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VÀ CHẤT LƯỢNG DỊCH vụ CỦA 

WEBSITE THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ 
ĐOÀN TRƯỜNG DU LỊCH - ĐẠI HỌC HUẾ
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TÓM TẮT:

Tinh hình dịch bệnh Covid-19 trong nước và trên thế giới đang diễn biến ngày càng phức tạp, 
làm thay đổi về nhận thức, tư duy và cuộc sông. Làm việc từ xa, học tập từ xa đang dần trở lên phổ 
biến, để làm được điều đó, internet đóng vai trò vô cùng quan trọng, đặc biệt là trong lĩnh vực 
Giáo dục. Trường Du lịch - Đại học Huế đã lập ra website “Đoàn Trường Du lịch” xuất phát từ sự 
hoạt động mạnh mẽ và hiệu quả của Đoàn Trường Du lịch cùng các câu lạc bộ trong trường. 
Trong đó, chất lượng dịch vụ là yếu tố tiên quyết dẫn tới sự tồn tại và thành công của website. Bài 
viết nhằm đánh giá chất lượng dịch vụ, so sánh trước và sau khi thay đổi website “Đoàn Trường 
Du lịch”, để nhận ra những vấn đề liên quan đến chất lượng và để thiết lập những tiêu chuẩn rõ 
ràng cho việc nâng cao chất lượng dịch vụ.

Từ khóa: website “Đoàn Trường Du lịch”, chất lượng dịch vụ, đánh giá, so sánh.

1. Đặt vấn đề
Ngày nay, công nghệ thông tin không ngừng 

phát triển mạnh mẽ và hiện đại. Các ứng dụng 
của công nghệ thông tin ngày càng đi sâu vào đời 
sông của con người và trở thành bộ phận không 
thể thiếu.

Tính đến năm 2020, ở Việt Nam có 68,17 triệu 
người sử dụng internet (chiếm tỉ lệ 70% dân sô') và 
hàng trăm nghìn website Việt Nam ra đời. Để 
đánh giá hiệu quả hoạt động của website “Đoàn 
Trường Du lịch", cần tiến hành thu thập, đọc. 
tổng hợp, phân tích, hệ thống hóa, khái quát các 
nguồn tài liệu lý luận và thực tiễn có liên quan

đên đánh giá hiệu quả hoạt động của website 
Đoàn Trường Du lịch; tiến hành phỏng vân một sô' 
sinh viên về ý kiến của họ khi đánh giá hoạt động 
website của trường là gì,từ đó điều chỉnh thang đo 
nhằm thực hiện nghiên cứu.

2. Kết quả nghiên cứu
2.1. Đặc điểm thống kê của đối tượng nghiên 

cứu
Trong tổng sô' mẫu điều tra, tỉ lệ nam - nữ có 

hơi chênh lệch, trong đó sinh viên nữ chiếm tỷ lệ 
là 65%, cao hơn tỷ lệ sinh viên nam râ't nhiều, tỷ 
lệ sinh viên nam chỉ là 35%,

Đô'i tượng được điều tra là sinh viên Trường Du
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lịch - Đại học Huế. Sinh viên K54 (chiếm tỷ lệ là 
51,7%), tiếp theo là sinh viên K53 chiếm 31,7%. 
Sinh viên K52 chiếm 10% và thấp nhất là sinh 
viên K51 chiếm 6,7%. Đa sổ”sinh viên được hỏi đã 
truy cập vào website hơn 3 lần (chiếm 49,2%), số 
sinh viên vào website 1 đến 3 lần cũng chiếm tỷ lệ 
cao là 45,8%, tỷ lệ sinh viên chưa bao giờ vào 
website chỉ chiếm tỷ lệ rất nhỏ là 5%. Điều này 
cho thấy website đóng vai trò quan trọng, khi sinh 
viên muôn tra cứu, cập nhật thông tin mới về 
trường đều vào website để tìm kiếm. Tỷ lệ sinh 
viên tìm kiếm được thông tin cần thiết ở website 
là 89,2%, điều này cho thấy website đã cập nhật 
được các thông tin cần thiết cho sinh viên, như vậy 
cần tiếp tục phát huy để sinh viên luôn luôn có 
một địa chỉ tin cậy để cập nhật thông tin chính 
thức từ Trường Du lịch - Đại học Huế, tránh các 
thông tin sai lệch ở các kênh không chính thông.

Đa sô' sinh viên được hỏi đều có tham gia đội, 
nhóm, câu lạc bộ (tỷ lệ “có” lên đến 95,8%), tỷ lệ 
sinh viên không tham gia đội nhóm, câu lạc bộ rất 
ít, chỉ là 4,2%.

2.2. Đánh giá của sinh viên về hoạt động 
website của Trường Du lịch - Đại học Huê

2.2.1. Đánh giá cửa sinh viên đối với thiết kế 
website (Bảng ỉ)

Kết quả tại Bảng 1 cho thấy, đa số sinh viên 
rất đồng ý về thiết kế website của Trường Du lịch 
- Đại học Huê với giá trị trung bình (GTTB) dao 
động từ 3,65 đến 4,71. Cụ thể ở tiêu chí “4. 
Website có màu sắc đẹp hài hòa, thu hút” được 
sinh viên đánh giá ở mức độ trung bình cao nhất, 
với GTTB=4,71. Qua đó cho thấy, sinh viên đã hài 
lòng và đồng ý với những màu sắc hài hòa ở 
website.

Tiếp theo là tiêu chí “5. Kết hợp hài hòa giữa 
văn bản và hình ảnh.” được sinh viên đánh giá 
GTTB=3,84. Tiêu chí “Giao diện website bắt mắt, 
bố cục sắp xếp hợp lí, dễ nhìn.” và “Website cung 
cấp đầy đủ thông tin cần thiết về Đoàn Trường.” 
có GTTB lần lượt là 3,69 và 3,68. Tiêu chí có 
điểm trung bình thấp nhất là “Website có giao 
diện đẹp mắt, dễ dàng tương tác và sử dụng” với 
GTTB la 3,65.

2.2.2. Đánh giá của sinh viên đối với Chất 
lượng thông tin từ website (Bảng 2)

Kết quả từ Bảng 2 cho thấy, đa số sinh viên rất 
đồng ý về Chất lượng thông tin từ website của 
Trường Du lịch - Đại học Huế với GTTB dao động 
từ 3,75 đến 3,96.

Cụ thể ở tiêu chí “Thông tin được trình bày rỏ 
ràng, hợp lý, nội dung chi tiết giúp tôi dễ hiểu.”

Bảng 1. Đánh giá của sinh viên đối với thiết kế website

Các tiêu chí
Múc độ đổng ý Giátn 

trung bình
Độ lệch 
chuẩn

1 2 3 4 5

1. Giao diện website bắt mắt, bố cục sắp xếp hợp lí, 
dếnhìn.

5 2 36 59 18 3,69 0.89

2. Website có giao diện đẹp mắt, dếdàng tương tác 

và sử dụng.
4 6 37 54 19 3,65 0,92

3. Website cung cấp đẩy dủ thông tin cần thiết về 
Đoàn Trương.

5 6 31 58 20 3,68 

____________

0,95 

__________
4. Website có màu sắc đẹp hài hòa, thu hút. 3 5 34 59 

_
19 4,71 0,87

5. Kết hợp hài hòa giữa văn bản và hình ảnh. 4 2 30 57 27 3,84 0,91

Chú thích:
Theo thang đo likert 1-Rất không đồngý, 2-Không đồng ý, 3-Bĩnh thường, 4-Đồngý, 5-Rất đồng ý 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2021)
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Bảng 2. Đánh giá của sinh viên đối với Chất lượng thông tin từ website

Các tiêu chí
Múc độ đóng ý Giá tri 

trung bình
Độ lệch 
chuẩn1 2 3 4 5

6. Website cung cấp những thông tin cần thiết mà 
tôi cẩn.

3 5 33 56 23 3,75 0,89

7. Website cung cấp những thông tin đa dạng, đầy 
đủ và chính xác.

4 4 30 61 21 3,76 0,89

8. Nội dung thông tin sử dụng từ ngữ ngắn gọn giúp 
tôi dếtìm những gì mình muốn.

4 4 24 55 33 3,9 0,95

9. Thông tin được trình bày rõ ràng, hợp lỳ, nội 
dung chi tiết giúp tôi dếhiểu. 4 3 23 53 37 3,96 0,95

Chú thích:
Theo thang đo likert ỉ-Rất không đồng ý, 2-Không đồng ý, 3-Bình thường, 4-Đồngý, 5-Rất đồng ý

(Nguồn: Kết quả xử lý sô'liệu điều tra, 2021)

được sinh viên đánh giá ở mức độ trung bình cao 
nhát với GTTB= 3,96. Qua đó cho thấy sinh viên 
rất đồng ý rằng thông tin ở website đã được trình 
bày rõ ràng hợp lý, nội dung chi tiết và dễ hiểu.

Nội dung website là cực kỳ quan trọng đối với 
một website, nội dung đầy đủ, dễ hiểu sẽ giúp 
sinh viên tìm kiếm được thông tin cần thiết, đồng 
thời tạo nên sự hài lòng khi trải nghiệm trên 
website. Tiếp theo là tiêu chí “Nội dung thông tin 
sử dụng từ ngữ ngắn gọn giúp tôi dễ tìm những gì 
mình muôn”, với điểm đánh giá trung bình

GTTB=3,9. Tiêu chí “Website cung cấp những 
thông tin đa dạng, đầy đủ và chính xác" đạt điểm 
trung bình GTTB=3,76. Và đạt điểm trung bình 
thấp nhát là tiêu chí "Website cung cấp những 
thông tin cần thiết mà tôi cần”, với GTTB=3,75.

2.2.3. Đánh giá cửa sinh viên đối với Công cụ 
tìm kiếm và hỗ trợ (Bảng 3)

Kết quả từ Bảng 3 cho thấy, đa số sinh viên rất 
đồng ý về công cụ tìm kiếm và hỗ trợ từ website 
của Trường Du lịch - Đại học Huế, với GTTB dao 
động từ 3,57 đến 3,63.

Bảng 3. Đánh giá của sinh viên đối với Công cụ tìm kiếm và hồ trợ

Các tiêu chí
Mức độ đóng ỷ Giá tri 

trung binh
Độ lệch 
chuẩn1 2 3 4 5

10. Tốc độ truy cập vào website và tìm kiếm nội 
dung nhanh.

3 3 48 48 18 3,62 0,86

11. Website thường xuyên cập nhật thông tin mới 
cần thiết. 3 14 34 49 20 3,57 0,98

12. Cho phép xem tất cả các thông tin liên quan 
đến hoạt động Đoàn đội.

4 10 34 50 22 3,63 0,98

Chú thích:
Theo thang đo likert I-Rất không đồng ý, 2-Không đồng ý, 3-Bình thường, 4-Đồng V, 5-Rất đồngỷ

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu điều tra, 2021)
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Cụ thể, ở tiêu chí “Cho phép xem tất cả các 
thông tin liên quan đến hoạt động Đoàn đội” được 
sinh viên đánh giá ở mức độ trung bình cao nhất 
với GTTB= 3,63. Qua đó, cho thấy sinh viên đánh 
giá cao việc các thông tin liên quan đến hoạt động 
Đoàn đội được đưa lên và cho phép xem dễ dàng, 
giúp cho sinh viên có thể chủ động tìm hiểu về 
hoạt động Đoàn đội để có thể tham gia vào.

Tiêu chí “Tốc độ truy cập vào website và tìm 
kiếm nội dung nhanh” có điểm đánh giá 
GTTB=3,62 và tiêu chí có điểm đánh giá trung 
bình thấp nhát là “Website thường xuyên cập nhật 
thông tin mới cần thiết” có GTTB=3,57.

2.2.4. Đánh giá của sinh viên đổi với Tính thân 
thiện (Bảng 4)

Kết quả từ Bảng 4 cho thây, đa số sinh viên rất 
đồng ý về Tính thân thiện từ website của Trường 
Du lịch - Đại học Huế, với GTTB dao động từ 3,84 
đến 3,90.

Cụ thể, ở tiêu chí “Cấu trúc thư mục rõ ràng, 
phông chữ dễ nhìn” được sinh viên đánh giá ở

mức độ trung bình cao nhất, với GTTB= 3,90. Qua 
đó cho thây, cấu trúc thư mục, phông chữ hiện tại 
đã được sinh viên đánh giá cao, cần phát huy điểm 
này để duy trì mức độ hài lòng trải nghiệm của 
sinh viên đối với Website của trường. Tiêu chí còn 
lại “Thuận tiện các thao tác sử dụng” đạt giá trị 
trung bình là GTTB=3,84.

2.2.5. Đánh giá của sinh viên đối với Sự bảo 
mật Bảng 5

Kết quả từ Bảng 5 cho thấy, đa số sinh viên rất 
đồng ý về sự bảo mật từ website của Trường 
Du lịch - Đại học Huế, GTTB dao động từ 3,71 
đến 3,72.

Tiêu chí “Tôi cảm thấy an toàn khi thực hiện 
các thao tác trên website” được sinh viên đánh giá 
ở mức độ trung bình cao nhất, với GTTB= 3,72, 
qua đó cho thây, việc trải nghiệm website đã 
mang lại mức độ yên tâm về bảo mật đôi với sinh 
viên. Đây là yếu tố quan trọng để duy trì và phát 
triển lượng người truy cập, trải nghiệm website 
của trường. Tiêu chí còn lại “Độ bảo mật thông tin

Bảng 4. Đánh giá của sinh viên đối với Tính thân thiện

Các tiêu chí
Mức độ đổng ỳ Giátn 

trung bình
Độ lệch 
chuẩn1 2 3 4 5

13. Thuận tiện các thao tác sử dụng 3 3 34 50 30 3,84 0,91

14. Cấu trúc thư mục rõ ràng, phông chữ dế nhìn 2 3 33 48 34 3,90 0,89

Chú thích:
Theo thang đo likert 1-Rất không đồng ỷ, 2-Không đồng ý, 3-Bình thường, 4-Đồng ý, 5-Rất đồng ỷ

(Nguồn: Kết quả xử lý sô'liệu điều tra, 2021)

Bảng 5. Đánh giá của sinh viên đối với Sự bảo mật

Các tiêu chí
Múc độ đổng ỷ Giátn Độ lệch

1 2 3 4 5 trung bình chuẩn

15. Độ bảo mật thông tin cá nhân tôi tại 

website cao
3 5 36 56 20 3,71 0,88

16. Tôi cảm thấy an toàn khi thực hiện các thao tác 
trên website

3

l_____

7 34 52 24 3,72 0,93

Chú thích:
Theo thang đo ỉikert 1-Rất không đồng V, 2-Không đồng V, 3-Bình thường, 4-Đồng ý, 5-Rất đồng ý 

(Nguồn: Kết quả xử lý sô'liệu điều tra, 202J ì
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cá nhân tôi tại website cao” đạt giá trị trung bình 
làGTTB=3,71.

3. Một sô' giải pháp nhằm nâng cao hoạt 
động của website Đoàn Trường Du lịch - Đại 
học Huế

3.1. Giải pháp cải thiện thiết kế của website
Dựa vào kết quả khảo sát của website của 

Website Đoàn Trường Du lịch - Đại học Huế, ý 
kiến của sinh viên đôi với thiết kế của website 
cho thây, đa sô' sinh viên râ't đồng ý với thiết kê' 
của website của Đoàn Trường, với GTTB dao 
động từ 3.65 đến 4.71.

Cụ thể, tiêu chí “4. Website có màu sắc hài 
hòa, thu hút” được sinh viên đánh giá ở mức độ 
trung bình cao nhâ't với GTTB=4.71. Từ kết quả 
cho thây, Đoàn Trường Du lịch đã làm tô't trong 
công tác thiết kê' website.

Tuy nhiên, bên cạnh đó, vẫn có một sô' đánh 
giá chưa tô't về giao diện và thiết kê' của website. 
Đoàn Trường cần tích cực xây dựng website với 
thiết kê' rõ ràng, bô' cục hợp lí để người truy cập dễ 
dàng quan sát. cải thiện và phát triển hơn nữa 
website của Đoàn Trường để duy trì và phát triển 
webstie mạnh hơn.

Kỹ năng thiết kê' phụ thuộc vào người thiết kế, 
vì vậy để có một website có thiết kê' đẹp mắt, hài 
hòa, đáp ứng được nhu cầu của người sử dụng thì 
cần chọn một nhân viên thiết kế website chuyên 
nghiệp, có kinh nghiệm và luôn nâng cao trình độ 
của nhân viên thiết kế.

3.2. Giải pháp nâng cao chất lượng thông tin 
của website

Chat lượng thông tin là những thông tin mà nhà 
cung câ'p mang đến cho người sử dụng phải trung 
thực, chính xác, không nên “đánh bóng, thổi 
phồng” sự thật để thu hút người xem.

Châ't lượng thông tin từ website của Trường 
Du lịch - Đại học Huê' với GTTB dao động từ 
3,75 đến 3,96. Cụ thể, tiêu chí “Thông tin được 
trình bày rõ ràng, hợp lý, nội dung chi tiết giúp 
tôi dễ hiểu" được sinh viên đánh giá ỗ mức độ 
trung bình cao nhâ't. với GTTB= 3,96. Qua đó cho 
thây, sinh viên râ't đồng ý thông tin ở website đã 
được trình bày rõ ràng hợp lý, nội dung chi tiết 
và dễ hiểu. Nội dung website là cực kỳ quan 

trọng đô'i với một website, nội dung đầy đủ, dễ 
hiểu sẽ giúp sinh viên tìm kiếm được thông tin 
cần thiết, đồng thời tạo sự hài lòng khi trải 
nghiệm trên website.

Khi đăng những thông tin về Đoàn Trường Du 
lịch cần chú ý tới các yếu tô' như:

❖ Hĩnh ảnh: Nên sử dụng những hình ảnh châ't 
lượng cao. Những hình ảnh sẽ giúp cho người truy 
cập bài đăng về các hoạt động Đoàn nhìn thây 
một cách chân thực và thực tế hơn.

❖ Thông tin cửa website: Văn bản trình bày 
ngắn gọn, dễ hiểu.

Khi website cung câ'p đầy đủ thông tin về các 
hoạt động, chương trình của Đoàn Trường và kết 
hợp hài hòa giữa hình ảnh với văn bản sẽ giúp 
người truy cập vào website đọc thông tin sẽ bớt 
nhàm chán khi xem.

Đạt điểm trung bình thâ'p nhât là tiêu chí 
“Website cung câ'p những thông tin cần thiết mà 
tôi cần.” với GTTB=3,75. Qua đó cho thây, 
website chưa cung câ'p đầy đủ thông tin mà người 
truy cập tìm kiếm. Website cần cập nhật những 
thông tin thường xuyên hơn để đáp ứng nhu cầu 
của người sử dụng.

3.3. Giải pháp đa dạng công cụ tìm kiếm và 
hỗtrỢ

Dựa vào những kết quả khảo sát trên, ý kiến 
của sinh viên đô'i với công cụ tìm kiếm và hỗ trợ 
được đánh giá ở mức trung bình cao từ 3.57 đến 
3.63, cho thây công cụ tìm kiếm và hỗ trợ của 
webstie chưa thực sự tốt, chưa đáp ứng được nhu 
cầu của sinh viên. Cụ thể, ở tiêu chí “Tốc độ truy 
cập vào website và tìm kiếm nội dung nhanh" có 
điểm đánh giá GTTB=3,62, vì vậy cần cải thiện 
nâng cao về tô'c độ truy cập vào website. Và tiêu 
chí có điểm đánh giá trung bình thâ'p nhât là 
“Website thường xuyên cập nhật thông tin mới 
cần thiết” có GTTB=3,57, nên website cần 
thường xuyên cập nhật những thông tin mới về 
Đoàn Trường để phục vụ cho nhu cầu tìm kiếm 
thông tin của sinh viên.

Đa dạng công cụ tìm kiếm thông tin, tạo 
thêm trang Fanpage để sinh viên dễ dàng tìm 
kiếm thông tin cũng như gửi những phản hồi về 
Đoàn Trường.
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4. Đề xuất, kiến nghị
Quá trình nghiên cứu đề tài: “Đánh giá chất 

lượng webstie Đoàn Trường Du lịch - Đại học 
Huế” đã đạt được những kết quả như sau:

❖ ưu điểm của Website:
- Sự hoạt động mạnh mẽ và hiệu quả của Đoàn 

TNCS Hồ Chí Minh Trường Du lịch - Đại học Huê 
giúp cho Webstie được hoạt động mạnh mẽ hơn.

- Có đội ngũ nhân viên chuyên về website.
- Thiết kế website hài hòa, đẹp. Thông tin 

ngắn gọn, súc tích, dễ hiểu.
❖ Nhược điểm của Website:
- Chưa có trang Fanpage Facebook để liên kết 

quảng bá thêm về website.
- Mới thành lập nên còn nhiều thông tin chưa 

được cập nhật một cách đầy đủ nhát.
- Tốc độ truy cập vào webstie chưa cao.
Để các giải pháp nâng cao hoạt động của 

website Đoàn Trường Du lịch - Đại học Huế được 
tỗt, tác giả đề xuất một số giải pháp sau:

- Chú trọng đến thông tin của webstie, nên 
thường xuyên cập nhật những thông tin, hoạt động 
của Đoàn Trường trên website.

- Tăng cường và nâng cao hệ thông bảo mật 
của website nhằm tạo sự tin tưởng cho người sử 
dụng.

- Tăng cường và nâng cao tốc độ truy cập vào 
website và tìm kiếm thông tin trong website.

- Lâp trang Fanpage Facebook chính cho Đoàn 
TNCS Hồ Chí Minh để cập nhật thêm thông tin và 
chia sẻ về website.

5. Hạn chế của đề tài nghiên cứu
Do điều kiện giới hạn về mặt thời gian và tình 

hình dịch Covid-19, chi phí và tổng thể thực hiện 
nghiên cứu nên chưa đánh giá tốt các nhân tố 
ảnh hưởng đến hoạt động của website. Thêm 
nữa, đây là đề tài nghiên cứu đầu tiên nên cơ sở 
nền tảng kiến thức lý thuyết và thực tiễn chưa đủ 
dẫn đến một sô' phân tích và giải pháp chưa tập 
trung sâu ■
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ABSTRACT:
The complicated developments of the COVID-19 pandemic in Vietnam in particular and in 

the world in general have changed our lives, awareness and thinking. Work from home and 
distance learning have become more popular and the Internet plays an increasing important role 
in the education field. As the Ho Chi Minh Communist Youth Union and student clubs of the 
Tourism School (Hue University) works strongly and effectively, the school established a 
e-commerce website of the schools Ho Chi Minh Communist Youth Union. The school 
recognizes that the service quality plays a key role in the websites success. This paper is to assess 
this websites service quality and poitns out issues relating to the service quality of website. Based 
on the paper’s findings, some standards are proposed to impove the websites service quality.

Keywords: Ho Chi Minh Communist Youth Union of Tourism Schools website, service 
quality, comparison.
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