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TÓM TẮT 
Bài báo đã tổng hợp mang tính khái quát những vấn đề về đặt phòng khách 

sạn, các khái niệm, mô hình liên quan đến thương mại điện tử, cách thức đặt 
phòng trực tiếp và đặt phòng qua các kênh trực tuyến… qua đó người đọc có thể 
hiểu cặn kẽ và chi tiết về vấn đề đặt phòng khách sạn nói chung và đặt phòng 
khách sạn qua các kênh trực tuyến nói riêng. Từ đó, có giải pháp  phát triển các 
kênh đặt phòng trực tuyến trên địa bàn thành phố Hà Nội. 

Từ khóa: Đặt phòng khách sạn; trực tuyến; kinh doanh khách sạn. 

ABSTRACT 
The first chapter is a general overview of booking issues such as concepts, 

models related to e-commerce, concepts, methods of direct booking and 
reservations through online channels, problems related to online booking... 
through which we can understand thoroughly and details about the hotel 
reservation in general and hotel reservation through online channels in 
particular. From there, take the basis to find solutions to develop online booking 
channels in the city of Hanoi. 
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1. GIỚI THIỆU 
Trong nền kinh tế phát triển như hiện nay, việc áp dụng 

công nghệ thông minh vào kinh doanh là một yếu tố vô 
cùng quan trọng. Việc sử dụng công nghệ 4.0 vào kinh 
doanh đã và đang là một trong những cách phổ biến và 
hiệu quả nhất cho doanh nghiệp. Trong lĩnh vực kinh 
doanh khách sạn cũng vậy, chủ doanh nghiệp ngày càng 
thông minh, khéo léo vận dụng sự phát triển của mạng 
internet, của công nghệ 4.0 vào việc kinh doanh giúp tăng 
doanh thu và giảm chi phí lao đô ̣ng cho công ty lữ hành, 
cho khách sạn. Việc sử dụng công nghệ 4.0 vào kinh doanh 
là công cụ hiệu quả trong hoạt động kinh doanh, việc sử 
dụng nguồn vốn,… thông qua đố để phát hiện khả năng 
và lợi thế của doanh nghiệp trong kinh doanh buồng, 
phòng khách sạn, giúp các nhà hoạch định doanh nghiệp 
đưa ra những chính sách quản lý hữu hiệu. Vì vậy nghiên 
cứu giải pháp phát triển kênh đặt phòng khách sạn trực 
tuyến trên địa bàn thành phố Hà Nội giúp thấy được sự cấp 

thiết của việc đặt phòng trực tuyến của khách du lịch trên 
địa bàn Hà Nội. 

Trên cơ sở nghiên cứu thực trạng sử dụng kênh đặt 
phòng khách sạn trực tuyến trên địa bàn Hà Nội, nhóm 
nghiên cứu đưa ra những ý kiến đề xuất góp phần đẩy 
mạnh số lượng, nâng cao chất lượng và phát triển kênh đặt 
phòng trực tuyến trên địa bàn Hà Nội. 

2. DỮ LIỆU VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 
Sử dụng phương pháp nghiên cứu lý luận như : Thông  

qua sách, báo, các công trình đã nghiên cứu từ trước đó, sử 
dụng phương pháp nghiên cứu thực tế như: Điều tra xã hội 
học, quan sát, điều tra và thống kê mô tả. Từ đó phân tích 
so sánh, đánh giá, tổng hợp hệ thống hóa các vấn đề lý 
luận cho đề tài, đề ra các giải pháp hiệu quả đưa ra những ý 
kiến đề xuất góp phần đẩy mạnh số lượng, nâng cao chất 
lương và phát triển kênh đặt phòng trực tuyến trên địa bàn 
Hà Nội. 

3. THỰC TRẠNG SỬ DỤNG KÊNH ĐẶT PHÒNG KHÁCH 
SẠN TRỰC TUYẾN TRÊN ĐỊA BÀN THÀNH PHỐ HÀ NỘI 
3.1. Số lượt khách du lịch tại Hà Nội sử dụng kênh đặt 
phòng trực tuyến 

Số lượt khách du lịch đến Hà Nội đã từng sử dụng 
phương thức đặt phòng trực tuyến. 

  

   
Chưa bao giờ đến Hà Nội

 

   
Khách đến Hà Nội trên 3 lần

 
Hình 1. Lượt khách quốc tế sử dụng kênh đặt phòng khách sạn trực tuyến 

(Nguồn khảo sát thực tế 1/6-20/6/2020) 

Theo khảo sát, trong 30 người khách quốc tế đến Hà Nội 
chiếm 27,3% người chưa bao giờ đặt phòng khách sạn qua 
các kênh đặt phòng trực tuyến, trong số đó có 55,5% là 
khách mới đến lần đầu. 
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Chưa bao giờ đến Hà Nội 

  
Khách đến Hà Nội từ 1-3 lần

    

  
Khách đến Hà Nội trên 3 lần

 
Hình 2. Lượt khách nội địa sử dụng kênh đặt phòng khách sạn trực tuyến 

(Nguồn khảo sát thực tế 1/6-20/6/2020) 

Trong 70 người khách Việt Nam đến Hà Nội chiếm 66,7% 
người chưa đặt phòng khách sạn thông qua các kênh đặt 
phòng trực tuyến, trong đó có 67,1% khách đến 1 - 2 lần. 

Dưới đây là một số lí do là một số lí do khách du lịch 
không chọn phương thức đặt phòng trực tuyến. 

Bảng 1. Lý do khách du lịch không chọn phương thức đặth phòng trực tuyến 
khi lưu trú tại Hà Nội 

STT Lý do Khách quốc 
tế 

Khách 
nội địa 

1 Đặt phòng qua công ty du lịch hoặc đại 
ý tour  63,3% 40% 

2 Khách sạn không có website đặt phòng 
trực tuyến 27,3% 35% 

3 Khách du lịch không biết cách đặt 
phòng trực tuyến 63,6% 30% 

4 Điều kiện cơ sở hạ tầng, ký thuật đủ 
điều kiện đătị phòng trực tuyến 70% 50% 

5 Khách du lịch cảm thấy không an toàn 
khi đặt phòng trực tuyến  36,8% 39% 

6 Giá phòng cao hơn so với giá trị thực 9,1% 3% 

Nguồn: Khảo sát thực tế 1/6-20/6/2020 

Hầu hết những khách hàng không đặt phòng qua các 
kênh đặt phòng trực tuyến là do khách đi du lịch theo hình 
thức trọn gói của công ty du lịch, đại lí du lịch. Khi chọn 
dịch vụ này khách hàng đã đầy đủ các nhu cầu cơ bản về 
lưu trú, di chuyển, ăn uống, hướng dẫn viên… nên rất tiện 
lợi, đặc biệt là khách hàng mới đến lần đầu hay khách nước 
ngoài tới du lịch chưa hiểu rõ về thành phố Hà Nội. 

Những khách tham gia khảo sát là những người có mức 
thu nhập trung bình nên thường họ tìm đến nghĩ dưỡng tại 
các khách sạn bình dân. Trong khi đó hình thức đặt phòng 
trực tuyến lại mới phổ biến đối với các khách sạn lớn từ 
3,4,5 sao. 

Đặt phòng trực tuyến là một hình thức liên quan đến 
công nghệ, điều này sẽ là khó khăn đối với những người 
lớn tuổi, họ tiếp thu và cập nhật  kém hơn so với giới trẻ. 

Quá trình khảo sát khách nước ngoài chủ yếu là các đối 
tượng trên 50 tuổi đây là lí do mà tỷ lệ khách không biết đặt 
phòng  cao. 

Điện thoại thông minh ngày càng phổ biến với mọi 
người, mạng internet và wifi nhiều nơi đã được phủ sóng 
rộng rãi , như vậy nó không còn là trở ngại cho việc đặt 
phòng trực tuyến hiện nay. 

Nhiều trang web, ứng dụng ảo, kẻ gian lợi dụng những 
điểm yếu để lừa đảo mang lại lợi ích riêng cho các nhân 
ngày càng xuất hiện nhiều. Đầy là điều mà nhiều người lo 
lắng và cảm thấy không an toàn khi đặt phòng qua các 
kênh đặt phòng trực tuyến. Họ sợ các thông tin cá nhân 
không được bảo mật, hay thanh toán ảo. 

Một số ít khách thì nghĩ đặt phòng trực tuyến giá cả sẽ 
cao hơn thực tế do nó có nhiều tiện lợi, thuận tiện nên giá sẽ 
tang lên bù cho chi phí thiết kế web, chi phí quảng cáo… 

3.2. Cách thức đặt phòng trực tuyến của khách du lịch 
tại Hà Nội 

Bảng 2. Cách thức khách du lịch đặt phòng trực tuyến khi lưu trú tại Hà Nội 

STT Cách thức đặt phòng Khách  
quốc tế 

Khách  
nội địa 

1 Đặt phòng trên website của 
khách sạn  72,7% 81,2% 

2 

Đặt phòng trên website các sàn 
giao dịch thương mại điện tử 
(airbnb, booking.com, traveloka, 
agoda.com…) 

27,3% 15,5% 

3 Đặt phòng trên các ứng dụng 
dành cho thiết bị di động  36,4% 20,7% 

Nguồn: Khảo sát thực tế 1/6-20/6/2020 
Từ số liệu bảng trên, nhận thấy rằng việc đặt phòng trực 

tuyến qua website của khách sạn chiếm tỷ lệ cao nhất. Các 
khách sạn cần trú trọng hơn về hình thức website của 
khách sạn để thu hút lượt truy cập nhiều hơn. Khách du lịch 
chọn đặt phòng trực tuyến qua website khách sạn bởi nhận 
thấy sự an toàn cho dịch đặt phòng từ khách sạn.  

Bên cạnh đó, điện thoại di động thông minh đang được 
phổ biến rộng rãi nhưng chưa thực sự hữu ích cho việc đặt 
phòng trực tuyến. Một phần nguyên do chưa có nhiều ứng 
dụng về các kênh đặt phòng trực tuyến trên điện thoại. Mặt 
khác, do đường truyền kết nối mạng internet chưa thực sự 
ổn định và đồng bộ. Ngoài ra, hạn chế của điện thoại do 
màn hình nhỏ nên không thể hiện hết các thông tin về dịch 
vụ như máy tính. 

Đối với các website là các sàn giao dịch thương mại điện 
tử cần có phương pháp tiếp cận khách du lịch một cách 
phổ biến hơn. 
3.3. Mức độ quan trọng của các yếu tố đối với việc đặt 
phòng khách sạn trực tuyến 

Từ kết quả bảng 3 cho thấy, tất cả các yếu tố về hình 
thức và nội dung đều được khách hàng quan tâm. 

Giao diện bắt mắt, thông tin đầy đủ và chính xác, được 
bảo mật là hai yếu tố được đa số khách hàng đánh giá cao 
bởi họ không được xem tận mắt, cảm nhận thức tế buồng 
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phòng trước khi đặt mà chỉ qua hình ảnh giới thiệu trên 
trang trực tuyến nên việc đưa thông tin đầy đủ chính xác là 
vô cùng quan trọng.  

Bảng 3. Các tiêu chí đánh việc đặt phòng khách sạn trực tuyến 

STT Tiêu chí Khách  
quốc tế 

Khách  
nội địa 

1 Giao diện thẩm mỹ, bắt mắt đạt 3,12 2,90 
2 Thông tin đầy đủ, trung thực đạt 3,98 3,88 
3 Thao tác dễ dàng, thuận tiện, đơn giản 3,85 3,48 

4 Tốc độ phản hồi từ nhà cung cấp dịch vụ 
nhanh và chính xác 3,41 3,24 

5 Thông tin được bảo mật 3,75 3,89 

6 Giá phòng tốt hơn so với đặt phòng thông 
thường 3,27 3,40 

7 Ít xảy ra lỗi kỹ thuật trong quá trình thực hiện 3,35 3,51 

8 
Chất lượng phòng đúng như thông tin trên 
kênh đặt phòng trực tuyến 3,91 3,88 

Nguồn: Khảo sát thực tế từ 1/6-20/6/2020 
Việc đặt phòng qua các kênh đặt phòng trực tuyến đòi 

hỏi không thể thiếu mạng internet, do đó mối quan tâm về 
đường truyền lỗi kĩ thuật cũng là yếu tố mà khách hàng rất 
quan tâm hiện nay. 
3.4. Mức độ hài lòng của khách du lịch về kênh đặt 
phòng khách sạn trực tuyến  

Bảng 4. Các tiêu chí về mực độ hài lòng của khách du lịch về kênh đặt phòng 
trực tuyến 

STT Tiêu chí Khách  
quốc tế 

Khách  
nội địa 

1 Giao diện thẩm mỹ, bắt mắt đạt 3,36 2,80 
2 Thông tin đầy đủ, trung thực đạt 3,46 3,34 
3 Thao tác dễ dàng, thuận tiện, đơn giản 2,91 3,24  

4 
Tốc độ phản hồi từ nhà cung cấp dịch vụ 
nhanh và chính xác 3,18 3,19 

5 Thông tin được bảo mật 3,27 3,43 

6 Giá phòng tốt hơn so với đặt phòng thông 
thường 3,27 3,14 

7 Ít xảy ra lỗi kỹ thuật trong quá trình thực hiện 3,00 3,14 

8 Chất lượng phòng đúng như thông tin trên 
kênh đặt phòng trực tuyến 4,45 4,38 

      Nguồn: Khảo sát thực tế từ 1/6-20/6/2020 
Nhìn chung khách du lịch khá hài lòng về chất lượng 

phòng thực tế so với thông tin trên các trang trực tuyến. 
Website chính thức của khách sạn cũng như các ứng dụng 
cần có thiết kế giao diện có tính thẩm mỹ cao, thường 
xuyên cập nhập thông tin về chất lượng dịch vụ một cách 
chi tiết, chính xác, giúp khách du lịch có sự đánh giá tổng 
quát về chất lượng dịch vụ để đưa ra quyết định có đặt 
phòng hay không. Cách thức thực hiện đặt phòng nên thiết 
kế đơn giản, thuận tiện và dễ dàng hơn. Đặc biệt phải trú 
trọng đến việc bảo mật thông tin khách hàng khi truy cập 
vào các website và các ứng dụng đặt phòng trực tuyến. 
Đồng thời phải phản hồi khách du lịch nhanh và chính xác 
khi khách muốn giải đáp, muốn biết về chất lượng dịch vụ. 

Khách quốc tế và khách Việt Nam đều có sự đánh giá về 
mức độ hài lòng như nhau xong vẫn có yếu tố khác biệt 
như: Khách quốc tế coi trọng và đánh giá cao các yếu tố về 
giao diện, chất lượng thực tế. Bởi thường khách quốc tế 
đến Hà Nội với tần suất ít hơn so với khách Việt Nam giao 
diện là cái nhìn lần đầu, thông tin và chất lượng là cái để 
tạo niềm tin với họ trước khi họ quyết định đặt phòng. Với 
khách nội địa thì họ lại đánh giá cao về bảo mật thông tin vì 
hiện tại rất nhiều trường hợp bị để lộ thông tin khách hàng 
khiến họ thường xuyên bị làm phiền. Ngoài ra, yếu tố giá cả 
cũng là yếu tố họ quan tâm vì ở trong nước họ dễ dàng cập 
nhập những thông tin mới nhất, những ưu đãi từ các bên, 
dẫn đến những so sánh mà quyết định đặt phòng. 

4. KẾT LUẬN 
 Du lịch đã đem lại nguồn doanh thu cao, thúc đẩy sự 

phát triển kinh tế, quảng bá hình ảnh đất nước và tái tạo 
sức lao động. Đặc biệt là ngành kinh doanh khách sạn đã và 
đang đóng góp một phần không nhỏ vào ngành du lịch nói 
riêng và nền kinh tế nói chung. 

Qua quá trình tìm hiểu và nghiên cứu tác giả hiểu rằng 
việc đặt phòng trực tuyến vô cùng hữu ích, vừa mang lại lợi 
ích cho khách sạn đồng thời khách du lịch. Phương pháp 
đặt phòng trực tuyến giúp khách chủ động hơn trong quá 
trình đón khách, giúp để lại ấn tượng sâu sắc trong long 
khách du lịch.  

Với những giải pháp mà đề tài đưa ra, hy vọng sẽ nhận 
được sự quan tâm của khách hàng. Hi vọng trong thời gian 
tới, đây sẽ là loại hình đặt phòng nhanh, gọn, hữu ích và 
phổ biến của Việt Nam. 
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