo cung caáp nhieàu 
söï löïa choïn, ñaùp öùng nhu caàu ña daïng cuûa khaùch du lòch.

Thöù ba, thoâng tin treân website khaùch saïn caàn ñaûm 
baûo tính chính xaùc, luoân caäp nhaät nhöõng thoâng tin môùi 
nhaát vaø caùc thoâng tin khuyeán maïi.

Thöù tö, caàn duy trì vieäc thöïc hieän caùc quy trình maõ 
hoùa vaø xaùc thöïc thoâng tin thoâng qua caùc dòch vuï an 
ninh maïng, dòch vuï baûo maät ñeå coù theå baûo veä heä thoáng 
website cuûa khaùch saïn.

Thöù naêm, caùc website khaùch saïn caàn coù dòch vuï hoã 
trôï tröïc tuyeán, giaûi ñaùp nhöõng thaéc maéc hay tö vaán cuï 
theå cho khaùch haøng, nhö: dòch vuï 24/24 hoaëc hotline 
traû lôøi thaéc maéc khaùch haøng 24/7.

Cuoái cuøng, ñeå xaây döïng nieàm tin trong loøng khaùch 
haøng, caùc toå chöùc kinh doanh caàn cung caáp ñuùng dòch 
vuï nhö cam keát. Vôùi dòch vuï ñaët phoøng khaùch saïn tröïc 
tuyeán, caùc chuû theå kinh doanh khaùch saïn caàn ñaûm baûo 
cung caáp hình aûnh noäi thaát, caùc ñieàu kieän sinh hoaït, caùc 
goùi dòch vuï… phaûn aùnh ñuùng vôùi thöïc teá.

ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch du lòch khi ñaët 
phoøng tröïc tuyeán taïi caùc khaùch saïn 4-5 
sao ôû Haø Noäi goàm: Thieát keá; Töông taùc; 
Thoâng tin; Baûo maät; Phaûn hoài; Nieàm tin. 
Trong ñoù, nhaân toá Phaûn hoài coù taùc ñoäng 
maïnh nhaát, coøn nhaân toá Thoâng tin coù taùc 
ñoäng thaáp nhaát.

Moät soá kieán nghò
Do vaäy, ñeå taêng söï haøi loøng cuûa khaùch 

du lòch khi ñaët dòch vuï phoøng tröïc tuyeán, 
theo chuùng toâi, caùc khaùch saïn caàn naâng 
cao chaát löôïng website thoâng qua vieäc: 

Thöù nhaát, thieát keá, giao dieän cuûa 
website phaûi ñöôïc thieát keá ñeå gaây aán 
töôïng cho khaùch haøng nhaèm mang laïi söï 
kích thích toø moø ngay laäp töùc cho khaùch 
haøng. Ñoàng thôøi, caàn taäp trung vaøo vieäc 
giuùp khaùch haøng tìm kieám nhanh nhaát 
thoâng tin maø hoï caàn, noäi dung trình baøy 
ñeïp vaø khoa hoïc môùi coù theå taïo ra ñöôïc 
moät website ñeïp.
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