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‘ MO PAU

1. Li do chon dé tai

Trong qua trinh toan cau héa, khu vuc hoa dang dién ra mot
cach nhanh chong thi ciing véi né su trao doi thong tin giira cac quoc
gia, gitta cac doanh nghi€p cling nhu gitta doanh nghiép v6i thi
trudng va nguoi ti€u dung ngdy cang tré nén nhanh chéong. Thuong
mai dién tr déng gbp mot phan 16n trong qué trinh trao ddi thong tin
va gop phan thuc day qua trinh toan cau hoéa. Va di kém theo véi no
la mé6t linh vuc kinh doanh méi la linh vuc kinh doanh bé“mg ban
hang tryc tuyén qua mang Internet 1am cho moi ngudi trén toan thé
gidi c¢6 thé cing noi chuyén voi nhau ciing mot thoi diém va xoa di
khoang cach vé& khéng gian do dé qua trinh giao dich tré' nén thuin
tién va kip thoi.

Puoc nhan dinh nhiing thap ky tiép theo 1a thap ky Thuong mai
dién tr Va s& tro thanh thong dung trén toan thé gidi va thi truong
mua ban hang hoéa qua mang s tré' thanh mot trong nhling nganh
hang dau mang lai lgi nhudn cao nhét.

O Viét Nam linh vyc ban hang tryc tuyén qua mang tuy khong
cOn méi mé nira tuy nhién né van con chira dung nhitng bi mat ma
cac doanh nghiép Viét Nam dang kham pha va ciing mang lai nhiéu
kho khan, thach thirc d6i v6i doanh nghiép. Nhu cau sir dung internet
ciia ngudi dan Viét Nam ngdy cang cao ca vé sd luong va chit
lugng, d6 ciling 1a thoi co va ciling 1a mét thach thuc 16n cho nhiing
doanh nghiép cung cip dich vu ban hang qua mang. Thuc té thi hién
nay ¢ Viét Nam linh vyc mua ban tryc tuyén trén mang van con non
tré hon réat nhiéu so voi cac nudc trén thé gisi d6 1a do nhidu nguyén
nhan khac nhau mang lai nhu tap quang va trinh d§. Bén canh d6
chung ta ciing ¢6 nhiéu loi thé ma cac qudc gia khac khong co. Dé

ngay cang dap ung cang cao nhu cau cua khach hang va ngang tam
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cac qubc gia khac thi can phai chuyén tir phuong thirc kinh doanh
ban hang truyén thdng dén phuong thirc kinh doanh ban hang truc
tuyén.

Trang web muaban.net gitp cho khach hang co thé trao d6i hang
hoa qua mang mét cach thuan tién va nhanh nhit giap khich hang
tim kiém duogc nhiing gi mong doi ¢6 dugc khi sir dung trang web
nay.

La kénh thong tin tién loi ctia khach hang. Cung cap chiic ning
gidi thiéu téng thé toan bo nhitng hang hoa can dé trao dbi, hd tro
quy trinh quan 1y kénh ban hang truc tuyén. La cau ndi giita nguoi
mua va ngudi ban gitp giam thiéu quy trinh, thu tuc. Pong thoi, 13
noi trao d6i hang hoa, thong tin, giup khach hang tim kiém cho minh
su lua chon tdt nhit.

Vi vay danh gia chat luong trang web dé phuc vu cho viéc quan
ly, nang cip va hiéu qua s dung website 12 mot vin d& ma ban
quan tri website can quan tdm nham dé phat huy dugc nhiing tac
dung tich cuc cua website trong qua trinh mua ban truc tuyén trén
mang. Tir d6 nham dwa ra cac bién phap quan 1y t6t va giai phap cai
thién chat luong trang web. D6 1a 1i do ma t6i chon dé tai: “Xdic dinh
va phan tich cdc nhdn t6 anh hudng dén sw thanh céng ciia trang
web bdn hang truc tuyén muaban.net”.

2. Muc dich nghién ciru

Muc dich chinh ctia nghién cru ndy la Xac dinh va phan tich cac
nhan t6 anh huong dén sy thanh cong cua trang web ban hang truc
tuyén muaban.net:

- Xay dung md hinh nghién ctru méi dya trén mé hinh hé thng
thdng tin thanh cdng va md hinh TAM cho 4p dung hé théng théng
tin muaban.net.
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- Xéc dinh cac yéu td quan trong gop phan nang cao sy thanh
cong trong md hinh nghién ciru ctia hé théng thong tin 4p dung trong
trang web muaban.net.

- Pua ra mot s kién nghi dé danh gia mirc d6 thanh cong cua
trang web.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

Viéc tmg dung hé thong thong tin vao ban hang trén mang thyc
su 1a mét linh vuc nghién ctu rong 16n. Trong ngtr canh cu thé cua
nghién ciru nay, n6 chi tap trung tim hiéu md hinh mai khuén kho
nghién ciru phat trién tir mé hinh thanh céng hé thong thong tin cua
DeLone va Mc Lean, md hinh chap nhan cong nghé (TAM) va tip
trung & pham vi ing dung trong trang web muaban.net voi ddi tuong
nghién ctru l1a nhitng khach hang da str dung trang web nay.

Pé tai nay nghién ctru vé nhitng mdi quan hé trong hé thong
trang web. Do d06, pham vi cua d& tai chi tap trung nghién ctru chat
lugng trang web nhu: chét lugng hé théng, chét luong thong tin, loi
ich, hai long cua nguoi st dung va y dinh tai st dung trang web tir d6
g6p phan 1am cho phat huy duoc hiéu qua str dung cua trang web ddi
v6i khach hang.

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay duoc thuc hié€n thong qua hai budc chinh:
nghién ctru kham pha st dung phuong phap dinh tinh va nghién ctru
chinh thtrc stir dung phuong phap dinh lugng.

Nghién ciru khdm pha dugc thuc hién bang phuong phap nghién
ctru dinh tinh véi k¥ thudt thao ludn nhom va phong véan thir. Muc
dich cua nghién ctu nay dung dé diéu chinh va bo sung thang do
danh gia su thanh cong cta hé thong thong tin (cu thé 13 hé théng
trang web muaban.net).
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Nghién ciru chinh thirc dugc thuc hién bing phuong phap
nghién ctu dinh lugng. Ky thuat phong vén truc dién dugce st dung
dé thu thap thong tin tir nhimg khach hang thuong xuyén sir dung
trang web muaban.net.

Thong tin thu thip duoc s& duge xtr Iy bang phin mém SPSS
16.0 va AMOS 16.0. Thang do xay dung dugc sau khi dugc danh gia
bang phwong phap hé sé tin cdy Cronbach’s alpha va phan tich nhan
t6 EFA (phan tich trén phan mém SPSS 16.0), sau d6 tién hanh phan
tich nhan t6 khing dinh CFA va sir dung mé hinh SEM dé kiém dinh
su pht hop ctia mé hinh 1y thuyét da xay dung (dugc phan tich trén
phan mém AMOS 16.0).

5. B cuc ciia dé tai

Ngoai phan m& dau va két luan va kién nghi, ciu trac nghién
ctru ctia dé tai gdm c6 4 chuong nhu sau:

Churong 1: Co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ciru.

Chuong 2: Thuc trang hoat dong mua ban tryc tuyén tai Viét
Nam.

Chuong 3: Phuong phéap nghién ciru

Chuirong 4: Két qua nghién cau

6. Tong quan tai li¢u nghién ciru

Su phat trién cta khoa hoc cong nghé, dic biét 1a cong nghé
thong tin va cong nghé vién thong di dong thé gidi ndi chung va Viét
Nam néi riéng dd dan dan 1am thay ddi cach thirc doanh nghiép thuc
hién cac hoat dong marketing, hoat dong ti€u thu san phém/dich vu
cho phi hop véi nhing thay dbi vé thoi quen, hanh vi mua sim san
phém dich vu cua NTD. Hoat dong thuong mai di¢n tir ndi chung va
mua ban truc tuyén noi riéng & cac nudce trén thé gi¢i duoc xem nhu
1a hinh thirc tiéu thu san pham phd bién dbi véi NTD & cac nudc trén
Thé gi6i. Trong bdi canh tng dung coéng nghé thong tin vao hoat



dong kinh doanh ¢ Viét Nam hoat dong thuong mai dién tir cling co
nhitng budc phat trién dang ké. Dé khai thac hiéu qua va thuc day
hoat d6ng mua ban truc tuyén ngay cang phat trién. Vi viy danh gia
chét lugng trang web dé phuc vu cho viéc viéc quan ly, nang cép va
hiéu qua sir dung website 1a mot van dé ma ban lanh dao, ban quan
tri website can quan tim nham dé phat huy duoc nhiing tac dung tich
cuc clia website trong qua trinh mua ban tryc tuyén trén mang. Tir
d6 nham dua ra cac bién phap quan 1y tot va giai phap cai thién chat
luong trang web. D6 1a 1i do ma toi chon dé tai: “Xdc dinh va phdn
tich cdc nhdn t6 anh hwong dén sw thanh céng cua trang web bdn
hang truec tuyén muaban.net”.
Két qua nghién ciru:
(Nguon: Nghién ciru cua tac gia).

Yéu tb ICR AVE Cronbach Alpha
Chat lwong hé thong 0,891047 | 0,66609 | 0,834632
Chat luong thong tin 0,882765 | 0,601475 | 0,832725
Dao tao ,huin luyén 0,840544 | 0,568783 | 0,749265
Thai d6 hudng dén st dung | 0,896175 | 0,74237 | 0,825872
Y dinh st dung 0,854837 | 0,621093 | 0,748935
Loi ich rong 0,846187 | 0,651579 | 0,732029
CHUONG 1

CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

1.1. CO SO Li LUAN VE SU THANH CONG CUA TRANG

WEB
1.1.1. Khai niém sy thanh cong

Sy thanh cong 1a da chiéu va co thé dugc danh gia & cac cip do
khac nhau cua to chic bang cach sit dung nhiéu tiéu chi khac nhau.

Tuy nhién, sy phat trién cua cac so liéu danh gia xac nhén la rat quan
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trong quyét dinh cho su thanh cong cua thwong mai dién tir trong
tuong lai. Khai niém nay giai quyét kho khan trong viéc do luong
thuong mai dién tir thanh céng bang cach thyc hién cac DeLone va
McLean (D & M) mo hinh IS thanh céng (1992, 2003) trong mot
moi truong thuong mai dién tur.

1.2. NHUNG YEU TO ANH HUONG PEN SU THANH CONG

CUA TRANG WEB
1.2.1. Thong tin

Thoéng tin 1a sy phan anh sy vat, su viéc, hién tuong cua thé gidi
khach quan va cac hoat déng cta con ngudi trong doi séng x3d hoi.
Diéu co ban 1a con ngudi thong qua viéc cam nhan thong tin lam
tang hiéu biét cho minh va tién hanh nhimng hoat dong c6 ich cho
cong dong. Thong tin 1am ting hiéu biét ciia con ngudi, 1a ngudn gdc
ctia nhén thirc va 1a co sé ciia quyét dinh.

1.2.2. Dich vu thong tin

Ban than dich vy thong tin dugc xem nhu la cac hoat dong bao
gdm: chon loc, xtr 1y, luu trit va phd bién thong tin & tat ca cac dang
c6 thé nhu bang 11 no6i, chir viét va 4m thanh, v.v... nhung ban chat
ctia dich vu thong tin 1a cung cdp, 1a phd bién thong tin. Hoat dong
nay duoc hinh thanh nhim dap tng nhu cu dung tin ngdy cang cao
tao nén su gin bo hitu co gilta co quan thong tin — ngudi cung cap,
thuc hién dich vu - v&i nguoi sit dung thong tin nhim dap Gmg nhu
cau dung tin ngy cang cao.

1.2.3. H¢ thong thong tin

Hé thdng thong tin 1a mot tap hop va két hop ciia cac phan
ctng, phan mém va cac hé mang truyén thong dugc xdy dung va sir
dung dé thu thap, tao, tai tao, phan phéi va chia sé cac dir li¢u, thong

tin va tri thirc nham phuc vu cac muc ti€u cia to chure.


http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_c%E1%BB%A9ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_c%E1%BB%A9ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_c%E1%BB%A9ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_m%E1%BB%81m

1.2.4. Chit lwgng thong tin

1.2.5. Chit lwong h¢ thong

1.2.6. Chit lwong dich vu

- Pinh nghia chét lugng dich vu

- Cac yéu t6 cAu thanh chét lugng dich vu

- Chét lugng dich vu cdm nhan.

- Chét lugng dich vu dién tir

1.2.8. Su hai long cua ngudi sir dung

- Dinh nghia sy hai long

- Phan loai sy hai long cta ngudi st dung.

1.2.9. Loi ich rong

Loi ich rong 1a mirc d6 ma hé thong thong tin dong gbp vao su
thanh coéng cua ca nhan, nhém, t6 chirc, nganh cong nghiép va quéc
gia. Vi du: quyét dinh lam cai thién, nang cao ning suat, ting doanh
thu, giam chi phi, lgi nhuan dugc cai thién, hi€u qua thi truong, phic
lgi, tao viéc lam, va phat trién kinh té. Brynjolfsson cung cong su
(2002) sir dung kinh té san xuat dé do ludng tac dong tich cuc cia
CNTT dau tr vao ning sut cip doanh nghiép.
1.3. CAC MO HINH PANH GIA SU THANH CONG CUA HE

THONG THONG TIN
1.3.1. Khai quat chung

Nhing 1y thuyét va mé hinh chap nhan hanh vi bao gém ly
thuyét vé hanh dong hop 1y (TRA), mé hinh chdp nhan mé hinh cong
nghé (TAM), 1y thuyét vé hanh vi dy dinh (TPB), va cac Iy thuyét
nhan thirc xa hoi.

1.3.2. M6 hinh Seddon (1997)

Trong viéc dénh gia sy thanh cong ciia hé thong thong tin, mot
s6 nha nghién ctru d3 tap trung vao khia canh cu thé. Seddon (1997)

da do luong sy thanh cong hé thong thong tin va du doan viéc "str



8

dung" hé thng thong tin. Seddon két luan ring do ludng cam nhan
loi ich rong sé 1a thich hop nhat dé danh gia hiéu qua hé théng théng
tin va dy bao vé muc dich st dung hé thng thong tin.

1.3.3. M6 hinh DeLone & McLean

- M6 hinh DeLone & McLean (1992)

- M6 hinh DeLone va McLean (2003)

1.3.4. Thuyét hanh ddng hop 1y (TRA)

Yéu t6 chuan chii quan c6 thé dugc do luong thong qua nhing
nguoi co lién quan dén ngudi tiéu dung (nhu gia dinh, ban be, dong
nghiép,...), nhitng nguoi nay thich hay khong thich ho mua.

Mirc do tac dong cua yéu td chuan chi quan dén xu hudng mua
clia nguoi tiéu dung phu thude: (1) mic d6 ung ho/phan ddi dbi véi
viéc mua cia nguoi tiéu dung va (2) dong co cua nguoi ti€u dung
1am theo mong mudn cua nhitng ngudi c6 anh hudng.

1.3.5. M6 hinh chép nhin cong nghé¢ (TAM)

- Trong nira cudi thé ky XX, nhiéu ly thuyét da dugc hinh thanh
va dugc kiém nghiém nham nghién ctru sy chip nhan cong nghé cua
nguoi sir dung. Co thé ké dén céac 1y thuyét sau: Thuyét hanh dong
hop 1y (TRA), Thuyét hanh vi dy dinh (Theory of Planned Behavior
- TPB), M6 hinh TAM.

- Nhaén thirc sy hitu ich (Perceive Usefulness- PU)

- Nhan thtrc tinh dé st dung (Perceive Easy of Use- PEU)

- Thai d6 hudng dén viéc st dung

Tém Tat: chuong nay trinh bay co sd li thuyét ,nhing yéu t6
anh hudng dén su thanh cong .tir d6 4p dung cac mé hinh dé danh gia
su thanh coéng cta hé thong théng tin nham dua ra mo hinh dé xut
dé tién trinh nghién ctru.Chuong tiép s& trinh bay phwong phap
nguyén ctru dung dé tién hanh kiém dinh thang do, mé hinh nguyén

clru cac gia thuyeét.
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CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG MUA BAN TRUC TUYEN
TAI VIET NAM

2.1. GIOI THIEU TiNH HINH VA XU HUONG PHAT TRIEN

CUA CONG NGHE INTERNET TAI VIET NAM
Internet chinh thtrc dugc cung cép tai Viét Nam vao nam 1997

v6i s6 luong ngudi ding han ché va tng dung cha yéu cia nguoi
dung la dé doc tin tuc, tro chuyén truc tuyén, trao doi thong tin, glri
va nhin e-mail.

2.2. THU'C TRANG THANH TOAN TRUC TUYEN TAI VIET

NAM
Dé trién khai thanh toan truc tuyén cho kénh thuong mai dién tir,

doanh nghiép, ngudi tiéu dung phai két nbi v6i cac cong thanh toan
tryc tuyén. Nam 2007 va 2008 1a thoi diém khoi dong cta cac nha
cung cép dich vu thanh toan & Viét Nam va dén nay hoat dong thanh
toan truc tuyén tai Viét Nam c6 nhiéu budc phat trién va dan hoan
thién hon.

2.3. GIOI THIEU TRANG WEB BAN HANG TRUC TUYEN
MUABAN.NET . i )

Trang web nham muc dich dé kham pha nhiing loi ich t6i da ctia
Internet. Trang web nay cling s€ gitp nguoi st dung lao dong giai
quyét nhiéu van dé lién quan vé6i cac phuong phap tuyén dung truyén
thdng va cho phép ho tiét kiém thoi gian va tién bac. Ngay sau khi ra
doi cta no, trang web dé co thé thu hat ngudi sir dung Internet trong
nudc. Cac trang web thuong xuyén cap nhat thong tin cong viéc,
cung cip co s& cho ngudi tim viéc ding hd so va ung dung truc
tuyén. Cac trang web ciing da c6 thé co dugc phan tng tot tir mot s6
luong 16n céc o chirc trong nudce, ngudi sit dung co sé quang C&0

cong viée tryc tuyén, truy cdp ngan hang tryc tuyén va tng dung
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tryc tuyén, nhan va xt 1y nhitng vin d& lién quan dén nhu cau cua
khach hang. Dén nay, hon 2500 ngudi st dung lao dong trong nudc
da tuyén dung hon 35.000 chuyén gia & cac cip d6 khac nhau cho
céc t6 churc caa ho thong qua dich vu Muaban.net. Hon nita, khoang
Moi thang muaban.net c6 hon 36 triéu pageviews ( lugc xem) va hon
3,8 tri€u visits (lwoc xem) mdi ngdy trong web. Cap nhap mdi
khoang 50.000 tin vé mua ban & tit ca cac linh vuc.Mat khéc,
140.000 CV @dugc luu tritr trong cac trang web va c6 hon 2500 tai
khoan cong ty.
2.4. XU HUONG PHAT TRIEN CUA THI TRUONG MUA
BAN TRUC TUYEN TAI VIET NAM

Nhu vy, tir nim 2009 dén nay viéc mua ban qua internet dugc
nguoi ti€u dung 1t ua chudng, dic biét 1a nhitng nguoi ti€u dung tre,
lam viéc tai cac van phong, co quan, co quan doanh nghiép tai cac
thanh phd 16n. Viéc ban hang truc tuyén dugc rat nhiéu doanh nghiép
trién khai thuc hién, di dau 1a doanh nghiép trong cac linh vuc hang
khong, du lich, phan phdi, ban 1¢ hang tiéu dung, v.v..va viéc mua ban
qua mang da tré' nén kha phd bién déi véi nhidu loai ching loai hang
hoa va dich vu da dang nhu vé may bay, hang dién - dién tir, dd noi
that, dién thoai di dong, may tinh, sach, tour du lich, dat phong khach
san, v.v... Phuong thirc thanh toan dugc cic nha cung cdp dich mua
ban tryc tuyén trién khai kha linh hoat véi nhiéu hinh thirc thanh toan
cho ngudi tiéu ding Iya chon tuy nhién cac nha cung cp dich vu mua
ban truc tuyén chua mang lai su tin cay trong giao dich cho nguoi
ding. Hon nita, cing v6i xu hudng thay dbi thoi quen hanh vi tiéu
ding cua ngudi tiéu ding Viét Nam cho thiy ring thi truong mua sim
truc tuyén c6 tiém niang phat trién hon nita cing véi toe do phat trién

cta internet va img dung thuong mai dién tir cua doanh nghiép cling
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nhu cudc séng clia ngudi dan Viét Nam cho thiy rang dé tai c6 tinh
phu hop véi thuc tién hoat dong mua ban truc tuyén O Viét Nam hién
nay. ,

Toém Tat

Chuong nay s& gioi thiéu vé thuc trang vé cac hinh thirc mua
ban truc tuyén trén mang no6i chung c6 thu thap s6 lidu tir nhiéu
ngudn khac nhau tir d6 giéi thiéu vé website muaban.net va cac diéu

khoan khi stir dung trang web nay.

CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1.PHAM VI VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1.1. Pham vi nghién ciru la nhitng khach hang sir dung
trang web muaban.net

Phuong phap nghién ciru : gdm 2 budc nghién ciru : nghién ciru
kham pha va nghién ctru chinh thuec.

Bang 3.1: Tién @9 thuc hién cac nghién ciru

Dang Phuong K§ thuat

Budc nghién cirul  phép str dung

Théo luan nhom

1 |Kham pha| Binh tinh Phong vén thir

Phong van

2 |Chinh thirc| Binh lugng truc tiép
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Nghién ctru kham pha:
Co s& 1y thuyét - Thao luan nhém
- Phong van thur
Nghién ctru dinh luong Didu chinh thang do

v

Kiém dinh Cronbach’s

- Loai cac bién ¢c6 tuong quan v&i bién téng < 0.3

- Kiém tra hé sé Cronbach’s Alpha = 0.6

Kiém tra sé nhan té trich duoc

Kiém tra tdng phuong sai trich duoc (=50%)
Kiém tra tri s KMO (0.5= KMO = 1)

Phan tich kham pha
nhan té (EFA)

Kiém tra Eigenvalue (=1)

Loai cédc bién c6 trong s& CFA < 0.5

A 4

Kiém tra dé thich hop cua mé hinh
Phan tich nhan té khing Panh gia do tin cay cua thang do

dinh (CFA) Kiém tra tinh don huéng

Panh gia gia tri héi tu

\

Panh gia gia tri phan biét

A 4

Kiém tra do thich hop ctia md hinh
Kiém dinh Bootstrap N =1000

Kiém dinh cac gia thuyét cia mo hinh
Phan tich ciu truc da nhém

M6 hinh ciu trac tuyén
tinh SEM

Hinh 3.1: Qui trinh nghiénciru

Nghién ctru chinh thitrc dugc thuc hién bing phuwong phap
nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh lugng nay duoc thyuc hién
thong qua phuong phap phong van khach hang st dung trang web
thong qua bang cau hoi chi tiét nham danh gia cac thang do va kiém
dinh mé hinh 1y thuyét cung céac gia thuyét da dit ra.

3.1.2. Nghién ciru kham pha

Muc dich cua nghién ctiru kham ph4 1a tim ra nhimg nhén t6 anh
huong dén sy thanh cong cia trang web ban hang truc tuyén
muaban.net, dong thoi xdy dung bo thang do phu hop véi dé tai
nghién ctru .

Sau khi nghién ctru co sé 1y thuyét va xay dung thang do nhép,
sit dung k¥ thuat thao luan nhom (cé tham khao ¥ kién gido vién
hudng din) dé hiéu chinh thang do bang cach tién hanh diéu tra thi
50 khach hang rdi tién hanh xdy dung Bang hoi. Két cu cta Bang

cau hoéi nhu sau:

l - Loai cac bién c6 hé sb tai nhan té Factor loading < 0.5
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- M6 hinh thanh cong ctia website muaban.net

* Nhan t6 Chat luong hé thong cua website : bao gdm 5 thanh
phan duogc do luong boi 19 bién quan sat.

Thang do tinh cong bd va twong tac: Thanh phan Cong bd va
tuong tac duoc do luong boi 5 bién quan sat:

3.1.3. Nghién ciru chinh thire

- Phwong phép thu thap thong tin va c& mau

- Phuong phap xur 1y s6 liu

- Téng quan vé mau diéu tra

- Panh gia thang do bang hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha

- Phan tich nhén t6 kham pha (EFA)

- Phén tich nhan t6 khang dinh (CFA)

- Kiém dinh sy phi hgp cia md hinh 1y thuyét bang mo hinh
SEM.

CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1. PANH GIA MAU

Tong s6 bang cau hoi duoc phat ra 1a 400 bang, thu vé 1a 375
bang. Trong s 375 bang thu vé c6 5 bang khong hop 1& do bi thiéu
nhiéu thong tin. Két qua 1a 370 bang cau hoi hop 1é dugc sir dung
lam dir li€éu cho nghién ciru.

4.1.1. MAu phén b theo Giéi tinh

V& gi6i tinh cua miu, co tong cong 126 ddi tugng 1a nam twong
mg voi 34.1 % va 244 dbi tugng 14 nit twong tng voi 65.9%. Vi ddi
tugng khao sat cuia ching ta la khach hang su dung trang web
muaban.net nén ti 1& chénh 1éch nhu trén 14 chap nhéan dugc.



Bang 4.1 : Phin phdi miu theo gi¢i tinh
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Cumulative
Frequency| Percent |Valid Percent Percent
Valid Nu 244 65.9 65.9 65.9
Nam 126 34.1 34.1 100.0
Total 370 100.0 100.0

4.1.2. Miu phin b6 theo nhém tudi
Co cau khach hang dugc phan bd trén 4 nhom tudi 18-25 , 26-
40, 41-50, trén 50 tudi: Theo phan mad hoa thi ta c¢6 thé thiy nhom
(41-50) chiém nhiéu nhat v&i 132 khach hang (35.7%), ké dén la
nhém (26-40) voi 121 khach hang (32.9%), it nhét 1a nhom (18-25)
v6i 31 khach hang chiém ti 1¢ 8.4%.
4.1.3. Phan bo theo nghé nghiép
Xét vé nghé nghiép thi dugc phan bd co ti 1é twong ddi dong

déu: nghé nghiép ¢ ti 16 khach hang tra 10i nhiéu nhét 1 khach hang

khong thudc trong nhom nghé nghiép nay voi 80 khéch hang

(21.6%) va nghé nghiép co ti 1é tra 10 it nhat 1a nghi huu véi 40
khach hang (10.8%).
4.1.4. Miu phin bd theo Muc dich truy cip

Bang 4.2: Phan b6 miu theo muc dich truy cip

Cau tra loi
Muc dich N _ _
Tan s6 Tan suat
Pé dang ki thanh vién cua trang web 127 15.2%
Dé ban san pham khi can thiét 268 32.1%
Dé mua san pham khi can thiét 287 34.4%
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Dé doc tin tic, théng bao 132 15.8%
Muc dich khac 20 2.4%
Tong 834 100.0%

4.1.5. H¢ s6 Cronbach’s alpha
Két qua phén tich Cronbach alpha ddi v6i cac nhéan té trong mo

hinh dugc tom tit nhu sau:

Bang 4.3: Két qua phén tich Cronbach alpha

£ Trung binh Phuong sai Alpha
Bién Tuong quan £ A

. thang do thang do L D2 nécu loai bién

quan sat £ Lk £ & bién -tong A
néu loai bién | néu loai bién nay
Thanh phan Cong bd va tuong tac o = 0.423
CB_TT1 10.59 8.059 .049 470
CB_TT2 12.31 6.902 .180 .398
CB_TT3 12.92 6.651 .226 .363
CB_TT4 11.98 5.867 .355 .255
CB_TT5 11.93 6.063 275 322
Thanh phan Pép tng o = 0.741
DUl
1.88 1.198 .589 .
DU2
2.19 1.088 .589 .

Thanh phin Cong nghé st dung a. = 0.715
CN1 7.89 3.034 432 748
CN2 7.51 2.614 615 524
CN3 7.56 2.767 564 589
Thanh phan Tim kiém a = 0.642
TK1 8.87 5.560 261 681
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TK2 9.35 4.819 522 507
TK3 9.24 4.478 493 519
TK4 9.60 4.870 431 566
Thanh phan Than thién o = 0.634

Tl 11.78 5.964 473 536
T2 11.83 6.051 517 517
TT3 11.88 6.208 542 512
T4 12.41 6.920 328 608
TTS 12.72 7.190 153 707
Thanh phan Tin cay a = 0.679

TC1 4.41 930 514 2
TC2 3.74 891 514 2
Thanh phan Chinh xéc, o= 0.688

CX1 6.89 2.641 464 645
CX2 7.12 2.508 584 492
CX3 7.31 2.674 465 643
Thanh phan Pay du a = 0.654

DD1 3.15 806 486 2
DD2 3.03 801 486 2
Thanh phan Dinh dang, o= 0.683

TB1 3.72 769 519 2
TB2 3.52 809 519 2
Thanh phan Kip thoi, o= 0.808

KT1 3.36 1.072 678 2
KT2 3.25 1.036 678 2
Nhan t6 Hai long, a = 0.790

HL1 9.86 5.324 578 748
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HL2

9.21 5.300 668 707
HL3 9.60 5.297 600 737
HL4 8.96 5.191 557 762
Nhan t6 Y dinh sir dung, a = 0.752

YDSD1 6.63 3.123 589 660
YDSD2 6.39 3.199 562 690
YDSD3 6.94 2.923 592 657
Nhan t6 Loi ich, a = 0.769

LIl 6.27 3.183 605 686
LI2 6.15 3.191 679 615
LI3 6.63 2.971 541 772

4.1.6. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

a) Két qui EFA nhén té Chit lwong hé thong
Bang 4.4: Két qua EFA 1in cudi cac thanh phén
ciia nhén t6 Chit lwong hé thong

, Nhan t6
Bién quan sat 1 5 3 A
TT2 .926
TT1 734
TT3 597
CN2 .869
CN3 .659
CN1 512
TK2 .755
TK3 .646
TK4 557
DUl .790
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DU2 758
KMO = 0.697
Sig. = 0.000
Eigenvalues 3.027 |1.976 |1.418 | 1.230
Phuong sai rat trich (%) | 23.631 | 37.432 | 46.336 | 53.643

Qua Bang 4.7 ta thiy tri s6 cia KMO trong nhén t6 nay = 0.697
> 0.5 (cho thdy phan tich nhan t5 EFA la thich hop), Sig. = 0.000
<0.05 (cho thay 11 bién nay c6 tuong quan véi nhau trong tong thé);
c6 4 nhan té duoc rat trich ra véi tong phuong sai rat trich =
53.643% (> 50%, cho biét cac nhan té rut trich ra giai thich dugc
53.643% bién thién cua dit liéu) do d6 két qua phan tich nhan t5 EFA

1a phit hop va c¢6 ¥ nghia thong ké.
b) Két qui EFA nhén té Chit luong thong tin
Bang 4.5: Két qua EFA lan 1 cic thanh phan
ciia nhin t6 Chit lwgng thong tin

Bién quan sat Nhan 6
2 3
TC2 .862
CX1 Ja17
TC1 .650
CX2 .389
DD1 .820
DD2 735
TB1 .552
TB2 333 .406
CX3 .396
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KT2 .990
KT1 .688
KMO =0.854

Sig. = 0.000

Eigenvalues 4.454 1.414 1.033
Phuong sai rut

trich (%) 36.028 44812 50.681

Bang 4.6: Két qua EFA 1an cudi cic thanh phan

ciia nhin t6 Chit lrgng thong tin

Bién quan sat Nhan (0
1 2 3
TC2 .846
TC1 .631
CX1 .625
DD1 T47
DD2 .692
TB1 516
KT2 827
KT1 .816
KMO =0.763
Sig. =0.000
Eigenvalues 3.201 1.395 1.026
Phuong sai rit trich
(%) 34.327 46.178 53.823

c) Két quia EFA nhan té6 Mivc d¢ hai long
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d) Két quia EFA nhan t6 Y dinh tdi sie dung
Bang 4.7: Két qua EFA nhén t6 Y dinh tai sir dung

(%)

) Nhan t6

Bién quan sat

1
YDSD3 .826
YDSD1 824
YDSD2 .804
KMO =0.692
Sig. = 0.000
Eigenvalues 2.009
Phuong sai rit trich

66.974

e) Két qui EFA nhén té Loi ich
V6i hé sb Cronbach’s Alpha = 0.769 va théa mén tiéu chuan dé

danh gia thang do 13 hé sb tin ciy tdng hop va hé sé tuong quan bién

téng, 3 bién quan sat ciia nhan t6 Loi ich dugc dua vao phan tich

nhan t6 EFA thé hién trén bang két qua sau:
Bang 4.8: Két qua EFA nhén t6 Loi ich

) Nhan t6
Bién quan sat
1
LI2 875
LI1 837
LI3 781

KMO = 0.674
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Sig. = 0.000
Eigenvalues 2.077
Phuong sai rit trich (%) 69.232

4.1.7. Phan tich nhin t6 khing dinh (CFA)
Bang 4.9 Bang tinh dj tin cdy ciia cac thanh phan
Chit lirgng hé théng

o N g Tong phuong sai
Céc thanh phan Do tin cay tong hop ,
trich
bap ung 0.974 0.959
Cong nghé 0.729 0.582
Than thién 0.810 0.588
Tim kiém 0.686 0.423

- Két qua CFA nhan t6 Chit lugng thong tin
- Két qua CFA mo hinh t6i han (saturated model)
Bang 4.10: Bang tinh gia tri phan biét ciia nhén tb
trong mé6 hinh téi han

Mbi quan hé R SE. |CR. |P

Y dinh téi sit dung | <--> | Loiich | 0.819 | 0.030 | 6.035 | 0.000

Y dinh tai sir dung | <--> | Hai long | 0.893 | 0.024 | 4.548 | 0.000

Loi ich <--> | Hailong | 0.795 | 0.032 | 6.465 | 0.000

4.1.8. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét bing mé hinh SEM
Két qua udc luong cia mo hinh dé xuét dugc thé hién trén Hinh
4.4. M0 hinh nay c6 378 bac tu do, tuy gia tri Chi-square/df = 2.874
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<3 vaco P=0.000, RMSEA = 0.71 (<0.08) nhung cac chi tiéu GFI =
0.802, TLI = 0.81; CFI = 0.825 déu <0.9 cho thiy mé hinh xay dyung
chi méi trong d6i phi hop véi dir liéu nghién ciru.

4.19. Kiém dinh wéc lwong méd hinh 1y thuyét bing
Bootstrap

4.1.10. Kiém dinh c4c gia thuyét cia mé hinh nghién ciru

4.1.11. Phén tich céu triic da nhém

Tém Tt chuong.

Chuong nay da trinh bay két qua kiém dinh mé hinh nghién ctru
cling nhu cac gia thuyét da dat ra. Két qua kiém dinh cho thay

Muc do hai long cua khach hang chiu anh huong boi ba nhan
t6: Chat luong thong tin 1a nhan t6 c6 tac dong 16n nhét (45.4%), tiép
dén 1a Loi ich (45.3%) va cubi cung 1a Chat luong hé thdng (15.9%).

Loi ich ma hé théng website mang lai cho ngudi st dung chiu
anh huong cua hai nhan to chét lugng thong tin anh huong manh mé
Vv6i trong s6 1a 56.2% trong khi do chat lugng hé théng chi anh
hudng mot phan (13.7%) dén Loi ich clia website

V& y dinh tai sir dung website co su anh huong ctia 2 nhan t6 1a
Su hai long va Loi ich nhan dugc tr viéc truy cap website, trong do6
nhan t6 Hai 1ong tac dong dén Y dinh tai st dung manh hon nhan t6
loi ich.

Chat lwong hé théng dugc do ludng nhiéu nhat boi kha nang dap
mg va tim kiém théng tin con chat lugng thong tin thi dugc do
luong twong ddi ddng déu bai 3 thanh phan 1a d6 tin cdy, dinh dang
va kip thoi.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luin

Trong chuong nay, tir két qua nghién ctru chung ta s& dua ra
nhitng két luan vé sy hai long, loi ich va thai do hudng toi tai sir
dung cua khach hang d6i voi webside muaban.net. Tiép dén 1a mot
s6 kién nghi ddi v6i ban quan tri website muaban.net. Cudi chuong
nay s& 1a mot sb gidi han ciia nghién ciru nay va cac dé xuat cho cac
nghién ctru trong tuong lai.

2. Két qua nghién ciru

Bang nghién ctru 1y thuyét ta dd xdy dung cac nhdn té anh
hudng dén sy hai 1ong ctua khach hang gdm su hai 1ong vé chit luong
hé théng, chét lugng thong tin, loi ich ma website mang lai. Tt céac
dinh nghia va cac nghién ctru lién quan ta di xdy dung duoc tong
cong 40 bién quan sat ding dé lam thang do do luong cac nhan t6
trong mo hinh nghién ctru.

Pé kiém dinh d¢ tin cay cta cac thanh phan trong timg nhan t6,
ta thuc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha va phan tich nhan td kham
pha (EFA). Két qua cudi cung da gitp ta xac dinh dugc 5 nhan tb
v6i 29 bién duoc dua vao phan tich nhan t6 khang dinh (CFA).

Theo két qua nghién ciru & chuong 4, md hinh danh gia sy thanh
cong cua trang web ban hang tryc tuyén muaban.net dugc xiy dung
nhu hinh cho thay:

Mirc do hai long cua khach hang chiu anh hudng boi ba nhan
td: Chat lugng hé théng, Chét lugng thong tin va Loi ich. Trong do,
Chét lugng thong tin 1a nhan td c6 tac dong lon nhat (45.4%), tiép
dén 1a Loi ich (45.3%) va cubi cung 1a Chét luong hé thdng (15.9%).

Loi ich ma hé thong website mang lai cho ngudi sir dung chiu
anh huong cua hai nhan t6 13 Chit luong hé thdng va Chét luong

thong tin trong d6 chét lugng thong tin anh huong manh mé véi
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trong s6 13 56.2% trong khi do chét luong hé théng chi anh huong
mdt phan (13.7%) dén Loi ich ctia website.

V& Y dinh tai st dung website c6 sy anh hudng cia 2 nhan td 1a
Su hai long va Loi ich nhan dugc tir viéc truy cap website, trong do
nhan t6 Hai long tac dong dén Y dinh tai sir dung manh hon nhan t6
loi ich.

Chat luong hé théng duge do ludng nhiéu nhét bai kha ning dap
tmg va tim kiém thong tin con chét luong thong tin thi dugc do
ludong twong ddi ddng déu bai 3 thanh phan 1a d6 tin cdy, dinh dang
va kip thoi.

3. Mt s6 kién nghi

Qua két qua nghién ciru nay ta thiy dwoc danh gia cta khach
hang d6i v6i chat luong website 13 khong cao 1dm thé hién qua bang
tinh gia tri trung binh danh gia cua khach hang d6i cac bién quan sat
trong mo hinh (xem phu lyc 9).

4. Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

Thir nhét, v6i s6 lugng khach hang kha lon nhung sé lugng mau
trong diéu tra chi c6 370 1a kha nho. Do nhitng gi¢i han vé thoi gian
va nhan lyc nén nghién ciru nay chi c6 thé dat sé lugng mau nhu vay.
Do d6, rt can co cac nghién ciru v6i sé lwong mau 16n hon cho dé
tai nay vi kich thuéc mau cang 16n thi d6 chinh x4c cta nghién ciru
cang cao.

Thir hai, han trong dé tai nghién ctru la s6 lugng mau phan bd
theo giGi tinh khong duoc dong déu nén viéc phan tich da cau trdc
cling c6 phan anh hudng.

Thu ba, mé hinh trong dé tai chi méi xay dung & mirc do twong
ddi vé6i dit lidu thuc té nén viée ung dung Kkét qua cua dé tai sé ¢o

nhitng han ché.



