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Tóm tắt: Marketing trực tuyến là một trong những hoạt động phù hợp và lý tưởng với xu hướng phát triển 
của thị trường trong giai đoạn cách mạng công nghệ 4.0. Nghiên cứu này xem xét khung nghiên cứu được 
đề xuất bởi Viggo Host và các cộng sự (2001) về đánh giá mức độ ứng dụng hoạt động marketing trực 
tuyến vào hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Kết quả phân tích hồi quy cho thấy có 05 yếu tố tác 
động đến việc ứng dụng marketing trực tuyến của các doanh nghiệp khách sạn từ 1 đến 5 sao trên địa bàn 
thành phố Huế bao gồm: kiến thức công nghệ thông tin, quy mô khách sạn, sự ủng hộ của cấp trên, sự chú 
trọng thị trường tương lai và sự cam kết của nhân viên vào hoạt động marketing trực tuyến. Trong đó, 
kiến thức công nghệ thông tin được xem là yếu tố quan trọng nhất và được các khách sạn đánh giá cao 
nhất trong các yếu tố. Từ đó việc quản lý và phát triển ứng dụng marketing trực tuyến của các khách sạn 
cũng được đề xuất nhằm góp phần cải thiện mức độ ứng dụng hoạt động này trong tương lai.  
 
Từ khóa: Công nghệ kỹ thuật số, Marketing trực tuyến, khách sạn, thành phố Huế. 
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Abstract: Online marketing is one of the suitable and ideal activities for the development trend of the hotel 
market in the current 4.0 technology revolution. This study examines the framework proposed by Viggo 
Host et al. (2001) to assess factors affecting the online marketing application at 93 hotels (1-5 stars) in Hue 



Nguyễn Thị Thúy Vân, Nguyễn Thị Minh Nghĩa, Ngô Văn Sơn Tập 132, Số 6B, 2022

 

68  

city. The results show that there are five factors affect the application of online marketing, including IT 
knowledge, hotel size, top management support, future market focus and ownership of the technology. 
Among those factors, IT knowledge is considered the most critical factor and is highly appreciated by 1-5 
star hotels than the remaining factors. From that implication, the management and development of hotels’ 
online marketing applications are also proposed to improve their use in the future. 

Keywords: Digital marketing, Online marketing; Internet marketing; hotel; Hue. 

1. Đặt vấn đề 

Số hóa là sự tích hợp các công nghệ kỹ thuật số vào cuộc sống hàng ngày, nhằm giúp con 
người thực hiện các hoạt động và công việc một cách dễ dàng hơn [1]. Do đó, việc áp dụng các 
công nghệ kỹ thuật số (digital technologies) sẽ có ý nghĩa quan trọng trong việc lập kế hoạch và 
thực hiện các hoạt động marketing, từ đó tái cấu trúc các mô hình kinh doanh một cách hiệu 
quả. Số hóa đã thay đổi cấu trúc và cơ chế hoạt động của thị trường cũng như hoạt động của 
các doanh nghiệp theo một chiều hướng tích cực [2,3,4]. Đồng thời quá trình này cũng đã tác 
động sâu rộng đến rất nhiều lĩnh vực trong cuộc sống của con người và làm thay đổi các chiến 
lược kinh doanh của các doanh nghiệp, trong đó không thể không nhắc đến hoạt động 
marketing. Sự số hóa các hoạt động trong marketing này còn được gọi là marketing trực tuyến. 
Có thể hiểu marketing trực tuyến là hoạt động liên quan đến việc sử dụng các phương tiện trực 
tuyến (online) khác nhau trên Internet bao gồm tối ưu hóa công cụ tìm kiếm, marketing thông 
qua Facebook, email, quảng cáo trực tuyến, marketing trên điện thoại di động,… để quảng bá 
sản phẩm, dịch vụ [5]. 

Hiện nay trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế có 806 cơ sở lưu trú với 13.043 phòng và 
21.327 giường, trong đó có 135 khách sạn đã được công nhận hạng từ 1 sao đến 5 sao trên địa 
bàn thành phố Huế (Sở Du lịch Thừa Thiên Huế, 2020). Trong bối cảnh số hóa và sự thâm nhập 
mạnh mẽ của Internet và các phương tiện điện tử vào mọi lĩnh vực, các khách sạn 1-5 sao trên 
địa bàn thành phố Huế đã dần dần chuyển đổi và áp dụng các hình thức và chiến lược kinh 
doanh mới nhằm bắt kịp với xu hướng phát triển của thị trường, trong đó có việc ứng dụng 
phương tiện trực tuyến vào hoạt động marketing. Sở dĩ, các khách sạn sử dụng các hình thức 
marketing trực tuyến là bởi sự thay đổi trong xu hướng tìm kiếm, sở thích và thói quen của 

khách du lịch. Báo cáo thống kê của Ookla1, một công ty sở hữu công cụ đo Speedtest nổi tiếng 
thế giới, cho biết hiện Việt Nam đang có 68,17 triệu người đang sử dụng dịch vụ Internet vào 
tháng 1 năm 2020, chiếm 70% dân số cả nước. Trong đó, Việt Nam đã có 65 triệu người đang sử 
dụng các phương tiện trực tuyến để giải trí, liên hệ bạn bè, chia sẻ khoảnh khắc và kể cả quảng 
cáo bán hàng. Như vậy có thể thấy, thói quen về hành vi của khách hàng đã thay đổi nhanh 
chóng, từ môi trường truyền thống sang môi trường trực tuyến. Điều này đặt ra thách thức 

                                           
1 https://vnetwork.vn/news/thong-ke-internet-viet-nam-2020 
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không nhỏ cho các doanh nghiệp, đòi hỏi họ phải thay đổi các cách thức tiếp cận, marketing, 
quảng bá để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng. Một trong những phương thức hiệu quả 
để tiếp cận khách hàng trong bối cảnh hiện nay chính là marketing trực tuyến [6]. Marketing 
trực tuyến sẽ cho phép các doanh nghiệp, đặc biệt là các khách sạn có thể tận dụng thế mạnh và 
cơ hội do Internet và marketing trực tuyến đem lại để tạo ra giá trị cho khách hàng và cũng tạo 
ra giá trị cho chính họ [5, 6]. 

Do đó, bài viết này tập trung phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ ứng dụng 
marketing trực tuyến vào hoạt động kinh doanh của các khách sạn 1-5 sao trên địa bàn thành 
phố Huế, từ đó đề xuất các giải pháp nhằm giúp các khách sạn cải thiện và nâng cao việc ứng 
dụng hoạt động này trong tương lai.  

2  Tổng quan tài liệu nghiên cứu 

2.1.      Một số khái niệm liên quan 
2.1.1    Marketing điện tử (digital marketing) 

Ngày nay, với sự phát triển mạnh mẽ của khoa học và công nghệ thông tin, con người đã 
khai thác và ứng dụng một loạt các phương tiện điện tử vào quá trình marketing của các tổ 
chức, doanh nghiệp. Cùng với việc đổi mới, cải tiến đó chính là sự ra đời khái niệm marketing 
điện tử.  

Theo Strauss [6], marketing điện tử là “sự sử dụng công nghệ thông tin trong những quá 
trình thiết lập, kết nối và chuyển giao giá trị đến khách hàng, để tiến hành các hoạt động marketing nhằm 
đạt được các mục tiêu của tổ chức và duy trì quan hệ khách hàng thông qua nâng cao hiểu biết của khách 
hàng, các hoạt động xúc tiến hướng mục tiêu và các dịch vụ qua mạng hướng tới thoả mãn nhu cầu của 
khách hàng”. Kotler [7], cha đẻ của nền marketing hiện đại cho rằng “marketing điện tử là quá 
trình lập kế hoạch về sản phẩm, giá, phân phối và xúc tiến đối với sản phẩm, dịch vụ và ý tưởng để đáp 
ứng nhu cầu của tổ chức và cá nhân dựa trên các phương tiện điện tử và Internet”. Theo Chaffey [8], 
“Marketing điện tử là hoạt động ứng dụng mạng Internet và các phương tiện điện tử (web, e-mail, cơ sở 
dữ liệu, multimedia, pda...) để tiến hành các hoạt động marketing nhằm đạt được các mục tiêu của tổ 
chức và duy trì quan hệ khách hàng thông qua nâng cao hiểu biết về khách hàng (thông tin, hành vi, giá 
trị, mức độ trung thành...), các hoạt động xúc tiến hướng mục tiêu và các dịch vụ qua mạng hướng tới 
thoả mãn nhu cầu của khách hàng”. 

Như vậy, có thể hiểu một cách đơn giản, marketing điện tử là hoạt động quảng bá sản 
phẩm, dịch vụ bằng cách ứng dụng các phương tiện điện tử như điện thoại, fax, Internet… 
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2.1.2  Marketing trực tuyến (Internet marketing) 

Nhiều người cho rằng marketing điện tử (digital marketing) và marketing trên Internet 
hay còn gọi là marketing trực tuyến (Internet marketing/Online marketing) là giống nhau, tuy 
nhiên điều này là không đúng. 

Marketing điện tử là một thuật ngữ bao trùm và đề cập đến việc sử dụng các kênh, thiết 
bị và nền tảng điện tử (cho dù trực tuyến hay ngoại tuyến) để tạo và quảng bá thông điệp 
marketing [9]. Nói cách khác, marketing điện tử không chỉ giới hạn ở Internet. Nó có thể hoạt 
động trên tất cả các thiết bị điện tử. Các tác giả Dzemyda & Jurgaityte [10] gọi marketing điện 
tử theo cách khác – E-Marketing. Đó là một quá trình tương tác phát triển các mối quan hệ lâu 
dài giữa một tổ chức và khách hàng sử dụng công nghệ thông tin. 

Trong khi đó, Marketing trên Internet hay marketing trực tuyến có thể là đồng nghĩa, vì nguyên 
tắc hoạt động của các thành phần này là đều dựa trên Internet. Chúng hoạt động trên nhiều kênh 
Internet khác nhau. Hay nói cách khác, marketing trực tuyến là một tập hợp con của marketing điện tử 
và chỉ khi có Internet thì hoạt động này mới được thực hiện [9]. 

Như vậy, nghiên cứu này chỉ đề cập đến hoạt động marketing trực tuyến, tức là các hoạt 
động marketing trên Internet hoặc sử dụng các công cụ trực tuyến như website, thư điện tử, quảng cáo 
trực tuyến, mạng xã hội,... để thực hiện các hoạt động marketing, quảng bá các sản phẩm, dịch 
vụ. 

2.2. Tổng quan nghiên cứu trong và ngoài nước 

Mặc dù marketing trực tuyến không còn là chủ đề quá mới lạ với các nhà nghiên cứu 
hiện nay và được khai thác dưới nhiều góc độ khác nhau, bao gồm cả từ phía cung và phía cầu. 
Tuy nhiên trong giới hạn của nghiên cứu, chúng tôi chỉ đề cập đến hoạt động ứng dụng 
marketing trực tuyến từ phía cung. 

Về bối cảnh nghiên cứu, một số nghiên cứu tiếp cận dưới góc độ các yếu tố ảnh hưởng đến 
việc ứng dụng hoạt động marketing trực tuyến vào các lĩnh vực khác nhau của du lịch như 
doanh nghiệp du lịch (khách sạn, lữ hành,...), [3, 11, 12, 13, 14] hay các điểm đến [15, 16, 17]. Ngoài ra, 
một số nghiên cứu đã phân tích ảnh hưởng của marketing trực tuyến đến các kết quả hoạt động 
kinh doanh của doanh nghiệp [4, 18, 19] hay xem việc ứng dụng marketing trực tuyến như một 
biến trung gian làm thay đổi định hướng thị trường của doanh nghiệp như nghiên cứu của 
Chuang [20] và Sheikh [21]. 

Về phương tiện/công cụ, nhiều nghiên cứu chỉ xem xét mức độ ứng dụng của từng phương 
tiện marketing trực tuyến  riêng lẻ như Facebook, email hay trang web [22, 23, 24]. 

Về phương pháp, rất nhiều các nghiên cứu lựa chọn phương pháp phân tích định lượng 
[10, 11, 25] hoặc kết hợp giữa định tính và định lượng [1, 12, 26], hay như các nghiên cứu của 
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Andreopoulou và các cộng sự [16], Misganaw [27] và Gyau [28] lại hoàn toàn sử dụng phương 
pháp định tính để xem xét mức độ ứng dụng hình thức này. 

Về lý thuyết, có khá nhiều nghiên cứu sử dụng các mô hình lý thuyết dưới đây để phân 
tích mức độ ứng dụng marketing trực tuyến vào các hoạt động kinh doanh như như mô hình 
chấp nhận công nghệ TAM (Technology Acceptance Model) [29, 30, 31, 32], hay mô hình Công 
nghệ - Tổ chức và Môi trường TOE [33, 34, 35] và lý thuyết lan tỏa sự đổi mới của Rogers IDT 
(Rogers’s Innovation of diffusion theory) [28, 32, 36]. 

Cụ thể hơn, El-Gohary [29] đã tiến hành phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến việc ứng 
dụng marketing trực tuyến vào các hoạt động kinh doanh của các doanh nghiệp ở Anh bằng 
việc mở rộng mô hình TAM bao gồm các yếu tố bên trong (kỹ năng doanh nghiệp, sự tương thích, dễ 
sử dụng và các loại hình sản phẩm của doanh nghiệp) và các yếu tố bên ngoài (ví dụ như xu hướng thị 
trường). Trong khi đó vào năm 2012, El-Gohary [14] lại đề xuất thêm một số tiêu chí để các 
doanh nghiệp muốn ứng dụng marketing trực tuyến thì cần phải đảm bảo các yếu tố sau: kĩ 
năng của chủ sở hữu, nguồn lực sẵn có của tổ chức, văn hóa tổ chức của doanh nghiệp, chi phí marketing 
trực tuyến, quy mô của tổ chức, tính dễ sử dụng, tính tương thích, áp lực cạnh tranh, ảnh hưởng của 
chính phủ, xu hướng thị trường, cơ sở hạ tầng quốc gia và định hướng văn hóa đối với marketing trực 
tuyến cho khách hàng của tổ chức. Trong khi đó, Awa [33] đã sử dụng mô hình TOE để phân tích 
mức độ chấp nhận công nghệ bằng việc phân tích các yếu tố như nhận thức của người quản lý, 
năng lực công nghệ thông tin, nhận thức rủi ro và các rào cản khi áp dụng. Hay Gyau [28] lại tiếp cận 
mức độ ứng dụng marketing trực tuyến theo lý thuyết IDT trong đó khẳng định có một mối 
quan hệ tương đồng giữa hai lý thuyết IDT và TAM, cụ thể yếu tố “lợi thế cạnh tranh” và “sự 
phức tạp” trong mô hình IDT giống với yếu tố “nhận thức sự hữu dụng” và “nhận thức sự dễ 
dàng sử dụng” trong mô hình của TAM.  

Ngoài ra, có khá nhiều nghiên cứu sử dụng kết hợp nhiều mô hình lý thuyết để phân tích 
mức độ ứng dụng của marketing trực tuyến như nghiên cứu của Venkatesh [37], Misganaw [38] 
và Viggo Host [39]. Trong đó, mô hình nghiên cứu Viggo Host và các cộng sự [39] dựa vào mô 
hình TAM và TOE để xem xét mức độ ứng dụng của marketing trực tuyến vào hoạt động kinh 
doanh của các khách sạn, tuy nhiên mô hình này đã kết hợp, điều chỉnh cũng như thêm một số 
tiêu chí khác nhằm hoàn thiện khung nghiên cứu của mình. Theo đó, các yếu tố được đề xuất 
bao gồm: mức độ tập trung vào thị trường trong tương lai, tinh thần làm chủ công nghệ, sự đầu tư 
chuyên biệt, sự hỗ trợ từ cấp trên, kiến thức Công nghệ thông tin (IT) và quy mô công ty. 

So với các nghiên cứu về chủ đề này trên thế giới, các nghiên cứu về marketing trực 
tuyến nói chung và đánh giá mức độ ứng dụng hoạt động này vào kinh doanh ở Việt Nam nói 
riêng còn khá hạn chế. Trong đó, nghiên cứu của Tung và các cộng sự [40] là một trong những 
nghiên cứu hiếm hoi đề cập đến chủ đề này. Cụ thể, Tung và các cộng sự [40] xem xét mức độ 
ứng dụng marketing trực tuyến của một số khách sạn ở Thành phố Hồ Chí Minh thông qua 
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phương pháp định tính với các tiêu chí để đánh giá như phân tích các lợi thế cạnh tranh, chiến 
lược, chiến thuật marketing trực tuyến của các khách sạn từ 1-5 sao, từ đó đưa ra một số định 
hướng quản lý cho khách sạn và điểm đến của địa phương trong tương lai. Tuy nhiên, nghiên 
cứu này lại sử dụng phương pháp định tính cũng như các tiêu chí đưa ra để đánh giá 
marketing trực tuyến chưa thực sự thuyết phục. Một số nghiên cứu khác như Lâm [41], Dương 
[42] và Lâm, V.K [43] lại phân tích hoạt động marketing trực tuyến dưới góc độ hành vi người 
tiêu dùng hoặc giới thiệu các công cụ được sử dụng hay các biện pháp đề xuất  nhằm phát triển 
hoạt động marketing trực tuyến. Tất cả các nghiên cứu này đều sử dụng phương pháp định 
tính. Trong khi đó, một hướng tiếp cận khác là phân tích mức độ ứng dụng các công cụ 
marketing trực tuyến đơn lẻ như Facebook, trang web, mobile,... [44, 45, 46, 47]. 

Như vậy có thể thấy, các nghiên cứu về marketing trực tuyến và ứng dụng hoạt động 
này vào hoạt động kinh doanh là rất đa dạng và khai thác ở nhiều khía cạnh khác nhau. Trong 
đó, khung nghiên cứu của Viggo Host và các cộng sự [39] được áp dụng và điều chỉnh từ lý 
thuyết TAM, và TOE, bổ sung thêm một số tiêu chí để đảm bảo phù hợp nhất với hình thức 
marketing trực tuyến của khách sạn. Do đó, khung nghiên cứu của Viggo Host và các cộng sự 
[39] được lựa chọn để phân tích trong nghiên cứu này. Tuy nhiên, khung nghiên cứu của Viggo 
Host và các cộng sự [39] chỉ áp dụng cho các khách sạn có quy mô nhỏ, trong khi các khách sạn 
có quy mô lớn hơn vẫn có thể ứng dụng hoạt động marketing trực tuyến một cách hiệu quả [6, 
40]. Do đó, bài viết này sẽ tập trung kiểm tra mô hình của Viggo Host và các cộng sự trong 
chuỗi khách sạn từ 1-5 sao.  

2.3.      Mô hình và giả thuyết nghiên cứu 

Dựa vào lý thuyết về sự đổi mới, Viggo Host và các cộng sự [39] đã xây dựng mô hình 
dưới góc độ nghiên cứu các yếu tố tác động đến việc ứng dụng marketing trực tuyến vào kinh 
doanh của các doanh nghiệp. Trong mô hình này, hoạt động marketing trực tuyến của doanh 
nghiệp sẽ chịu tác động bởi 6 yếu tố bao gồm mức độ tập trung vào thị trường tương lai (future 
market focus), làm chủ công nghệ (ownership of technology), sự đầu tư chuyên biệt (specialized 
investments), sự hỗ trợ từ cấp trên (top management support), kiến thức công nghệ thông tin 
(IT knowledge) và quy mô công ty (firm size).  

Giả thuyết nghiên cứu 

Tập trung vào thị trường tương lai 

Tập trung vào thị trường trong tương lai được Chandy và Tellis [48, tr 47] định nghĩa là 
“mức độ mà một công ty nhấn mạnh đến khách hàng và đối thủ cạnh tranh trong tương lai so với khách 
hàng và đối thủ cạnh tranh hiện tại”. Trong bối cảnh sự phát triển mạnh mẽ của Internet và các 
hình thức marketing trực tuyến như hiện tại, các doanh nghiệp cần thay đổi để có thể tiếp cận 
với khách hàng mới – những khách hàng đã thay đổi thói quen và hành vi của mình so với 
trong môi trường truyền thống cũng như cạnh tranh với các đối thủ trong ngành [6]. Điều này 
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chỉ được thực hiện khi các doanh nghiệp tập trung vào thị trường tương lai  - thị trường của sự 
ứng dụng công nghệ và các hoạt động marketing trong môi trường Internet [20]. Tóm lại, có 
mối liên quan trực tiếp giữa việc tập trung vào thị trường tương lai với mức độ ứng dụng các 
hoạt động marketing trực tuyến  [19]. 

H1: Sự tập trung vào thị trường tương lai càng cao, thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến 
của các khách sạn càng cao và ngược lại. 

Làm chủ công nghệ 

Việc thực hiện thành công một chiến lược phụ thuộc rất nhiều vào sự cam kết của nhân 
viên [49]. Cam kết cụ thể đối với một chiến lược hoặc một sự đổi mới công nghệ gần như đồng 
nghĩa với khái niệm làm chủ công việc (ownership) [50] hoặc sự tham gia của người dùng (user 
involvement) được sử dụng trong tài liệu về hệ thống thông tin [39]. Làm chủ công nghệ có 
nghĩa là sự cam kết và tham gia của nhân viên đối với các hoạt động liên quan đến marketing 
trực tuyến. Do đó, trong bài viết này, cụm từ làm chủ công nghệ được sử dụng để nhấn mạnh 
mối quan hệ giữa việc làm chủ công việc trong bối cảnh sự phát triển của công nghệ nói chung 
và các hoạt động marketing trực tuyến nói riêng, được đề xuất là làm chủ công nghệ của nhân viên 
[49]. 

H2: Sự làm chủ công nghệ của nhân viên càng cao, thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến 
vào hoạt động kinh doanh của các khách sạn càng cao và ngược lại. 

Đầu tư chuyên biệt 

Đầu tư chuyên biệt là “các khoản đầu tư dành riêng cho một mối quan hệ kinh doanh cụ thể, có 
giá trị hơn trong mối quan hệ đó so với những nơi khác và có thể khó quản lý thông qua hợp đồng dài 
hạn” [51]. Trên thực tế, các doanh nghiệp đã đầu tư rất nhiều nguồn lực vào các kênh phân phối 
truyền thống hiện tại. Họ đã xây dựng các mối quan hệ, mở cửa hàng, thuê hay đào tạo nhân 
viên làm việc với các sản phẩm và dịch vụ của các nhà phân phối truyền thống [52]. Do đó, 
những khoản đầu tư chuyên biệt này sẽ không có giá trị hoặc giá trị sẽ thấp hơn nếu các kênh 
marketing trực tuyến trở thành kênh quan trọng nhất. 

Xem xét một cách cụ thể hơn, có hai lý do cho thấy mối quan hệ giữa đầu tư chuyên biệt 
và mức độ ứng dụng của marketing trực tuyến vào hoạt động kinh doanh. Thứ nhất, Chandy 
và Tellis [48] đã kết luận rằng các kết quả của hoạt động marketing cần được chứng thực bỏi 
một nguồn dữ liệu khác. Thứ hai, các khoản đầu tư chuyên biệt cần có thời gian thực hiện lâu 
hơn để thích ứng và áp dụng cho các mục đích sử dụng khác nhau. Tuy nhiên, chúng có thể 
không thể được sử dụng cho nền tảng marketing trực tuyến, nhưng các công ty không phải lúc 
nào cũng biết điều này trước khi thử. Các công ty sở hữu các khoản đầu tư chuyên biệt như vậy 
sẽ mất nhiều thời gian hơn để thích ứng với hoạt động marketing trực tuyến. Do đó, rất nhiều 
doanh nghiệp ngại sử dụng và áp dụng các hoạt động marketing trực tuyến bởi sự tồn tại của 
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các kênh phân phối truyền thống như đã đề cập ở trên. Hậu quả là rất nhiều doanh nghiệp đã 
chần chừ trong việc áp dụng marketing trực tuyến vào các hoạt động kinh doanh của mình.  

Ngoài ra, Damanpour [53] cho rằng các dự án phát triển về mặt công nghệ sẽ dẫn đến sự 
mâu thuẫn về mặt tổ chức để vừa duy trì, đổi mới và thay thế các năng lực cốt lõi, bởi vì các 
công nghệ mới có thể vừa nâng cao vừa phá hủy các năng lực hiện có trong ngành. Damanpour 
[53] cũng cho rằng các giá trị, kỹ năng, hệ thống quản lý và kỹ thuật hiện tại của doanh nghiệp 
có thể không phù hợp với sự phát triển và đổi mới của công nghệ. 

H3: Đầu tư chuyên biệt càng cao, thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của các khách sạn 
càng thấp và ngược lại. 

Hỗ trợ từ cấp trên 

Sự hỗ trợ từ cấp trên và mức độ chấp nhận các cải tiến, đổi mới về công nghệ có môi 
quan hệ trực tiếp với nhau [53]. Có rất nhiều nghiên cứu đã chỉ ra sự hỗ trợ từ cấp trên/ban 
quản lý là một trong những yếu tố quan trọng nhất quyết định sự chấp nhận áp dụng hoạt 
động công nghệ mới vào hoạt động kinh doanh của các tổ chức, doanh nghiệp (Martin và 
Horne, 1995; Johne và Storey, 1998; Kwon và Zmud, 1987). Riêng đối với hoạt động marketing 
trực tuyến, sự ủng hộ và hỗ trợ từ cấp trên phải bao gồm từ cả yếu tố vật lý (trang thiết bị, công 
nghệ,...) và yếu tố tinh thần [49]. 

H4: Sự hỗ trợ từ cấp trên càng cao thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của khách sạn 
càng cao và ngược lại. 

Kiến thức về công nghệ thông tin (CNTT) 

Sự đổi mới hay cải tiến có thể được thực hiện dựa trên kiến thức liên quan đến các kỹ 
năng, khả năng và thói quen hiện có của doanh nghiệp (Nelson and Winter, 1982). Những đổi 
mới căn bản và nâng cao đều phụ thuộc vào các kiến thức kỹ thuật có liên quan (Dewar và 
Dutton, 1986; Ettlie và các cộng sự., 1984; Pennings và Harianto, 1992). Damanpour [53] cho 
rằng các kỹ năng và khả năng của cá nhân sẽ là những yếu tố tạo nên sự thành công trong việc 
chấp nhận sử dụng các công nghệ mới. Ngoài ra, Damanpour [53] cũng đề cập đến các kiến 
thức về mặt công nghệ thông tin cũng đem lại những ảnh hưởng tích cực đến việc áp dụng 
marketing trực tuyến của doanh nghiệp. Do đó, giả thuyết nghiên cứu được đề xuất là: 

H5: Kiến thức về CNTT càng cao thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của khách sạn càng 
cao và ngược lại. 

Quy mô khách sạn 

Mối quan hệ giữa quy mô doanh nghiệp và khả năng áp dụng những cải tiến, đổi mới về 
mặt công nghệ luôn là vấn đề gây tranh cãi [53]. Một số nhà nghiên cứu cho rằng các doanh 
nghiệp vừa và nhỏ linh hoạt hơn, mức độ phối hợp công việc giữa nhiều bộ phận trong doanh 
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nghiệp như marketing, kế toán, nhân sự,... tốt hơn, do đó việc áp dụng các hoạt động marketing 
trực tuyến xuyên xuốt trong toàn bộ doanh nghiệp cũng sẽ tốt và nhanh hơn (Mintzberg, 1979; 
Srirojanant và Thirkell, 1998). Tuy nhiên, nhiều nhà nghiên cứu lại cho rằng quy mô doanh 
nghiệp càng lớn thì khả năng áp dụng các công nghệ mới, trong đó có marketing trực tuyến 
càng cao bởi họ có nhiều kỹ năng marketing, kiến thức công nghệ, vốn, nhân lực tốt hơn [48, 53]. 
Do đó giả thuyết được đặt ra là: 

H6: Quy mô khách sạn càng lớn, thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của các khách sạn 
càng cao và ngược lại. 

 
Mô hình 3: Mô hình nghiên cứu đề xuất 

4.       Phương pháp nghiên cứu 

Bài viết này tập trung khám phá các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ ứng dụng hoạt động 
marketing trực tuyến của các khách sạn từ 1-5 sao trên địa bàn thành phố Huế, do đó nghiên 
cứu tiến hành khảo sát các nhà quản lý hoặc người phụ trách chính về hoạt động marketing 
trực tuyến của các khách sạn. 

Về phương pháp chọn mẫu 
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Phương pháp chọn mẫu thuận tiện được sử dụng xuất phát từ những khó khăn trong 
việc tiếp cận danh sách tổng thể, cũng như khó khăn trong quá trình thu thập dữ liệu thực tế. 
Bảng hỏi khảo sát được thực hiện dựa trên hai hình thức, cả trực tiếp và trực tuyến, điều tra 
trực tiếp tại các khách sạn hoặc thông qua điện thoại, điều tra trực tuyến được thực hiện thông 
qua thư điện tử (email), thời gian khảo sát được tiến hành trong vòng 3 tháng, từ tháng 1 đến 
tháng 3 năm 2020.  

Về mẫu nghiên cứu 

Về công thức tính mẫu, theo Bollen [54] cỡ mẫu dùng trong phân tích nhân tố bằng ít 
nhất 5 lần số biến phân tích để kết quả điều tra có ý nghĩa. Do đó, tác giả sẽ đưa vào bảng hỏi 
chính thức với số lượng biến phân tích trong thiết kế điều tra rồi nhân 5 sẽ ra số mẫu quan sát. 
Với số biến là 21, ta có 21*5=105 bảng hỏi. 

Với số phiếu hợp lệ (93/105 khách sạn có phản hồi và có ứng dụng marketing trực tuyến 
vào hoạt động kinh doanh, chiếm 88,6%), số liệu sẽ được tiến hành phân tích và xử lý trên phần 
mềm thống kê SPSS 22.0 thông qua phân tích nhân tố EFA và hồi quy đa biến.  

Về công cụ và thang đo nghiên cứu 

Bảng hỏi là công cụ khảo sát chính nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ ứng 
dụng marketing trực tuyến vào hoạt động của các khách sạn. Bảng hỏi được thiết kế với hai 
phần chính: Phần 1 đo lường các yếu tố ảnh hưởng gồm 21 biến (biến độc lập) và mức độ ứng 
dụng marketing trực tuyến gồm 03 biến (biến phụ thuộc), sử dụng thang đo Likert 5 điểm từ 1 
(hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn đồng ý). Phần 2 của bảng khảo sát được sử dụng để 
thu thập các thông tin cá nhân liên quan đến các yếu tố nhân khẩu học của mẫu điều tra bao 
gồm độ tuổi, giới tính, trình độ học vấn và số năm làm việc. Bảng hỏi được thiết kế dựa các tiêu 
chí trong khung nghiên cứu: 

Yếu tố tập trung thị trường tương lai được đo lường theo 03 tiêu chí, có điều chỉnh theo 
Chandy [48]: 

• KS tập trung vào các khách hàng trực tuyến trong tương lai; 

• Có sự đi đầu trong xu hướng sử dụng các hình thức marketing mới; 
 Khách sạn mở rộng các thị trường khách hàng mới trong tương lai. 

Yếu tố làm chủ công nghệ được đo lường bởi 04 tiêu chí, điều chỉnh theo Noble [49]: 

• Chúng tôi cần nhân viên chịu trách nhiệm thực hiện các hoạt động marketing trực 
tuyến cho KS; 

• Chúng tôi cần nhân viên thực sự tham gia thực hiện các hoạt động marketing trực 
tuyến cho KS; 
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• Chúng tôi cần nhân viên hiểu và áp dụng được nhiều hoạt động marketing trực tuyến 
cho KS; 

• Chúng tôi cần những nhân viên có khả năng tư vấn và đưa ra những gợi ý kịp thời 
trong việc áp dụng marketing trực tuyến cho KS. 

Yếu tố sự đầu tư chuyên biệt được đo lường bởi 03 tiêu chí, điều chỉnh theo Anderson [52]: 
• Kiến thức của đội ngũ sale và marketing của KS không khai thác được lợi ích của 

Internet; 
• Nhiều quy trình chiến lược hoạt động hiện tại đã không theo kịp sự phát triển của 

công nghệ Internet; 
• Hệ thống hậu cần của KS chưa phù hợp với hoạt động marketing trực tuyến. 
Yếu tố Sự hỗ trợ từ cấp trên được đo lường bởi 04 tiêu chí, điều chỉnh theo Noble [49]: 

• Ban lãnh đạo KS luôn ủng hộ việc khai thác Internet vào hoạt động marketing; 
• Marketing trực tuyến nhận được nhiều sự quan tâm của Ban lãnh đạo KS; 
• Việc sử dụng marketing trực tuyến được liên kết với các chiến lược còn lại của KS; 
• Ban lãnh đạo KS ưu tiên ứng dụng marketing trực tuyến vào các hoạt động kinh 

doanh trong tương lai. 
Yếu tố Kiến thức CNTT được đo lường bởi 04 tiêu chí, được điều chỉnh theo Damanpour 

[11] bao gồm: 

• Chúng tôi có các kiến thức cần thiết về Internet; 
• Chúng tôi có nhiều nhân viên có năng lực về sử dụng Internet; 
• Chúng tôi có thể tự thiết kế và cập nhật các nội dung trên các trang web, phương tiện 

truyền thông xã hội,... của mình; 
• Chúng tôi biết sử dụng các công cụ trực tuyến vào hoạt động marketing của mình. 
Yếu tố Quy mô khách sạn được đo lường bởi 03 tiêu chí, được điều chỉnh theo Damanpour 

[53] bao gồm: 
• Chúng tôi có đủ nhân viên để thực hiện các hoạt động marketing trực tuyến của KS; 
• Chúng tôi có đủ cơ sở vật chất, trang thiết bị để thực hiện các hoạt động marketing 

trực tuyến của KS. 
 Chúng tôi có đủ tài chính để thực hiện các hoạt động marketing trực tuyến của KS. 

Yếu tố mức độ ứng dụng marketing trực tuyến được đo lường bởi 03 tiêu chí, điều chỉnh 
theo Srirojanant và Thirkell [54] và Greaves và các cộng sự [55], bao gồm: 

 Chúng tôi giao tiếp với khách hàng thông qua các công cụ marketing trực tuyến 
(website, Facebook, email,...) 

 Chúng tôi nhận được các đơn đặt phòng thông qua các công cụ marketing trực tuyến 
(website, Facebook, email,...) 
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 Chúng tôi nhận được các phản hồi và tương tác với khách hàng thông qua công cụ 
marketing trực tuyến (website, Facebook, email,...) 

5. Kết quả nghiên cứu 

5.1      Đặc điểm mẫu điều tra 

Dựa vào số liệu điều tra, ta có thể thấy, hầu hết những người được phỏng vấn là nam 
(75,3%), có trình độ học vấn cao trong đó chủ yếu có bằng đại học (73,1%). Họ có các vị trí khác 
nhau trong công ty, trong đó những người trực tiếp thực hiện các hoạt động marketing trực 
tuyến chủ yếu là nhân viên. Do đó, số lượng 60/93 người trả lời là nhân viên là điều hoàn toàn 
dễ hiểu. Đa số đối tượng phỏng vấn có thâm niên làm việc trong ngành là từ 1-2 năm (chiếm 
51,6%), tiếp đến là 3-4 năm (19,4%), dưới 1 năm (21,5%) và chiếm tỷ lệ thấp nhất là trên 4 năm 
kinh nghiệm (7,5%). Điều này có thể xuất phát từ thực tế là các đối tượng trả lời bảng hỏi là 
nhân viên của phòng Sale của các khách sạn nên số năm công tác còn khá ngắn. Ngược lại, 
trưởng phòng hoặc quản lý cấp cao trong khách sạn là khá thấp nhưng lại có thâm niên làm 
việc lâu hơn so với đối tượng còn lại. 

Bảng 1: Cơ cấu mẫu điều tra khách sạn 

Tiêu thức phân loại Số lượng (người) % 

Giới tính 
Nam 70 75,3 
Nữ 23 24,7 
Tổng 93 100,0 

Trình độ học vấn 

Trên đại học 4 4,3 
Đại học 68 73,1 
Cao đẳng 21 22,6 
Tổng 93 100,0 

Chức vụ 

Quản lý cấp cao 10 10,8 
Trưởng phòng 23 24,7 
Nhân viên 60 64,5 
Tổng 93 100,0 

Số năm kinh nghiệm 

<1 năm 20 21,5 
1-2 năm 48 51,6 
3-4 năm 18 19,4 
>4 năm 7 7,5 
Tổng  93 100,0 

(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 
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5.2.    Phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến việc ứng dụng marketing trực tuyến vào hoạt động 
kinh doanh của các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế 

Độ tin cậy và tính hợp lệ của thang đo  
Thang đo các yếu tố ảnh hưởng 

Nhằm đảm bảo độ tin cậy của thang đo các yếu tố ảnh hưởng đến việc ứng dụng 
marketing trực tuyến, nhóm tiến hành phân tích kiểm định hệ số Cronbach Alpha cho 6 nhóm 
của mô hình. Trong đó, hệ số Cronbach’s Alpha của các nhóm lần lượt là nhóm “Tập trung thị 
trường tương lai” (TTTL) là 0,824; “Làm chủ công nghệ” (LCCN) là 0,848; “Đầu tư chuyên biệt” 
(ĐTCB) là 0,775; “Hỗ trợ từ cấp trên” (HTCT) là 0,876; “Kiến thức công nghệ” (KTCN) là 0,929 
và “Quy mô khách sạn” (QM) là 0,734. Kết quả cho thấy tất cả hệ số Cronbach Alpha của các 
nhóm đều trên 0,7, chứng tỏ thang đo lường tốt [56]. Tất cả các biến quan sát đều có hệ số tương 
quan biến tổng lớn hơn 0,3 và đều thỏa mãn điều kiện là bé hơn hệ số Cronbach's Alpha của 
nhân tố chứa nó. Do đó, tất cả các biến đều thỏa mãn điều kiện của phân tích nhân tố. 

Thang đo mức độ ứng dụng marketing trực tuyến 

Đối với biến phụ thuộc (3 biến quan sát), kết quả tính toán Cronbach Alpha của thành 
phần mức độ ứng dụng marketing trực tuyến (MĐUD) là 0,910. Các biến của thành phần này 
đều có hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,3 và Alpha nếu loại bỏ mục hỏi này nhỏ hơn 0,910. 
Các biến này cũng thỏa mãn các điều kiện của phân tích nhân tố. 

Phân tích nhân tố khám phá EFA  

Phân tích nhân tố khám phá EFA các yếu tố ảnh hưởng 

Phân tích nhân tố EFA nhằm xác định tính hợp lệ của thang đo, sau khi phân tích nhân tố 
2 lần và loại 05 biến không đạt yêu cầu (hệ số factor loading <0,5). Kết quả phân tích nhân tố 
EFA cho thấy, có 5 nhóm mới được thành lập với hệ số KMO là 0,775>0,5, đạt yêu cầu; giá trị 
Sig trong kiểm định Bartlett(Sig)= 0,000 < 0,05 cũng thỏa mãn yêu cầu; tổng phương sai dùng để 
giải thích nhân tố (%cumulative) là 69,203% ≥ 50% thỏa mãn điều kiện; Giá trị Eigenvalue = 
1,628>1 cũng đạt yêu cầu. 
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Bảng 2: Kết quả ma trận nhân tố xoay các yếu tố ảnh hưởng 

Biến Diễn giải 
Nhân tố 

1 2 3 4 5 

KTCN 1 Chúng tôi có các kiến thức cần thiết về Internet 0,764     

KTCN 4 Chúng tôi có nhiều nhân viên có năng lực về sử 
dụng Internet 

0,737     

KTCN 3 Chúng tôi có thể tự thiết kế và cập nhật các nội dung 
trên các trang web, phương tiện truyền thông xã 
hội,... của mình 

0,673     

KTCN 2 Chúng tôi biết sử dụng các công cụ trực tuyến vào 
hoạt động marketing của mình 

0,660     

HTCT 1 Ban lãnh đạo KS luôn ủng hộ việc khai thác Internet 
vào hoạt động marketing 

 0,803    

HTCT 3 Marketing trực tuyến nhận được nhiều sự quan tâm 
của Ban lãnh đạo KS 

 0,669    

HTCT 2 Việc sử dụng marketing trực tuyến được liên kết với 
các chiến lược còn lại của KS 

 0,661    

HTCT 4 Ban lãnh đạo KS ưu tiên ứng dụng marketing trực 
tuyến vào các hoạt động kinh doanh trong tương lai 

 0,541    

LCNN 2 Chúng tôi cần nhân viên chịu trách nhiệm thực hiện 
các hoạt động marketing trực tuyến cho KS  

  0,784   

LCNN 3 Chúng tôi cần nhân viên thực sự tham gia vào thực 
hiện các hoạt động marketing trực tuyến cho KS 

  0,748   

LCCN 1 Chúng tôi cần nhân viên hiểu và áp dụng được 
nhiều hoạt động marketing trực tuyến cho KS 

  0,659   

LLCN 4 Chúng tôi cần những nhân viên có khả năng tư vấn 
và đưa ra những gợi ý kịp thời trong việc áp dụng 
marketing trực tuyến cho KS 

  0,518   

TTTL2 KS tập trung vào các khách hàng trực tuyến trong 
tương lai 

   0,712  

TTTL 1 Cần có sự đi đầu trong xu hướng sử dụng các hình 
thức marketing mới 

   0,665  

QM1 Chúng tôi có đủ nhân viên để thực hiện các hoạt 
động marketing trực tuyến của KS 

    0,820 



Jos.hueuni.edu.vn Tập 131, Số 6D, 2022

 

QM2 Chúng tôi có đủ cơ sở vật chất, trang thiết bị để thực 
hiện các hoạt động marketing trực tuyến của KS  

    0,676 

Phương pháp trích: Principal Component Analysis.   

Phương pháp xoay: Varimax with Kaiser Normalization. 
(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 

Các yếu tố mới được thành lập bao gồm 05 nhóm và được đặt tên như sau: (1) Kiến thức 
về CNTT; (2) Sự ủng hộ của cấp trên; (3) Sự làm chủ công nghệ của nhân viên; (4) Tập trung thị 
trường cho tương lai và (5) Quy mô của khách sạn. Nhằm đảm bảo độ tin cậy của thang đo vừa 
mới được thành lập, kiểm định Cronbach Alpha sẽ được sử dụng để phân tích và kết quả được 
hiển thị như sau:  

Bảng 3: Kết quả tính toán hệ số Cronbach Alpha của các thành phần đo lường các yếu tố ảnh 
hưởng đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của các khách sạn 

Biến 
quan sát 

Diễn giải 
Tương 
quan 

biến tổng 

Alpha 
nếu loại 

biến 
Kiến thức công nghệ (Alpha = 0,889) 
KTCN 1 Chúng tôi có các kiến thức cần thiết về Internet 0,390 0,861 

KTCN 4 
Chúng tôi có nhiều nhân viên có năng lực về sử dụng 
Internet 

0,480 0,824 

KTCN 3 
Chúng tôi có thể tự thiết kế và cập nhật các nội dung 
trên các trang web, phương tiện truyền thông xã hội,... 
của mình 

0,557 0,847 

KTCN 2 
Chúng tôi biết sử dụng các công cụ trực tuyến vào hoạt 
động marketing của mình 

0,410 0,854 

Hỗ trợ cấp trên (Alpha = 0,757) 

HTCT 1 
Ban lãnh đạo KS luôn ủng hộ việc khai thác Internet vào 
hoạt động marketing 

0,389 0,715 

HTCT 3 
Marketing trực tuyến nhận được nhiều sự quan tâm của 
Ban lãnh đạo KS 

0,540 0,638 

HTCT 2 
Việc sử dụng marketing trực tuyến được liên kết với các 
chiến lược còn lại của KS 

0,379 0,720 

HTCT 4 
Ban lãnh đạo KS ưu tiên ứng dụng marketing trực tuyến 
vào các hoạt động kinh doanh trong tương lai 

0,429 0,697 

Làm chủ công nghệ (Alpha = 0,796) 

LCCN 2 
Chúng tôi cần nhân viên chịu trách nhiệm thực hiện các 
hoạt động marketing trực tuyến cho KS  

0,448 0,780 
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LCCN 3 
Chúng tôi cần nhân viên thực sự tham gia vào thực 
hiện các hoạt động marketing trực tuyến cho KS 

0,420 0,659 

LCCN 1 
Chúng tôi cần nhân viên hiểu và áp dụng được nhiều 
hoạt động marketing trực tuyến cho KS 

0,481 0,749 

LCCN 4 
Chúng tôi cần những nhân viên có khả năng tư vấn và 
đưa ra những gợi ý kịp thời trong việc áp dụng 
marketing trực tuyến cho KS 

0,356 0,712 

Tập trung thị trường tương lai (Alpha = 0,723) 

TTTL 1 
KS tập trung vào các khách hàng trực tuyến trong 
tương lai 

0,399 0,685 

TTTL 2 
Cần có sự đi đầu trong xu hướng sử dụng các hình thức 
marketing mới 

0,433 0,644 

Quy mô khách sạn (Alpha = 0,801) 

QM 1 
Chúng tôi có đủ nhân viên để thực hiện các hoạt động 
marketing trực tuyến của KS 

0,512 0,724 

QM 2 
Chúng tôi có đủ cơ sở vật chất, trang thiết bị để thực 
hiện các hoạt động marketing trực tuyến của KS  

0,424 0,791 

(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 

Kết quả cho thấy, tất cả các hệ số Cronbach Alpha của các nhóm đều trên 0,7, chứng tỏ 
thang đo lường tốt. Tất cả các biến quan sát đều có hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,3 và 
đều thỏa mãn điều kiện là bé hơn hệ số Cronbach's Alpha của nhân tố chứa nó. Như vậy, thang 
đo mới được thành lập đảm bảo độ tin cậy. 

Phân tích nhân tố EFA mức độ ứng dụng marketing trực tuyến 

Thang đo mức độ ứng dụng marketing trực tuyến gồm 03 biến quan sát và để đánh giá 
mức độ đo lường cho biến phụ thuộc thì 3 biến quan sát này cần được đưa vào phân tích nhân 
tố. Kết quả kiểm định KMO và Bartlett có giá trị KMO đạt 0,750>0,5 và kiểm định Bartlett’s có 
mức ý nghĩa bằng 0,000<0,5. Do vậy, phân tích nhân tố với biến này là thích hợp. 

Bảng 4: Kết quả phân tích nhân tố mức độ ứng dụng marketing trực tuyến 

Biến quan 
sát 

Diễn giải 
Nhân tố 

1 

MĐUD 2 
Chúng tôi nhận được các đơn đặt phòng thông qua các công cụ 
marketing trực tuyến (website, Facebook, email,...) 

0,838 

MĐUD 1 
Chúng tôi giao tiếp với khách hàng thông qua các công cụ marketing 
trực tuyến (website, Facebook, email,...) 

0,835 
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MĐUD 3 
Chúng tôi nhận được các phản hồi và tương tác với khách hàng thông 
qua công cụ marketing trực tuyến (website, Facebook, email,...) 

0,806 

Phương pháp trích xuất: Principal Component Analysis. 
a. 1 nhân tố được trích xuất. 

(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 

Kết quả bảng 4 cho thấy có một nhân tố được rút trích. Tổng phương sai rút trích là 
70,076%>50% với hệ số Eigenvalues >1, do vậy giá trị phương sai đạt chuẩn. Có nghĩa là nhân tố 
này giải thích được 70,076% sự biến thiên về mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của các 
khách sạn trên địa bàn thành phố Huế. 

Như vậy, so với mô hình gốc của Viggo Host và các cộng sự [39] thì mô hình phân tích 
chỉ còn 05 nhóm tác động đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của các khách sạn, ngoại 
trừ nhóm giả thuyết “Sự đầu tư chuyên biệt” H3 (do các biến trong nhóm không thỏa mãn điều 
kiện hệ số tải nhân tố >0,5). Do đó, trong phân tích hồi quy tuyến tính tiếp theo chỉ có các giả 
thuyết H1, H2, H4, H5, H6 được phân tích và kiểm định. 

Phân tích hồi quy tuyến tính và kiểm định các giả thuyết nghiên cứu 

Phân tích hồi quy là một bước quan trọng để xác định các yếu tố độc lập ảnh hưởng đến 
yếu tố phụ thuộc. Mô hình hồi quy được sử dụng để mô tả mối quan hệ này bằng cách sử dụng 
phương pháp Enter. Kết quả phân tích hồi quy cho thấy, hệ số R2 điều chỉnh bằng 0,624 có 
nghĩa là các biến độc lập trong mô hình giải thích được 62,4% sự biến thiên của biến mức độ 
ứng dụng marketing trực tuyến, còn lại do các yếu tố ngoài mô hình và sai số ngẫu nhiên.  

Kiểm định F được sử dụng để kiểm tra độ phù hợp của mô hình hồi quy tuyến tính tổng 
thể. Kết quả từ điểm định ANOVA cho thấy kiểm định F = 24,024 cho giá trị Sig = 0,000 <0,05, 
thỏa mãn điều kiến. Do đó, mô hình hồi quy là phù hợp. 

Bảng 5: Kiểm định ANOVA 

ANOVA 

Mô hình  
Tổng bình 

phương 
df 

Bình 
phương 

trung bình 
F Sig 

1 
Hồi quy 17,645 5 2,943 24,024 0,000 
Phần dư 11,434 94 0,134   
Tổng 29,079 99    

(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 

Hệ số phóng đại phương sai (VIF) là một chỉ số đánh giá hiện tượng cộng tuyến trong mô 
hình hồi quy. VIF càng nhỏ, càng ít khả năng xảy ra đa cộng tuyến. Hair và cộng sự [57] cho 
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rằng, ngưỡng VIF từ 10 trở lên sẽ xảy ra đa cộng tuyến mạnh còn theo Nguyễn Đình Thọ [58] 
trên thực tế, nếu VIF > 2, chúng ta cần cẩn thận bởi vì đã có thể xảy ra sự đa cộng tuyến gây sai 
lệch các ước lượng hồi quy. Đối với mô hình này, VIF của tất cả các nhóm đều <2, do đó không 
có hiện tượng đa cộng tuyến xảy ra. Như vậy, mô hình hồi quy phù hợp. Ý nghĩa thống kê của 
các yếu tố sig đều nhỏ hơn 0,05 do đó các yếu tố đều tác động đến mức độ ứng dụng marketing 
trực tuyến (MĐUD). 

Bảng 6: Phân tích mô hình hồi quy 

Mô hình 

Hệ số hồi quy 
chưa chuẩn hóa 

Hệ số hồi 
quy 

chuẩn 
hóa Bêta 

Sig VIF 
B Độ lệch 

chuẩn 
(Hằng số) -4,013 0,167  0,000 1,450 
Kiến thức về CNTT (KTCN) 0,256 0,026 0,310  0,000 1,148 
Sự hỗ trợ của cấp trên (HTCT) 0,138 0,029 0,133  0,000 1,279 
Làm chủ công nghệ của nhân viên 
(LCCN) 

0,059 0,028 0,061 0,037 1,509 

Tập trung thị trường cho tương lai 
(TTTL) 

0,068 0,030 0,070 0,026 1,684 

Quy mô của khách sạn (QM) 0,160 0,032 0,166 0,000 1,698 

(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 

Như vậy, kết quả kiểm định trên cho thấy, các giả định trong mô hình hồi quy không bị 
vi phạm, vì vậy các giả thuyết H1, H2, H4, H5, H6 đều được chấp nhận. Từ các phân tích trên, 
ta có mô hình hồi quy được chuẩn hóa như sau: 

MĐUD = 0,310 KTCN+ 0,166 QM + 0,133 HTCT + 0,070 TTTL + 0,061 LCCN 
Bảng 7: Kết quả của các giả thuyết nghiên cứu dựa vào phân tích hồi quy tuyến tính 

Giả thuyết 
Hệ số hồi 
quy chuẩn 

hóa 

Mức ý 
nghĩa 
(Sig.) 

Kết quả 

H1 
Tập trung thị trường tương lai -> Mức độ 
ứng dụng 

0,070 0,026 Chấp nhận H1 

H2 
Làm chủ công nghệ của nhân viên -> Mức 
độ ứng dụng 

0,061 0,037 Chấp nhận H2 

H4 Hỗ trợ từ cấp trên -> Mức độ ứng dụng 0,133 0,000 Chấp nhận H4 
H5 Kiến thức về CNTT -> Mức độ ứng dụng 0,310 0,000 Chấp nhận H5 
H6 Quy mô khách sạn -> Mức độ ứng dụng 0,166 0,000 Chấp nhận H6 

(Nguồn: Số liệu thu thập từ điều tra, 2020) 
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6.  Thảo luận và hàm ý quản lý 

Thông qua mô hình hồi quy, sự tác động của các yếu tố đến mức độ ứng dụng marketing 
trực tuyến vào hoạt động kinh doanh của các khách sạn ở Huế được sắp xếp theo thứ tự giảm 
dần cụ thể như sau: 

Nhân tố “Kiến thức về CNTT” có hệ số Bê ta (β) chuẩn hóa là 0,310 và giá trị Sig = 0,000 < 
0,05, đây là yếu tố có tác động lớn nhất đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến vào hoạt 
động kinh doanh theo ý kiến đánh giá của các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế. Dấu 
dương của hệ số Bê ta có nghĩa là khi nhân viên của các khách sạn càng am hiểu, có kiến thức 
và hiểu biết về việc sử dụng công cụ marketing trực tuyến thì mức độ ứng dụng về marketing 
trực tuyến trong khách sạn sẽ càng đạt kết quả tốt hơn. Điều này cũng hoàn toàn phù hợp với 
thực trạng ứng dụng marketing trực tuyến vào hoạt động kinh doanh của các khách sạn. Khác 
với các hình thức marketing truyền thống, một trong những yêu cầu quan trọng đối với hoạt 
động marketing trực tuyến là người thực hiện cần phải có kiến thức và am hiểu nhất định về 
công nghệ thông tin cũng như thường xuyên sử dụng công nghệ và các công cụ như trang web, 
quảng cáo trực tuyến, thư điện tử hay các phương tiện truyền thông xã hội,... 

Nhân tố “Quy mô khách sạn” là nhân tố có tác động lớn thứ hai đến mức độ ứng dụng 
marketing trực tuyến tại các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế. Hệ số β là 0,166, có giá trị 
sig là 0,000<0,05, do đó mối quan hệ giữa quy mô và mức độ ứng dụng marketing trực tuyến là 
mối quan hệ thuận chiều, tức là khi quy mô khách sạn càng cao, có đủ nhân viên thực hiện các 
hoạt động cũng như có cơ sở hạ tầng càng tốt để đảm bảo thực hiện các hoạt động marketing 
trực tuyến, thì mức độ ứng dụng hoạt động này càng cao. Thực tế đây là một điều hoàn toàn dễ 
hiểu bởi các khách sạn có quy mô, thứ hạng càng cao thì mức độ đầu tư về cơ sở hạ tầng, trang 
thiết bị, nhân lực phục vụ hoạt động marketing trực tuyến sẽ càng cao, dẫn đến quá trình 
chuyển đổi và áp dụng các hình thức trực tuyến vào hoạt động kinh doanh của khách sạn cũng 
dễ dàng và thuận tiện hơn. 

Nhân tố “Sự hỗ trợ của cấp trên” là nhân tố tiếp theo tác động đến mức độ ứng dụng 
marketing trực tuyến tại các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế, với hệ số β là 0,133, có giá 
trị sig là 0,000<0,05, có nghĩa là nhân tố sự hỗ trợ của cấp trên và mức độ ứng dụng marketing 
trực tuyến có mối quan hệ thuận chiều. Như vậy, khi yếu tố sự hỗ trợ của cấp trên tăng lên sẽ 
dẫn đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến cũng sẽ tăng lên. Có thể thấy rằng, sự ủng hộ 
của cấp trên đóng vai trò khá quan trọng trong việc ứng dụng marketing trực tuyến vào hoạt 
động kinh doanh của các khách sạn. Nếu có được sự quan tâm đúng mức từ phía ban lãnh đạo 
cấp trên, các hoạt động đổi mới về công nghệ, đặc biệt là sự thay đổi trong hoạt động marketing 
cũng sẽ dễ dàng và thuận tiện hơn rất nhiều. 

Nhân tố thứ tư ảnh hưởng đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến là “Tập trung vào 
thị trường tương lai”. Với hệ số β là 0,070 và giá trị Sig = 0,026<0,05, có nghĩa là có mối quan hệ 
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thuận chiều giữa sự tập trung vào thị trường tương lai và mức độ ứng dụng marketing trực 
tuyến của các khách sạn. Điều này cũng có nghĩa là nếu mức độ tập trung vào thị trường tương 
lai của các khách sạn càng tăng thì mức độ ứng dụng marketing trực tuyến cũng tăng lên. Kết 
quả này là hoàn toàn hợp lý bởi để có thể cạnh tranh với các khách sạn khác trong giai đoạn 
hiện nay – giai đoạn của toàn cầu hóa, sự thay đổi về hành vi khách hàng, thị trường mới, sự 
phát triển toàn diện của cách mạng công nghệ thông tin và Internet, các khách sạn buộc phải 
thay đổi chiến lược, tập trung vào các thị trường mới, khách hàng mới, trong đó việc sử dụng 
marketing trực tuyến là một giải pháp phù hợp. 

Nhân tố cuối cùng ảnh hướng để mức độ ứng dụng marketing trực tuyến của các khách 
sạn là “Làm chủ công nghệ” với hệ số β = 0,061, giá trị Sig = 0,037<0,05. Đây là mối quan hệ 
thuận chiều, có nghĩa là nếu việc làm chủ công nghệ tăng lên thì sẽ khiến cho mức độ ứng dụng 
marketing trực tuyến cũng sẽ tăng lên. Điều này cũng có nghĩa rằng nhân viên càng có trách 
nhiệm, càng thực sự tham gia, càng hiểu và áp dụng cũng như có khả năng tư vấn và đưa ra 
những gợi ý kịp thời trong việc áp dụng marketing trực tuyến cho các khách sạn thì mức độ 
ứng dụng marketing trực tuyến của các khách sạn sẽ ngày càng tăng lên. Như vậy, ngoài kiến 
thức, nhân viên đảm nhận các hoạt động marketing trực tuyến còn cần phải thực sự tham gia 
và làm chủ công nghệ thì việc ứng dụng hình thức này mới thực sự có bước cải thiện đáng kể. 

Dựa trên kết quả phân tích trên, nhóm nghiên cứu đưa ra một số kiến nghị, đề xuất đối 
với các khách sạn nhằm góp phần nâng cao mức độ ứng dụng marketing trực tuyến vào hoạt 
động kinh doanh của các khách sạn như sau: 

Mô hình gốc của Viggo Host và các cộng sự [39] cho rằng quy mô khách sạn càng nhỏ thì 
mức độ ứng dụng marketing trực tuyến càng cao, tuy nhiên điều này lại hoàn toàn ngược lại so 
với các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế. Đối với các khách sạn ở Huế, quy mô khách sạn 
càng lớn, tức là càng có nhiều lợi thế về số lượng nhân lực và cơ sở hạ tầng về CNTT thì việc áp 
dụng các hoạt động marketing trực tuyến lại càng thuận lợi hơn. 

Trong 05 nhóm nhân tố ảnh hưởng đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến vào hoạt 
động kinh doanh của các khách sạn thì yếu tố kiến thức về CNTT được đánh giá quan trọng 
nhất và có tác động mạnh nhất đến mức độ ứng dụng, trong khi đó yếu tố sự làm chủ công 
nghệ trong hoạt động marketing trực tuyến lại là yếu tố được đánh giá kém quan trọng nhất. 
Dựa vào kết quả trên, các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế cần nâng cao chất lượng đội 
ngũ nhân viên, đặc biệt tuyển dụng, bồi dưỡng và sử dụng những nhân viên phòng marketing, 
sale trước tiên cần có trình độ và kiến thức về CNTT. Ngoài ra cần đảm bảo số lượng đội ngũ 
nhân viên thực hiện các hoạt động marketing trực tuyến cũng như có đầy đủ hệ thống cơ sở hạ 
tầng CNTT để quá trình áp dụng hình thức này được diễn ra thuận lợi và hiệu quả hơn. Tiếp 
theo đó, ban lãnh đạo khách sạn cũng cần thường xuyên ủng hộ, khuyến khích nhân viên áp 
dụng các hoạt động ứng dụng công nghệ nhằm tiếp cận dễ dàng hơn với các thị trường và 
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khách hàng tương lai. Cuối cùng, các khách sạn cần xem xét đến khả năng hiểu, ứng dụng và 
làm chủ công nghệ của nhân viên, có như vậy thì việc ứng dụng hình thức này mới thực sự có 
bước cải thiện đáng kể. 

7.       Kết luận 

Internet nổi lên như một trong những phương thức marketing hiệu quả giúp các khách 
sạn thu hút được lượng khách hàng lớn, tiết kiệm chi phí, cá nhân hóa sản phẩm cao cũng như 
có khả năng duy trì mối quan hệ với khách hàng và xây dựng thương hiệu tốt hơn [6, 8]. Do đó, 
để có thể tận dụng tối đa những lợi ích trên của hình thức marketing trực tuyến, việc xem xét 
các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ ứng dụng của nó vào hoạt động kinh doanh là hoạt động cần 
thiết hiện nay. Dựa trên phương pháp phân tích định lượng, nghiên cứu cũng đã chỉ ra được 
các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ ứng dụng marketing trực tuyến cũng như đề xuất các giải 
pháp cho các khách sạn trên địa bàn thành phố Huế. Mặc dù chúng tôi đã tìm ra được một số 
kết quả phù hợp với thực trạng và có ý nghĩa nhất định với các khách sạn trên địa bàn thành 
phố Huế, tuy nhiên, nghiên cứu này vẫn còn một số hạn chế nhất định như chưa khai thác hết 
mô hình của Viggo Host và các cộng sự. Ngoài ra, tầm quan trọng của marketing trực tuyến 
càng được nâng lên trong thời điểm khủng hoảng kinh tế do dịch Covid 19, do đó các hướng 
nghiên cứu về hiệu quả của hoạt marketing trực tuyến trong bối cảnh dịch Covid 19 hay sự 
thay đổi nhận thức của các khách sạn về việc ứng dụng marketing trực tuyến trước và sau dịch 
Covid 19 cũng là những định hướng tiếp theo để có thể mở rộng hướng nghiên cứu và khai 
khác sâu hơn vấn đề này trong tương lai. 
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