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Toém tat - V&i cude cach mang cong nghiép 4.0, van vat sé dwoc
két ndi, do d6, dé nang cao kha néng canh tranh, khach san phai
biét tan dung téi da stc manh cla internet, dat biét 14 website. Vi
vay, nghién ctru nay tap trung vao viéc hiéu, giai thich cac thanh
phan tao nén chat lweng dich vu website trong Iinh virc khach san.
Dédng thei, nghién ctru ciing tao tién dé cho cac nghlen clu thye
nghiém tiép theo. V&i muc dich nay, tac gid da s dung phwong
phép dinh tinh véi ky thuét phong van khach hang truc tuyén. Két
qué da chi ra: chat lwgng dich vu website trong Iinh vire khach san
dwoc tao nén bi 7 thanh phan, gdbm: Chat lwgng thang tin; D& st
dung; Tinh bdo mét; Thoi gian phén hdi; Tinh tuong tac; Bac tinh
thiét ké; va 'Chirc nang website. Nhirng phat hién clia ‘nghién ctru
nay cung cép cho cac nha quan ly khach san nhirng kién thirc hivu
ich dé gia tdng hiéu suét st dung website tir phia khach hang.

T khéa - chét lvgng dich vu; website; khach san; tinh bdo mat;
chat lwgng thong tin

1. Pit van dé

Cach mang cong nghiép 4.0 dang dién ra trén 3 linh vuc
chinh gém: Céng nghé sinh hoc, Ky thuét s6 va Vat 1y.
Trong linh vyc ky thuat sé tri tué nhén tao, van vét két ndi
va dir liéu 16n 1a nhimg yéu td cbt 161. Diéu nay s& thuc diy
c4c to chirc phat trién manh giao tiép, twong tac voi khach
hang thong qua website. Dit biét, véi su phat trién nhanh va
manh cua xu hudng kinh doanh truc myén, da tao ra moi
truong kinh doanh méi mang tinh toan cau tir truyén thong,
tiép thi, ban hang, cham séc khach hang. Vi website, rao
can khong gian, thoi gian dang dan bién mat va ca thé giéi
dang ngay cang tré thanh mot cong dong tich hop ngudi mua
va ngudi ban. Khach hang c6 thé 1én ké hoach, lwa chon va
mua céc dich vu ciia khach san trong mot thoi gian ngan
thong qua website khach san. Theo Phelan va cong su
(2011), nganh khach san la mot trong nhiing nganh cong
nghiép phat trién nhanh nhét viéc sir ‘dung cac tiém ning
internet. PBac biét, marketing truc tuyen dang tro thanh xu
hudng tat yéu trong hoat dong kinh doanh khach san, trong
d0, website 14 cong cu marketing phd bién nhat. Néu khong
xay dung va quan ly website thi khach san s& khong c6 co
hoi tiép can thi truong trong nuéc ciing nhu ngoai nude. Tuy
nhién, nhitng thay ddi vé cach thirc giao tlep trén internet hay
website cing dat khach hang vao nhiéu nguy hiém vé tai
chinh, dac biét, néu thong tin ca nhan khong dugc bao vé
mdt cach an toan s& ddn dén nhitng hé luy khon ludng. Theo
Sadeghein va cong su (2012), phuong tién dé dat dugc loi
thé canh tranh bén viing cho céc td chirc du lichla chét luong
dich vy website tuyét hao. Chét lugng website 13 Iya chon
can thiét dé str dung hiéu qua thong tin web, phén tich thong
tin, kham pha tri thire va ra quyét dinh (Zhao va Zhu, 2014).
Vi vay, chat lugng dich vu website tré' nén quan trong, can

Abstract - With industry revolution 4.0, everything will be
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how to take advantage of the power of the internet, especially the
hotel website. Therefore, this research focuses on understanding,
explaining the components that make up the website service
quality in the hotel industry. In addition, this research sets the stage
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results of the research show that: there are seven dimensions of
website service quality including information quality; ease of use;
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thiét va 1a vin dé quan tim hang dau cta khach san.

Tuy nhién, khi nghién ctru vé thanh phan tao nén chét
lugng dich vu website, thi cac thanh phﬁn nay coé su thay doi
nhét dinh & mdi qudc gia khac nhau, méi nganh san xuat khac
nhau. Hon nira, cac thanh phﬁn ciia chat luong dich vu
website ciing thay ddi theo thoi gian trong su phat trién ngay
cang manh m& cua cong ngh¢ thong tin, cling nhu sy phat
trién manh ctia méi truong kinh doanh truc tuyen M5 hinh
Sitequal (Yoo va Donthu, 2001) véi 4 thanh phan, gom: d&
str dung, thiét ké tham my, tbc do xt 1y, an ninh; md hinh
NetQual (Bressolles, 2006) v6i 5 thanh phin, gdm: chat
luong thong tin, dé sir dung, tinh bao mat, dic diém thiét ké
va tin cdy;... Vi vy, véi nhiing thay doi trong thoi dai moi,
dat biét 1a nhimg thay d6i trong bdi canh cta cudc cach mang
cong nghiép 4.0, m6 hinh chat lugng dich vu website s& ¢6
nhiing thay d6i dang ké. Do d6, viéc tim hiéu cac thanh phan
tao nén chét lugng dich vu website trong linh vue khach san
¢6 vai tro rat quan trong dbi véi nhimg nha quan tri khach san
va cac nha nghién ctru trong thoi dai ngay nay.

2. Co sé Iy thuyét
2.1. Khdi ni¢gm chit lwong dich vu website

Chat luong dich vu 1a mirc d6 dich vu dap tmg dugc nhu
cau va sy mong doi ciia khach hang (Asubonteng va cong
su, 1996). Hién nay, chit luong dich vu website rat duoc coi
trong va thu hut sy quan tim cta nhiéu tac gia trén thé gidi.
Khoéng co co ché dic biét nao cua ly thuyét giai quyét cu thé
khai niém vé chét lugng dich vu website (Cao VA cong s,
2005). Cac chuyén gia cong nghé thong tin tap trung vao cac
khia canh k¥ thuat cua website nhur phat trién cac cong cu
liy thong tin tir web hodc lam cho web hoat dong tot (Arasu
va cong su, 2001). Cac 14p trinh vién tap trung vao mirc do
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bao tri, bao mét, chirc nang... dé danh gia chét lugng dich
vu cua website. Trong khi d6, nguoi su dung lai quan tdm
nhiéu hon dén kha ning sir dung, hiéu qua, uy tin... Theo
Aladwani va Palvia (2002), chat luong dich vu website 1a
s danh gia tich cuc cua nguoi sir dung vé céc tinh ning
cua website, dam bao dap ing nhu céu cua nguoi dung va
phan anh tong thé sy xuat sic clia cac trang web.

2.2. Ly thuyét mé hinh chét lwgng dich vu website
2.2.1. M6 hinh Sitequal

Y00 va Donthu (2001) da xay dung va phét trién mé
hinh Sitequal do luong chat lugng dich vu tryc tuyén cua
website, gom 9 chi bao véi quy mé 4 thanh phan. Cu thé:

- D@ sir dung: d& sir dung va kha nang tim kiém thong tin.

- Thiét ké thim my: su sdng tao cua website voi d6 hoa
da phuong tién va mau sac tuyét voi.

-Tbc dd xuly: toc do xtr 1y truc tuyén va dap ing tuong
tac voi yéu cau cia nguoi ti€u dung.

- An ninh: bdo mat thong tin ca nhén va tai chinh.
2.2.2. M6 hinh WebQual4.0

Bames va Vidgen (2002) da phat trién mo hinh
WebQual4.0, gom 22 chi bao, 3 thanh phan véi 5 yéu to. Cu thé:

- Kha nang st dung: Bac diém lién quan Clén~ “thiét ké
tai cho” va “kha nang sur dung” nhu: giao dién, d¢ s dung,
dicu hudng, hinh anh chuyén tai cho ngudi dung.

- Chit luong thong tin: Chét lugng ndi dung ciia website:
su phu hop cua thong tin cho cac muc dich cua nguoi dung,
nhu: chinh x4c, dinh dang thich hop va su lién quan.

- Chét luwong dich vu tuong tac: Chat lugng cua dich vu
turong tdc ma nguoi dung khi ho sir dung sdu hon vao
website, dgqc ‘Ehé hién bang “sy tin cdy” va “su dong cam”,
nhu cc van d¢ an ninh giao dich va thong tin, phan phoi
san pham, ca nhan hoa va lién lac véi chu website.

2.2.3. M6 hinh eTailQ

M0 hinh eTailQ cua Wolfinbarger va Gilly (2003) gom
14 chi bao véi 4 thanh phan. Cuy thé:

- Thiét ké website: Tat ca cac yéu to thudc kinh nghiém
cua nguoi tiéu dung tai website (trir dich vu khach hang),
gbm di€u hudng, tim kiém théng tin, xtr 1y don dat hang,
ca nhan hoa va lya chon san pham.

- Thyc hién / d6 tin cay: Hién thi va mo ta chinh xac
san pham dé khach hang nhén dugc nhimg gi ma ho da dat
hang va cung cip san pham c6 trién vong trong khuén kho
thoi gian hira hen.

- Dich vu khach hang: Sy dap (ng, htru ich va san sang
dap ung nhanh cac yéu cau cta khach hang.

- An ninh / riéng tu: Bao mat thanh toan bang thé tin
dung va bao mat thong tin dugc chia sé.

2.2.4. M6 hinh E-S-Qual

) Mo hinh E-S-Qual cua Parasuraman _)va cong su (2005)
g0om 22 chi bdo véi 4 thanh phan. Cu the:
- Tinh hi¢u qua: Sy dé dang, tde d6 truy cap va su dung
trang web.
- Thyuc hién: Mirc d6 ma website hua vé giao hang va
tinh san c6 cua mit hang da duoc dap ung.

- Tinh kha dung ctia hé théng: Chirc nang ky thuat chinh
xac cla website.

- Bado méat: Muc d6 an toan cua website va bao vé thong
tin khach hang.
2.2.5. M6 hinh NetQual

Bressolles (2006) da tién hanh do luong chit lwong dich
vu website va phat trién mé hinh NetQual, gdm 18 chi bao
v6i 5 thanh phan. Cu thé:

- Chat lugng thong tin: Nhan thirc ciia ngudi dung vé
chat luong thong tin thuong mai hogc ky thuat vé san
pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap.

- D& su dung: Rat dé dang trong cach dung, xem va
tuong tac, diéu hudng trén website.

- Tinh bao mat: Bao v nguoi dung tranh nguy co gian
1an tai chinh; ton trong sy riéng tu.

- bac giiém thiét ké,: Dé cap dén su phong phu cua
website: @0 hoa, mau sic, sjr dung hinh anh, biéu tugng,
hinh anh d6ng, video, ctra s6 nhing trong man hinh..

- Bo tin c@y: kha nang thyc hién 161 hira (cung cap thong
tin vé thoi gian giao hang, tinh sin c6 ciia san pham, quy
trinh dat hang, va phuong thirc giao hang).

2.3. Lwgc khdo cdc cong trinh nghién ciru lién quan dén
Céc thanh phan tao nén chat lwong dich vu website

Véi cég: nghién ctrq vé doNIu(‘m’g chét luong dich vu
website, ket qua cho thay: & moi quoc gia khac nhau, moi
nganh san xuat khac nhau thi cac thanh phan trong mo hinh
danh gié} chat luong dich vy website co su thay do6i nhat
dinh. Pong thoi, md hinh do ludng chat lugng dich vu
website cling thay doi theo thoi gian trong su phat trién
ngay cang sau rong cua doanh nghiép, nhu cau khach hang
Vv6i sy bung nd cua cong nghé thong tin va kinh doanh tryc
tuyén. Nham c6 mot sy hiéu bi€t tot hon vé cac thanh phan
tao nén ch@t luong dich vu websi‘te, Bang 1 cung cap mot
bang tom tat cia cac nghién clru ve cac thanh phan trong mod
hinh chat lvong dich vu website.

2.4. Sw cdn thiét phdt trién mé hinh méi vé chit lwong
dich vu website trong linh vwe khdch san.

2.4.1. Han ché ciia cic mé hinh Sitequal, WebQual4.0,
eTailQ, E-S-Qual, NetQual

Khi nghién ctru vé cac thanh phin tao nén chit lwong
dich vu website, da phan cac nha nghién cuu da dya trén
cac md hinh Sitequal, WebQual4.0, eTailQ, E-S-Qual va
NetQual. Tuy nhién, cic md hinh nay cling c6 nhirmg han
ché nhat dinh.

a. Han ché ciia md hinh Sitequal

Theo Bressolles (2006), Yoo va Donthu (2001) da thuc
hién nghién ctru trén mﬁu thuén tién (sinh vién), khong phai
khach hang. Cac yéu té ctia Sitequal qua han hep va hau
hét chi c6 hai muc hoi, duoc ding dé do ting yéu tb trong
md hinh (Loiacono va cong su, 2007). Vi viy, theo
Parasuraman va cong sy (2005), Sitequal khong tao thanh
md hinh toan dién dé danh gia chit luong dich vu web.

b. Han ché ciia md hinh WebQual4.0

Mau khao sat cia WebQual4.0 1a mu thuén tién, gdbm
sinh vién, nhan vién nha truong, ho dugc huéng dan dén
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thim mot trong ba cira hang sach dé thu thap thong tin vé
cudn sch di chon, va sau d6 dya vao kinh nghiém dé danh
gi4 chat lugng website. Do d6, WebQual4.0 chi tap trung
vao cac yéu to dua vao kinh nghiém cta nguoi ding trén

web (Bressolles, 2006). Vi vy, WebQual4.0 1a md hinh
danh gia hoat dong cu thé cua mdt website, chir khong phai
la sy danh gia modt cach toan dién vé chét luvong dich vy
website (Parasuraman va cong su, 2005).

Bing 1. Tém tit ciia cdc nghién ciru vé cdc thanh phan trong mé hinh chat heong dich vu Website

=
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S 229889 89874458 | g9 3
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.
7]
1 | Yoo va Donthu (2001) | Mua sim truc tuyén - Hoa Ky + + +
2 | Barnes va Vidgen (2002) | Cira hang sach truc tuyén - Anh | + + +| 4]+
3 | Wolfinbarger va Gilly (2003) | Sach, CD, video - Hoa Ky + +| + +
4 | Jeong va cong su (2003) Khéch san - Hoa Ky + +| + +
5 | KimvaLee(2004) | Dailydulichuycmyen- |, T ¥ +
Han Quoc
6 | Cao vacong su (2005) SaACh truc tuyen - 4]+ +
mazon.com
7 Parasuraman va cong su Mua sim truc tuyén + 4]+ +
(2005) Amazon.com, Walmart.com
Bressolles (2006) Du lich, san phim dién tir-Phép | + + + +| +
Ho va Lee (2007) Du lich — Pai Loan + + + + +
LA Pai 1y du lich truc tuyén -
10 | Park va cong su (2007) Hoa K + + + + +
11 | Bai va cong sy (2008) | Khach san - Trung Qudc + +
12 | Hsu va cong su (2011) | Banhangtruc tuyén - DaiLoan | + | +| +
13 Abbasptzg(r)ilg)céng sy Du lich - Malaysia + +| + + +| +
14 | Wang va cong sur (2015) | Khach san — Trung Qubc + + +
15 Ali (2016) Khach san + + +

c. Han ché ciia mé hinh eTailQ

Mau khao sat dugc Wolfinbarger va Gilly (2003) thu
thap xuat phat tir bang diéu khién truc tuyén rat cao cap va
tinh vi vé mat k¥ thuat. Vi vay, n6 chi dai dién cho nhém
khach hang c6 kinh nghi¢m va c6 ky nang su dung cong
nghé cao, khong thé dai dién cho tit ca ngudi ding st dung
internet noi chung. Do do, theo Parasuraman va cOng sy
(2005), céc yeu t6 trong md hinh eTailQ c6 thé lién quan
dén danh gia cua khach hang ve chét lwong dich vu cua
website nhung can phai dugc tiép tuc thir nghiém.

d. Han ché ciia mé hinh E-S-Qual

Parasuraman va cong su (2005) da chon Amazon.com
va Walmart.com dé danh gi4 chét luong dich vu website,
vi céc tic gia cho rang ddy 14 nhitng website ma khach hang
thuong xuyén truy cdp nhat tai thoi diém do. Theo
Bressolles (2006), dit liéu thu dugc lién quan dén hai
website dic biét nhung lai dugc dung dé danh gia chung vé
nhan thic chat lwong dich vu ‘website. Vi vay, theo
Parasuraman va cong su (2005), cn phai tiép tuc kiém tra
do tin cay va tinh hop 1¢ ctia E-S-Qual trong bbi canh xéac

suat xuat hién vén dé 16n hon trén website dé diéu chinh
quy mé néu can thiét. Png thoi, Parasuraman va cong su
(2005) cho rang, tit ca cac giai doan ciia nghién ctru déu
tap trung trén website ban san pham hang hoa, do d6, khi
nghién ctru trong bdi canh website thuan dich vy nén danh
gia cac dic tinh tim 1y dé sira d6i mé hinh E-S-Qual. Vi
vay, E-S-Qual can phai dugc xem xét va phat trién khi danh
gia chat lugng dich vu ciia website.
e. Han ché ciia mé hinh NetQual

Mau khao sat 14 khach hang dd mua hang qua website
nén moé hinh NetQual chi danh gia chat luong dich vu
website trén quan diém cua ngudi da mua san pham. Theo
Bressolles (2006), diy la nhitng ngudi c6 sy am hiéu vé
internet, c6 k¥ nang va kinh nghiém rat tot khi giao dich
trén website. Vi vdy, xuat hién khoang tréng thu vi dé tai
nghién ctru ndy trén cac quan thé khac nhau, gdm ca nguoi
mdi quen voi internet va l4n dau tién mua truc tuyén hoac
ngudi cudi cung di quyét dinh khéng mua san pham trén
website (Bressolles, 2006). Ngoai ra, Bressolles (2006)
ciing cho rang, c6 nhitng thanh phan c6 mirc d6 quan trong
khac nhau trong viéc danh gia chét lwong dich vu website
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giita hai website 14 do ban chit san pham ban trén website.
Vi vay, phai nhan rong nghién clru nay trén cac website
khac dé xac dinh ban chét tac dong cua san phém duoc ban
trén website hodc cac tinh chat cta qua trinh danh gia dén
chét luong cam nhan vé dich vu website.

2.4.2. Cdc Iy do khdc d@é hinh thanh mé hinh méi danh gid
vé chat luwong dich vu website trong linh vuc khach san

Chat lugng dich vu website 1 cau trac da chiu va phat
trién lién tuc trong sur phat trién ctia cong nghé thong tin va sy
thay doi yéu cau cua nguoi st dung. Theo Ho va Lee (2007),
céc kich thudre ¢6 sin cho dich vu khéc c6 thé khong giai quyét
déy du mot s6 van dé quan trong khi danh gia cac dich vu truc
tuyén. Bén canh do, cac website khac nhau c6 céc chirc nang
khéc nhau va nguoi tiéu ding ¢ nhing yéu cau khac nhau vé
chit lugng dich vu website. That vay, Kim va Stoel (2004)
cho r?lng, kich thudc chat lugng dich vu cua website duoc
quyét dinh boi cac chirc nang clia website. Tuong tur, DeLone
va McLean (1992) goi v rang, su luya chon cac thanh phan
khac nhau sé tiry thudc vao muc ti€u ctia nghién ctru. Hon nira,
do cac dic diém cu thé cua nganh khach san nén viéc st dung
céc kich thudc ciia chat lwong dich vu website dugc phat trién
trong cac nganh khéc 1a khong phu hop hodc it nhat khong
nam bét dugc tat ca sy tinh t& cua danh gia chat luong dich vu
website trong linh vyrc khach san.

Duya vao céc 1y do trén, thay vi chi don thuan st dung
mot mé hinh chat luong dich vu website c6 sin nhu
Sitequal, WebQual4.0, E-S-Qual, NetQual... thi tac gia s€
dé xudt mot mo hinh cu thé trong linh vire khach san nham
két hop nhiéu yéu t6 ctia 4 mo hinh trén va phat trién cac
thudc tinh phi hop hon dé ting cuong tinh hiéu qua cua
website trong linh vye khach san.

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. D liéu nghién ciru

Dir liéu st dung 13 dit liéu so cap. Ngudn dit liéu nay

dugc 1y tir két qua ciia 50 cudc phong vén truc tuyén qua
Facebook va Zalo véi khach hang thuong xuyén truy cap
website khach san dé tim hiéu vé& khach san. Thoi gian
nhém tac gia thu thap dir liéu tir 25/2/2017 dén 25/3/2017.
3.2. Phwong phap nghién ciru

Véi nghién ctru nay, tac gia da s dung quy trinh tong
két nghién ctru cua Creswell (2003) va phuong phap dinh
tinh voi ky thuat phong van phong van khach hang tryc
tuyen. Dua vao cac tir khoa chit lugng dich vy, website,
tryc tuyén... dé tim kiém cac tai liéu lién quan tai thu vién
truyén théng, thu vién dién tir. Sau khi kiém tra can than
cac nghién clru, tac gia di thyuc hién phan tich tong thé 1y
thuyét chit luong dich vu website. Tiép theo, tac gia da
thuc hién 50 cudc phong van tryc tuyén qua Facebook,
Zalo v6i khach hang thuong truy cap website khach san dé
tim hiéu vé khach san. Sau do, tac gia tong hop, phan tich
¥ kién ciia khach hang va dua ra dinh huéng méi.

4. Két qua va danh gia
4.1. Két qua

Két qua phong véan da chi ra 10 yéu t6 tao nén chit lugng
dich vu website cua khach san. Tuy nhién, 3 thanh phén
gom: sy diéu hudng, hinh anh hap dan, kha ning tiép can
dugc dé nghi véi mot ty 16 rat thap (1an luot 12 10%, 8% va
4%). Bén canh d6, nhom tac gia déu nhan thdy da sb cac ¥
kién déu chi ra rang: thanh phan dic tinh thiét k& phai c6
hinh anh phai hap dan, tryc quan, sinh dong; thanh phan d&
str dung phai c6 sy diéu hudéng dé dang, thuan tién. Vi vy,
nhém tac gia da loai 3 thanh phin nay. Nhu vay, két qua
nghién ctru di chi ra 7 yéu td tao nén chit lugng dich vu
website cua khach san gdm: Chét lugng thong tin; Tinh d&
str dung; Tinh bao mat; Thoi gian phan hdi; Tinh tuong tac;
Dic tinh thiét ké; Chirc ning website. Bang 2 sé& trinh bay
két qua nghién ctru dinh tinh kham pha cac thanh phan tao
nén chat lugng dich vu website trong linh vuc khach san.

Bdng 2. Tong hop két qua nghién ciru dinh tinh kham phd cdc thanh phan tao nén chdt lwong dich vu website trong linh vuee khdch san.

Thanh | Tin .
T ph?m suat Ly do
. - Khéch hang hiéu biét va tim duoc dich vu phti hop véi nhu cu, khach hang c6 co sé dé chon lya dich
Chat vuvara quyét dinh, tir d6 s& anh huéng 16n dén viée dit phong.
1 ]tl;g;:g 50 | - Khéng tiép xtic tryc tiép voi khach san nén thong tin trén website 13 rang va chinh xéc s& tao nén sy tin
tin tuong va cing ¢ niém tin cua khach hang vé dich vu, vé khach san. ,
- Bam bao su Iva chon ctia khach trén web chinh xac vai dich vu thuce té ctiia khach san.
- Khéqh hang d& tiép cén va tim hiéu v& khach san; Thuén tién cho viéc st dung va hudng dén phuc vu
D3 st moi doi tuong khach hang.

2 dung S Thuc hién cac thao tac trén website phurc tap sé tao su kho chiu cho nguoi dung va ho s€ thoat khoi website.
- Khong 1am mat thoi gian cia khach hang khi truy cip website.
- Bao vé nguoi dung thoat khoi rii ro gian 1an va thiét hai tai chinh; Bao v¢ dir liéu ca nhan clia nguoi sir

i dung; Toén trong su riéng tu cua khach hang.
3 b;;)l rﬁﬁt 43 | - Do Fhiéu.su tiép xuc giita cdc ca nhan trén internet, nguoi tiéu dung rét coi trong an ninh va bao mat
j cua giao dich tryc tuyén.

- Thé hién sy chuyén nghiép, do tin ciy va tinh hop phap cao.
- Tam li chung cua khéach hang thuong mudén moi thir nhanh chéng, tiét kiém thoi gian; Pap ing nhanh

4 Thoi gigln 42 nhu cau cua khach hang; téc‘d(f) truy cép cham thi.( ho sé roi khoi \yeb.

phan hoi - Khach hang thuong c6 nhiéu lya chon, ho c¢6 thé cho hodc chuyén qua 1 website khac.

- Thé hién sy chuyén nghiép cua khach san; Thé hién su quan tAm, su chdo don, su ton trong khach hang,
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va khach san can khach hang.

cép dich vu ¢4 nhan hoa.

hoac cam on néu ho hai long.

- Tuong tac cho phép khach hang dua ra cac yéu cau, nhu ciu va khach san sé& gia ting kha ning cung

- Khach san cung cp cho khach hang cac cong cu hd tro truc tuyén dé khic phuc tinh trang thiéu lién hé c4

nhan.
Tinh - Khéch san s& huéng dan va tu vén cho khach hang; Dam bao su tién ich, dap ung thong tin cho khach
5 tuong 40 hang mot cach nhanh nhat.
tac - Khach hang s& tuong tic véi ngudi tiéu ding khac dé thuan loi trong viée dua ra cac quyét dinh.

- Thé hién sy t6n trong y kién ciia khach hang; su chuyén nghiép ciia website; Gitip khach san két ndi
v6i khach hang va duy tri dugc moi quan hé voi khach hang.
- Tinh tuong tac khong chi giai quyét cac thic méc ciia khach hang ma con xoa diu sy khéng hai long

- Gop phén vao viée tang tinh thim m§ cho website, tao nén su thich thu cho ngudi ding.
- Thiét ké c6 chit lugng tdt, khoa hoc, bat mit sé tiép can khach hang d& dang hon; Thu hit khach hang

6 le;tbke 40 | xem web nhiéu hon, dé lai 4n tuong, luu lai trong tri nhé cia khach hang khi cAn dén.
- Thiét ké website tao nén su khac bigt, sy ndi bat, tao cam giac thich tha, gay thién cam cho khach hang,
ho s& quan tdm dén khach san d6 nhiéu hon...
- Céc chirc nang c4u thanh nén web vé cing quan trong, chirc ning chat online, comment... d& dép ung
nhu cau khach hang.
Chitrc - Phuc vu tt va dap tmg nhu ciu ctia khach hang khi truy cap website, giip khach hang c6 sy trai nghiém
7 nang 32 tich cuc va hai long.
web - Tranh lang phi khi dau tu xay dung website; Tao cho website ¢6 gia tri rd rang d6i v6i nguoi sir dung
- Két hop céc chirc ning mot cach tién loi nhanh chong s& gitp khach hang tiét kiém dugc thoi gian va
chon khach san nhanh chong.
8 Sy diéu 5 - bBiéu hudng giap khach hang dé& di dén cac lién két ma khach hang c6 nhu ciu sir dung, t6i wu hoa lya
hudng chon cho khach hang.
Hinh - Thu hat khach hang xem website
9 énhNhép 4 - Tao sy td mo va anh hudng dén tam 1y cua khach hang.
dan - Tao ra méi trudng thu gidn cho khach hang.
Kha - Website hiu qua s& dugc danh gia qua sb luot truy cép, s6 luot twong tac.

10 néng 2 - Tao tinh hiéu qua ciia web d6i voi viée quang cdo, ban hang.
tiép can
Chit lwgng thong tin thuong xuyén bi mit hoic nham Ian trong qua trinh tim

Chat lugng thong tin 1a sy nhan thirc cia ngudi ding vé
chat Iuong thong tin thuong mai hogc k¥ thuat vé san pham,
dich vu ma doanh nghiép cung cép (Bressolles, 2006). Nath
va Singh (2010) 1ap luin réng, khi website cung cip thong
tin nhu mot dich vy thi van dé quan trong khi danh gia chét
lwong, hidu suit ciia website 13 n6 cung cap thong tin day du,
chinh xac va kip thoi cho viée ra quyét dinh cta khach
hang. Ddi v6i nganh khéach san, khéch hang khéng nhin thiy
duogc, khong thir nghiém dugc dich vu trude khi sir dung nén
ho phai tim kiém thong tin dé phan biét dich vy va chat lugng
dich vy. Pdng thoi, cung cp thong tin trong nganh du lich
va khach san mang tinh dinh huéng, va website c6 thé tao ra
mbi truong dé xay dung mot nén tang phong phii, ning dong,
cung cap thong tin va xu hudng du lich dén khach hang (Ho
va Lee, 2007). Do dd, cac nha quan 1y khach san nén cung
cép day du, chinh x4c va cap nhét thong tin trén website dé
tang cudng sy tham gia ctia khach hang vao website (Al,
2016). Vi véy, chét luvong thong tin 1a thanh phin quan trong
tao nén chét luong dich vu website.

Dé sir dung

D& sir dung dwoc xéac dinh 14 yéu td rat quan trong trong
linh vuc cong nghé thong tin (Davis, 1989). Do khéng co
su twong tic voi nhan vién, khach hang can phai xac dinh
vi tri thong tin tryc tuyén va dich vu ho can, néu khach hang

kiém, c6 kha nang ho rdi khoi website nén website phai tao
cho nguoi dung tim kiém thong tin mot cach dé dang (Ho
va Lee, 2007). Dé sur dung dé cap. dén kha ndng ma nguoi
dung c6 thé d& dang két ndi va d& tai vé khi truy cap vao
website hodc tai thong tin tir né (Cox va Dale, 2001); hay
mic d6 don gian va dé sir dung cho viéc hoan thanh cac
giao dich (Kim va Lee, 2004). Tan (2015) cho ring,
website khach san nén c6 thanh diéu huéng mé rong trén
dau mdi trang dau ctia website dé khach hang d& sir dung
va dé dang dé tim, huéng dén cac phan khac nhau cta
website. Vi vy, d& st dung la yéu tb tao nén sy thanh cong
clia website khach san va gop phan tao nén chét luong dich
vu website khach san (Khalifa va cong su, 2014).

Tinh bdo mat

Thong qua qué trinh truy cép, giao dich ctia khach hang
trén website, khach san s€ thu thap, luu trit va quan 1y cac
thong tin nhay cam, ca nhan cta khach hang. Nho do,
khéch san s& phuc vu khach hang t6t hon cho nhiing lan
truy cap tiép theo hay khi ho luu trii tai khach san. Tinh bao
mat thé hién muc do an toan va bao vé thong tin cho khach
hang (Parasuraman va cong su, 2005); bao v& nguoi st
dung tranh nguy co gian lan tai chinh va ton trong quyén
riéng tu cua khach hang (Bressolles, 2006). Vi vy, Ho va
Lee (2007) cho rang tinh bao mat trong cac giao dich tryc
tuyén 1a hét stc can thiét. Dic biét, khach hang van rit do
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du va lo ling khi str dung thé tin dung s6 hodc thong tin c4
nhén trén internet. Hon nita, tinh bao mat 1a mdt trong
nhitng mdi quan tim cuia khach hang (Chang va Chen,
2008) va anh huong dén qua trinh ra quyét dinh ctia nguoi
tiéu dung (Tsai va Yeh, 2010). Vi vay, tinh bao mat 1a thanh
phan quan trong tao nén chat luong dich vu website.

Thoi gian phan héi

Thoi gian phan hoi 1 mot trong cac dac diém ky thuat
clia website, n6 lién quan dén thoi gian tai cua trinh duyét va
thoi gian can thiét dé hoan thanh giao dich. Theo Chen va
Dibb (2010), thoi gian phan hoi 1a tbc do ma website dap
ung yéu cau hodc thuc hién chire nang dac biét. Thoi gian
phéan hdi dé cap dén phan g nhanh chong va san sang gitp
d6 cho khéach hang (Cao va cong su, 2005; Pearson va cong
su, 2012). Khi cac dich vy dit phong duge cung cép & hau
hét cac website khach san 24/7 thi khach hang rat hai long,
boi ho ¢6 thé nhan duge cau tra 10i ngay lap tirc cho cac truy
van tryc tuyén cuia ho. That vay, khi khach hang nay sinh
nhu cau, s& ¢6 nhing ciu hoi kém theo, thoi gian phan hoi
nhanh hay chdm thé hién tinh chuyén nghiép ciia website,
tao 4n tugng cho khach hang; khach hang thiy minh dugc
quan tdm, dugc chao don, dugc ton trong.Do d6, Ho va Lee
(2007) khing dinh: thoi gian phan hdi 13 yéu t6 quan trong
tao nén chat lugng dich vu website.

Tinh twong tac

Tuong tac 1a mire d6 ma website tao diéu kién giao tiép
2 chiéu gitra doanh nghiép v&i ngudi sir dung (Fan va cong
sy, 2013) Dholakia va Zhao (2009) cho rang: ¢6 rit nhiéu
yéu té dai dién cho tinh twong tac ctia website nhu cong cu
tim kiém tir khoa, tiép nhan va phan hoi y kién khach hang,
cé nhan hoa. Palmer va Koenig-Lewis (2009) lwu ¥ rang,
khéch san dugc huong lgi tir viée str dung cac phuong tién
truyén thong twong tac véi khach hang cia ho, vi nd khong
chi 1am cho viéc tim kiém thong tin trén website nhiéu hon
ma con phan anh rang khach san quan tim t6i khach hang.
Poon va Lee (2012) noi thém rang, cac nha cung cap dich
vu c6 thé ting cudng twong tac bang cach tao ra cac cong
ddng truc tuyén cho khach hang cua ho, cac chuyén gia tiép
can cac so thich va kinh nghiém cta cac khach hang, tu do
trao doi thong tin san pham, danh gia y tuong sir dung cac
phong chat, cac ban tin, hodc cac dién dan dién tir khac.
Theo Chiu va Won (2016), thong qua tinh tuong tac, khach
hang cam nhén duoc sy than thién clia cac nha quan ly,
dong thoi cac nha quan 1y nhan biét va dap g nhirng nhu
clu dac biét cua khach hang kip thoi. Vi vay, tuong tac la
mot yéu td quan trong tao nén chét luong dich vu website.

Dic tinh thiét ké

C6 thé noi rang, 4n tuong dau tién cua website thuong
xuét phat tir nhan thirc vé thiét ké tryc quan (Wang, 2011).
Theo Rosen va Purinton (2004), thiét ké web tot anh huong
dén sy o lai ciia khach du lich trong mot khoang thoi gian
hodc mua sim trén website. Dic tinh thiét ké duoc thé hién
& nhiéu khia canh khac nhau. Giao dién website cung cp
céu tric rd rang cho phép ngudi dung tim kiém thong tin
quan trong ngay tir cai nhin dau tién, cac van ban phai ludn
duogc hién thi o rang vo6i phong chir thich hop, hinh anh
hoic biéu tuong nén d& nhan biét, va mau sic phai phu hop
v6i hinh anh déng (Poon va Lee, 2012). Dya trén sy canh

tranh trong nganh khach san, myc dich cia viéc thiét ké
website khach san nhu cong cu tiép thi, né anh huong dén
viéc ra quyét dinh cta khach hang khi ho dat dich vu lvu
tra, an udng... (Herrero va San Martin, 2012). Hon nita,
thiét ké website tac dong tich cuc dén cam xtc va nhan thirc
rli ro ctia ngudi tiéu dung (Kim va Lennon, 2013). Vi vay,
thiét ké 1a thanh phan khong thé thiéu tao nén chét luong
dich vu website.

Chirc ning website

Chtrc nang website 1a yéu td quan trong phai xem xét
dé ¢6 chién luge kinh doanh hiéu qua (Fisher va cong su,
2007). Theo Ho va Lee (2007), chirc ning website dé cap
dén ddc diém dich vu lién quan dén céac chirc nang va tinh
san sang ctia website. Theo Hamid va cong su (2011),
website khach san cung cap cac tinh niang nhu dat phong
va stra d6i ddt phong, theo di lich sir giao dich, cung cap
dich vu & muc do ca nhan hoa cao, va hiéu duoc nhu cau,
s& thich cu thé cua timg khach s& ting cuong gia tri cho
khach hang, lam tang long trung thanh cua ho. Do d6, chtic
nang website giup ngudi dung thuc hién cac du dinh cia
ho (Leung va cong su, 2016). Hon nita, Tetteh va Burn
(2001) cho ring, chirc ning website s& gia ting gia tri va
khuyén khich sy quay tré lai cia khach hang. Vi vay, chirc
nang website da dugc ching minh 1a mot trong nhirng yéu
td tao nén chit lugng dich vy website ctia khach san (Wang
va cong su, 2015; Ali, 2016).
4.2. Danh gida

Két qua cho thdy chét luong dich vu website 1a ciu trac
da chiéu gdm 7 thanh phan: chat lugng thong tin; dé sir dung;
tinh bao mat; thoi gian phan hoi; tinh twong tac; dic tinh thiét
ké; va chirc ning website. Két qua nghién ctru nay phu hop
vGi cic nghién ctru trong linh vuc khach san cia Wang va
cong sy (2015) va Ali (2016) khi d& xuét yéu t6 tinh bao mat,
chirc nang website vao md hinh chét lugng dich vu website.
Bén canh d6, nghién ctru nay da bd sung thém céc yéu t6 tao
nén chét luong dich vu website ctia khach san, bao gém tinh
tuong tac, thoi gian phan hdi va dic tinh thiét ké. Ba yéu t&
ndy sé& la cong cu quan trong cua website dé tao nén khia
canh hitu hinh khi danh gia chét lwgng dich vu va dong vai
tro quan trong gitip gia ting niém tin, ¥ dinh mua ctia khach
hang khi lya chon khach san.

5. Két luan

Mic du kham pha cac thanh phan tao nén chat lugng
dich vu website khach san, tuy nhién nghién ctru nay chi
dung trén khia canh 1y thuyét va thuc hién theo phuong
phép dinh tinh nén tdn tai nhiéu han ché. Trugc hét, nghién
ctru str dung k¥ thuat phong van truc tuyén nén c6 thé nhiéu
dép vién chua hiéu hét vin d& nghién ctru. Pong thoi tinh
dai dién cua dap vién cho thi trudng khach hang cta khach
san chua cao. Vi vy, két qua nay can phai duoc kiém dinh
lai trong thuc tién v6i phuwong phap dinh lugng, nhim
khing dinh tinh chinh xac ctia cac thanh phan tao nén chét
luong dich vu website ciia khach san. Hon nita, trong trong
lai véi phuwong phap dinh lugng, két qua s& cho thay mirc
d6 quan trong cuia tig thanh phan tao nén chat lugng dich
vu website ma nghién ciru ndy chua dé cap dén.

Toém lai, trong twong lai, cach mang cong nghiép 4.0 sé
thay ddi ban chat nhidu nganh dich vy. Nganh khach san
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can phai ndm bit dugc xu thé hién tai, ap dung sy tién loi,
nhanh chdng cia internet néi chung va website ndi riéng
dé tim kiém va phuc vu khach hang tét hon. Vi vay, khach
san can quan tam nhiéu hon trong viéc danh gia chit lugng
dich vu website. Ttr do, khach san s€ hoach dinh duoc cac
ngudn lyc can thiét dé xay dung, phat trién website ngay
cang t6t hon, dap mg nhu cau giao dich truc tuyén cta
khach hang va thanh cong trong méi truong canh tranh
nang dong hién nay.
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