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LOT CAM ON
¥ F.

Loi dAu tién, em xin dwoc giti 1oi cdm on chan thanh va siu sac nhit dén t ¥ & 8 )4
ca thiy c6 Trwong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué ndi chung va cac thay c |
Quan Tri Kinh Doanh néi riéng da tin tinh truyén dat kién thirc trong
em hoc tip va rén luyén. V&i von kién thirc da tiép thu trong qua trinh hoc kh(z
chi 1a nén tdng cho qua trinh nghién ctru, lam bai khoéa luin tét nghiép ma con la
hanh trang d€ em buéc vao doi mot cach virng chic va ty tin.

Dic biét em xin gti 1&1 cAm on siu sac dén Th.S Tran Dic Tri da tin tinh
huwéng dan, truyén dat cho em nhirng kinh nghiém quy bau dé gitip em ciing nhw
cac ban hoan thanh bai khoa ludn moét cach tot nhat.

Hon thé nira, em xin chan thanh cdm on Ban Gidm DPo6c cung cac anh chi
trong cong ty TNHH C6ng nghé Truyén théng Téng Lwc da tao diéu kién thuin loi,
ho tro day du so liéu va déng gép cho em nhitng thong tin, y kién hitu ich trong
thoi gian thuc tap tai cong ty. Kinh chic cong ty ngay cang virng manh va phat
trién trén con dwong héi nhap.

Trong qué trinh thwc hién dé tai, vi kién thirc ban than va nang lwc con han
ché, dé hoan thiét khoa luidn nay sé khong khéi tranh nhirng sai sét, rit mong
nhin dwoc sy théng cdm va gép y tran thanh tir quy thay cb gido dé em c6 thé stra
chira, bd sung, tich liiy dwoc nhitng kién thirc phuc vu cho cong viéc cia minh sau
nay.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thwc hién

Lé Pham Nhw Thuy
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Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Tran btc Tri

PHAN I: PHAN MO BAU
1. Tinh cap thiét cua dé tai

Trong thoi dai bung nd thong tin, khi internet ngay cang khong thé thiéu trong
doi song cling nhr hoat dong kinh doanh (KD) clia con nguoi thi thuong mai dién tir
(TMBT) ngay cang tré thanh su lya chon t6i wu clia nhiéu ca nhan va doanh nghiép
(DN). Nho (ng dung TMDT, cac doanh nghiép c6 thé dé dang va nhanh chong tiép
can nhirng théng tin lién quan téi thi treong, san pham, tai chinh... va duy tri c&c moi
lién hé vai khach hang va doi tac hiéu qua hon.

Cung v6i s phét trién Internet thi nhu cau vé dich vu ngay cang tang lén va
chiém mét vi tri quan trong trong doi sdng xa hoi. Vi vay viéc nang cao chat lvong
dich vu |a mot van dé rat quan trong déi véi moi doanh nghiép khi tham gia vao méi
truong kinh doanh. Day la yéu t6 sdng con d6i voi moi doanh nghiép, né gilp cho cac
doanh nghiép c6 thé chién thang trong cudc canh tranh day khdc liét hién nay.

Dai voi mot doanh nghiép n6éi chung cling nhr doanh nghiép TMBT noi riéng,
chat lvgng dich vu cling nhu chat lvgng sin phdm cta doanh nghiép gia tang do tin
cay cho khach hang dé khach hang gan bé hon voi doanh nghiép va gop phan thu hit
cac khéach hang méi.

Theo Philip Kotler (2001), sy hai long cta khach hang |a mirc do cla trang thé
cam giéc clia mot ngudi bat ngudn tu viéc so sanh két qua thu duoc tr viéc tiéu ding
san pham, dich vu véi nhitng ky vong clia khéch hang. Sy hai long clia khéch hang
ludn la muc tiéu hang dau clia bat cir mdt doanh nghiép nao hoat dong bat ct [ihh vuc
kinh doanh nao clia nén kinh t€ mudn dat toi.

Véi cong ty TNHH Coéng nghé Truyén théng Téng Luwc, dé duy tri vu thé dan
dau vé cong nghé cling nhv trng dung TMBT so véi cac cong ty khac trong nganh thi
chién lvgc mé rong thi trvong trong thoi gian téi can phai quan tam dén sy hai long
clia khach hang ddi véi cac thiét ké website phai dwgc chu trong.

Tl nhitng van dé trén co thé thay si hai l1ong clia khéch hang cé anh hudng rat
I&n dén hoat dong kinh doanh va cé y nghia rét to I6n d6i véi doanh nghiép. Chinh vi
vay t6i chon dé tai: “Danh gia sy hai long ctia khach hang d6i voi cac website

thwong mai dién t&r dwoc thiét ké bdi cong ty TNHH Cong nghé Truyén thdng Tong
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Lwc” dé lam dé tai nghién clru clia minh.
2. Muc tiéu nghién clru
2.1. Muc tiéu chung

DPanh gia sv hai long ctia khach hang d6i voi cac website thwong mai dién tir
duoc thiét ké bai cong ty TNHH Cong nghé truyén thong Tong Luc, tr d6 nhan biét
va dé xudt cac gidi phdp nang cao chat lugng website thwong mai dién ti¢ do cong ty
xay dung.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hda co s¢ ly luan va co s¢ thc tién vé website thvong mai dién te,
vasy hai 1ong ctia khach hang déi véi website thiong mai dién té.

-banh gia sy hai long cta khach hang doi voi cac website thwong mai dién tir
duoc thiét ké bdi cong ty TNHH Céng nghé Truyén théng Tong Luc.

-Dé xudt gidi phdp nang cao sy hai 1ong vé website thwong mai dién t& dwoc
thiét ké bdi cong ty.
3. Bdi tvong va pham vi nghién ctru
3.1. boi twong nghién clru

Khéch thé nghién clru: Khach hang da va dang thué dich vu thiét ké website
thuong mai dién tir clia cong ty.

Dai twgng nghién clru: Sy hai 1ong clia khach hang d6i voi cac thiét ké website
thwong mai dién tr dwoc thiét ké bdi cong ty TNHH Cong nghé truyén thong Tong
Luc.

3.2. Pham vi nghién clru

Pham vi thoi gian: Nghién clru duoc thue hién trong khoang thoi gian tir thang
1/2021 dén thang 4/2021.

Pham vi khoéng gian: Nghién clru duoc thuc hién trén dia ban thanh phé Quang

Ngai.
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4. Phrong phap nghién ctru
4.1. Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru clia dé tai duoc hé thdng héa thong qua so d6 sau:

/ Xéc dinh van dé nghién clru

v

Xéay dwng bang cau hoi so b

Nghién ctu '

< Phong van so bd
v

Bang cau hoi chinh thirc
v

\ Phéng van chinh thirc

v
{ Thu thap, xt ly vaphan tich dit liéu

dinh tinh

Nghién ctru

v
Két luan va béo céo

dinh luong

Hinh 1: So d6 quy trinh nghién clru cla dé tai

4.2. Phrong phap thu thap dir liéu
4.2.1. D{r liéu thir cap

Pé tai thu thap di liéu thir cdp bao gdm cac thong tin lién quan dén céc van dé ly
luan vé sy hai long; théng tin, tinh hinh hoat dong va két qua hoat dong kinh doanh
clla cong ty; cac gia thuyét va mé hinh nghién clru sy hai 1ong clia khach hang.

Nguon ndi bd doanh nghiép nhu: phong nhan sir, phong kinh doanh, phong ké toan

Ngudn bén ngoai gdm: Thu vién tredng Dai hoc Kinh té Hug, internet, bao dién
tlr, tap chi khoa hoc va mét s ngudn khac.
4.2.2. D liéu so cap

Nghién clru nay dugc thic hién thdng qua 2 giai doan: (1) nghién ctru dinh tinh
va(2) nghién ctru dinh lvong.

“ Nghién ctru dinh tinh
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Muc dich nghién ctu dinh tinh la xac dinh cac yéu t6 c6 kha nang tac dong dén
sy hai 1ong clia khach hang doi véi cac thiét ké website thwong mai dién tlr duoc thiét
ké bdi cong ty TNHH Cong nghé Truyén thong Tong Lurc.

D liéu dugc thu thap trong viéc thuc hién phdng van sau nham thu thap théng
tin dinh tinh. Muc tiéu phong van sau |a gidp ching ta co céch hiéu sau sic vé mot van
dé nhat dinh va budc dau dé thiét 1ap bang hdi so bd. Trong dé tai nay, toi phong van
sau 3 nhan vién chiu trach nhiém vé dich vu khach hang clia cong ty. Bén canh do, toi
con phong van sau thém 5 khach hang da str dung dich vu clia céng ty dé diéu chinh
thang do va dé hiéu sau hon y kién ciing nhv danh gia ctia khach hang vé dich vu.

¢ Nghién ctru dinh luvgng

Muc dich ctia phrong phap nghién ctu dinh lwgng la danh gid so bo vé do tin
cdy cla thang do duoc thiét ké va diéu chinh hop Ii.

Tién hanh khdo sat khach hang da va dang st dung dich vu ctia cong ty TNHH
Cong nghé Truyén théng Téng Lwc bang bang hoi dwoc thiét ké san.

Piéu tra bang bang cau hdi 1a mot trong cac phwong phap nghién ciru chi dao
clla dé tai nghién clru nay. Phuong phap nay duoc thyc hién dwa trén mot bang hoi
hoan thién nham thu thap céc thong tin cin thiét cho dé tai nghién ctu.

. C& mau

Pé tai nghién ctru ¢6 sr dung phuong phap phan tich nhan t6 (EFA) va hoi quy
da bién gilra cac nhan t6 doc 1ap voi bién phu thudc nén kich ¢ mau dugc xac dinh
thda man cac diéu kién sau:

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), xac dinh kich ¢ mau
cho phan tich nhan t6 EFA thi s3 bién quan sét it nhit phai bang bn hay ndm s6 bién
guan sat. Vay tatinh theo cong thirc sau:

n=m*5=25*5=125
Trong do: n 1a kich thuéc mau
m lasd bién quan sat
Trong dé tai nghién clru nay sr dung 6 nhan td doc lap gom 25 bién quan sét, do

do kich thuéc mau 1a 125.
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Theo Nguyén Binh Tho (2004) kich thwdc mau téi thiéu cho md hinh héi quy da

bién duwoc tinh theo cong thirc: n= 8*m +50

Trong do: n 1a kich thwé¢c mau
m lasd bién doc lap dwavao mé hinh
V&i dé tai nay S5 bién doc 1ap 1a 6 thi ta co kich c& mau t6i thiéu nhu sau:
n= 8*6+ 50=98

Pé s3 lvgng mau thda ca hai cong thirc trén ta s& chon mau Ion nhat 14 125. Tuy
nhién, dé dam bao tinh chinh xac clia s0 liéu trong viéc phét va thu lai bang hoi toi
chon kich thuéc mau 14 140.

- Tiép can mau khao sét

V6i s6 lugng khéach hang can diéu tra la 140, toi tién hanh tiép can bang céch
khdo sét nhirng khach hang da va dang st dung dich vu clia cong ty TNHH Céng nghé
Truyén théng Téng Luc theo phrong phap ngau nhién.
4.3. Phwong phap xtr ly 6 liéu

Céc dit liéu thu thap dwoc téng hop va x& i bang phan mém SPSS 20 véi céc
cong cu thdng ké mo ta va céc kiém dinh gia thuyét théng ké.
4.3.1. Phan tich thng ké mé ta (Descriptive Statistics)

Sk dung dé xt li cac di¥ liéu va thong tin thu thap duoc trinh bay dudi dang
bang s3 liéu va dd thi nhdm minh hoa rd rang hon cho két qua nghién ciru va dam bao
tinh chinh xéc. Tr do, co thé duwa ra cac két luan co tinh khoa hoc va do tin cay cao vé
van dé nghién clru.

X=SX*filSF,
Trong do X: Giatri trung binh
Xi: Luong bién tht i
fi: Tan sb clagiatri i
S f,: Tong s phiéu phéng van hop |é
4.3.2. Kiém dinh Cronbach’s Alpha
Dung dé danh gia do tin cay cla thang do, loai céc bién khong pht hop vi céc

bién réc nay co thé tao ra cac yéu t6 gia. Loai cac bién quan si co hé s twong quan
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bién tong nhd hon 0,3. Mirc gia tri hé sd Cronbach’s Alpha la (Theo Hoang Trong va
Chu Nguyén Mdng Ngoc, 2005):

- Tir 0,8 dén gan bang 1: Thang do lwdng rét t6t

- Tir 0,7 dén gan bang 0,8: Thang do st dung duoc

- Ttr 0,6 tr& [én: C6 thé s dung dwoc
4.3.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phan tich nhan t6 kham pha EFA |a mot phwong phap phan tich dinh lvgng dung
dé rit gon mdt tap gdm nhiéu bién do lwdng phu thudc 1an nhau thanh mot tap bién it
hon (goi la cac nhan t0) dé ching cé y nghia hon nhung chira dwng hau hét n6i dung
thong tin clia tap bién ban dau (Hair et al.2009). BE tién hanh phan tich nhan t6 EFA
thi diéu kién can do la di¥ liéu thu thap phai thda mén cac yéu cau sau:

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) la mdt chi sd ding dé xem xét sy thich hop
clia phan tich nhan t6. Tri s6 cla KMO phai dat giatri tr 0,5 tré 1én (0,5=<KMO=<1)
la diéu kién da dé phan tich nhan t6 phu hop.

- Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) diing dé xem xét cac bién quan
s& trong nhan td c6 tvong quan véi nhau hay khong. Kiém dinh Bartlett c6 y nghia
thong ké khi sig Bartlett’s Test nhé hon 0,05 chirng té cac bién quan sat c6 tuvong quan
v6i nhau trong nhan to.

- Hé <6 t&i nhan t6 > 0,5.

- Tri 6 Eigenvalue sir dung dé xac dinh nhan t6 trong phan tich EFA. Nhirng
nhan td co tri s Eigenvalue lén hon 1 mai dwgc gilt lai trong mé hinh.

- Tong phuong sai trich (Total variance explained) khéng dwoc nhé hon 50% cho
thay phan tich nhan t6 la phu hop.

4.3.4. Phuong phap hoi quy tuyén tinh

Phwrong phap hoi quy tuyén tinh da bién dugc sir dung dé nghién clru sy phu
thudc clia mot bién (bién phu thudc) vao mot hay nhiu bién doc 1ap khac nhau nham
woc lwgng giatri trung binh tong thé tir d6 dwa ra mo hinh hoi quy.

M6 hinh cd dang: Y=g+ B X1+ BoXo+...+ B X+ €

Trong do:

- Y labién phu thudc (sy hai 16ng) clia khach hang
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- B lahé s6 hdi quy riéng cho biét khi bién doc lap thay déi 1 don vi thi bién phu
thudc thay doi don vi

- g labién doc 14p ngau nhién c6 phan phdi chudn voi trung binh 120 va phuong
phép sai SO 5

Danh gia mirc d6 phu hop clia mé hinh hoi quy tuyén tinh da bién dwgc danh gia
bdng hé s6 R*(Adjusted R square) diéu chinh (Theo Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008). Giatri R? hiéu chinh dao dong tir 0 dén 1. Hé s6 xac dinh R? hiéu
chinh cang 1¢n cang thé hién do pht hop mé hinh cang cao. Gia st R? 140,60 thi m6
hinh hoi quy quyén tinh nay phu hop véi tap dir liéu & mirc 60%.
4.3.5. Kiém dinh One — Sample T-test

Kiém dinh One — Sample T-test cho phép so sanh giatri trung binh cliaténg thé

vOi mot giatri cu thé nao do.
Cap gia thuyét va doi tuyét
Ho: Giatri trung binh clia téng thé bang voi giatri kiém dinh
Hi: Giatri trung binh clia tong thé khéc vai giatri kiém dinh
Nguyén tac béc bd gia thuyét:
Sig < 0,05: béac bd gia thuyét Hy
Sig > 0,05: chap nhan gia thuyét Hy

4.3.6. Kiém dinh One way ANOVA (Analysis of variance)

Dung dé kiém dinh sy khéc biét vé giatri trung binh gitta céc bién dinh tinh va
dinh luvong dé biét dwoc sy khac biét doi voi cac dac tinh clia khach hang nhu thu
nhap, do tudi. Vadung kiém dinh Inderpendent T — Test dé kiém dinh sy khéc biét vé
gigi tinh.

Levene test dung kiém dinh phwrong sai bang nhau hay khong giita cac nhom
nhan t6 la diéu kién dé phan tich kiém dinh ANOVA.

Gia thuyét:

Ho: Phrong sai gitra cac nhém nhan t6 bang nhau.

H,: Phuong sai gitra cac nhém nhan t6 khac nhau.

NEu giatri sig <= 0,05 thi bac bé gia thiét HO, chdp nhan H1. Nghia la phuwong
sai gitra cac nhém nhan t6 khac nhau.
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NEu gia tri sig > 0,05 chua c6 co s& bac bé HO. Nghia la phuong sai gilra cac
nhom nhan t6 bang nhau. DU diéu kién dé phan tich tiép kiém dinh ANOVA.

ANOVA test: Kiém dinh ANOVA

Gia thuyét:

Ho: Giatri trung binh bang nhau gitta cac nhém nhan t6

H,: Giatri trung binh khac nhau gilra cac nhdm nhan t6

NEu gia tri sig <= 0,05 thi bac bd gia thiét HO, chap nhan H1. Nghia la c6 su
khac biét giira cac nhom nhan t6 ddi véi bién phu thudc.

Néu giatri sig >0,05 thi chdp nhan HO. K&t luan 1a chua di co sé dé khang dinh
co s khéc biét gitra cac nhém nhan t6 do6i vai bién phu thudc.
5. B6 cuc clia dé tai

Deé tai gdm co 3 phan:

Phan I: M¢& dau

Phan I1: No6i dung nghién cru

Chuong 1: Co s& ly luan vathuc tién vé thuong mai dién tir, website thuong mai
dién tr va sy hai 10ng ctia khach hang vé website throng mai dién ti.

Chuong 2: Banh gia sy hai 16ng cia khach hang ddi voi website thuong mai dién
tlr dwoc thiét ké bdi cong ty TNHH Cong nghé Truyén thong Tong L rc.

Chuong 3: Dinh huéng va gidi phép nham nang cao si hai 1ong clia khéach hang
doi voi cac thiét ké website thwong mai dién tir dwoc thiét ké bdi cong ty TNHH Coéng
nghé Truyén Thong Tong Luc.

Phan I11: K&t luan vakién nghi
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PHAN I1: NOI DUNG NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN LIEN QUAN BEN SU HAI
LONG CUA KHACH HANG DOI VOI CAC THIET KE WEBSITE THUONG
MAIBDIEN TU BUQC THIET KE BOI CONG TY TNHH CONG NGHE
TRUYEN THONG TONG LyC
1.1. Co s¢ ly luan
1.1.1. Khai quat chung vé thwong mai dién tcr
1.1.1.1. Khai niém thuvong mai dién tir

Thwrong mai dién t&r la mot bwdc phét trién maéi clia thuong mai thé gidi trong vai
thap ky gan day, day la sv phét trién tat yéu cla thwong mai thé gidi trong thoi dai
biing né cong nghé théng tin vavién thong. TMBT ra doi va phét trién gan lién véi s
phét trién clia Internet.

Tuy nhién vao nhirng nam 60 cla thé ky XX khi Internet chua chinh thirc ra doi
thi thwong mai dién tlr da dwoc biét dén va stir dung trong céc giao dich kinh doanh tir
doanh nghiép dén doanh nghiép (B2B), trong viéc trao doi dit liéu dién t& (EDI), thw
tin dién t& (e-mail),... nho viéc két ndi cac mang ndi bd (Intranet); trong chuyén khoan
dién tr (EFT) gilra cac ngan hang nho cac mang chuyén dung,... Vangay nay, su bung
n6 clia cudc cach mang cdng nghé thdng tin, s phét trién khong nglrng clia I nternet ca
vé chigu rong 1an chiéu sau da tao nén tang cho thuong mai dién tir ngay cang phéat
trién, thu hit dvoc sy quan tam cla nhiéu nguoi tiéu dung, nhiéu doanh nghiép Ion
nhd, nhiéu qudc gia, nhiéu khu vuc trén thé gidi.

Khé niémvé TMBDT tuy con khaméi mé dac biét lavai Viét Nam né moi chi biét dén
trong vai nam gan day nhung daduoc nhiéu to chirc qudc té vanhiéu qudc gia dé cap dén.

a. Khai niémvé TMDT cua To chirc hop tac va phét trién kinh té (OECD)

Khi dé cap dén TMDT, OECD dinh nghia: “TMBT la céc giao dich thuong mai
dwa trén truyén dit liéu qua cac mang truyén thong nhu Internet”. D€ lam rd nghia
“giao dich dién t”, OECD dadua ra 2 khai niém khéac nhau phu hop véi tirng mirc dd
phét trién clia TMDT la dinh nghia rong va dinh nghia hep.

Theo dinh nghia rong “Giao dich dién tir (e-transaction) la viéc mua ban hang

hod, dich vu, gitta cac doanh nghiép, hd gia dinh, ca nhan, Chinh phl, céc to chirc
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cong cong hoac tu nhan, dwoc thuc hién thdng qua mang may tinh (Computer
mediated network). Hang hoa va dich vu dwoc dat mua qua mang nhung viéc thanh
toan, giao hang va dich vu c6 thé dugc thuc hién triec tuyén hodc ngoai tuyén”. Theo
dinh nghia hep “Giao dich dién t&r la viéc mua ban hang hod, dich vu, gilra cac doanh
nghiép, hd gia dinh, ca nhan, Chinh pht, cac td chirc cong cong hodc tw nhan, duoc
thuc hién théng qua mang théng tin toan cau Internet. Hang hoa va dich vu duoc dat
mua qua mang nhung viéc thanh toén, giao hang va dich vu ¢6 thé dwoc thuc hién truc
tuyén hodc ngoai tuyén”.

Nhu vay, ca hai khai niém rong va hep vé “Giao dich dién ti” cila OECD déu dé
cap dén viéc giao dich gilra hai hodc nhiéu bén, trong dé bao ham su thoa thuan cta
cac bén vé viéc mua ban mdt hay nhiéu loai hang hoa hoac dich vu nao dé. Trong khai
niém rong, giao dich dién t&r co thé duoc thic hién trén bét cir mang ndo, bang bat ct
phuong tién nao. Kha niém nay phu hop véi hoat déng TMBT & cac nwéc ma TMBDT
da tré thanh mot phan khong thé thiéu clia hoat dong thuvong mai néi chung, vi du &
MY, dat nwéc cé cac hé thong mang rat phét trién. Boi voi cac nudc cd hoat dong
thwong mai kém phét trién, khai niém hep té ra pht hop hon véi ly do & nhitng nuéc
nay hé théng mang thwdng chi gi¢i han & mang Internet.

Khia canh thi hai ctia dinh nghta lién quan dén nhirng hoat dong hoac quy trinh
thuong mai duoc bao gdm hoac loai trir trong TMBT. Khac véi nhiéu dinh nghia khac
vé TMBT, dinh nghia ciia OECD khéng gi¢i han trong cac giao dich mua, ban hang
hoa ma con bao gdm nhiéu hoat dong nhw dau thau, tu van, dau gia, marketing...

Khi d& cap dén khia canh thi* 3 clia dinh nghia, OECD cho rdng c6 3 chi thé
tham gia vao TMBT la: doanh nghiép, nguoi tiéu dung va cac co quan Chinh phd.
Gilra cac chl thé nay hinh thanh |én 3 méi quan hé chinh trong TMDT la gitra doanh
nghiép v@i doanh nghiép (B2B), Gilta doanh nghiép vo&i nguoi tiéu dung va gilra
doanh nghiép véi cac co quan Chinh phl. Theo OECD, céc doanh nghiép la chi thé
quan trong nhat trong TMBT vi trong thuc té, cac giao dich TMBT chi yéu duoc thuc
hién bdi doanh nghiép va 80% giatri TMBT cuathé gi¢i (dv doan ctia OECD) la nho
hoat dong TMBT cua cac doanh nghiép.

b. Khai niémvé TMBDT clia Ngan hang Thé gi¢i (World Bank).
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Theo World Bank (http://www.worldbank.org), TMBT bao gom cac hoat dong

san xuat, marketing, tiéu thu, phan phdi san phdm thdong qua mang Internet”. Theo
cach dinh nghta nay, TMBT duwgc coi nhu mét hé thong khong chi bao gém céc giao
dich truc ti€p sinh lgi xoay quanh hoat ddng mua ban hang hoa va dich vu ma con bao
gdm céc giao dich gian tiép ho sinh lgi nhw kich thich nhu cau vé mot loat hoang hod,
dich vu, cung cdp céc dich vu khach hang va ho tro ban hang... duoc gdp trong hoat
dong Marketing.

NEu nhu cach nhin nhan vé TMBT ctia OECD nghiéng vé viéc xac dinh cac nhan
t0 cdu thanh TMBT thi dinh nghia clia World Bank lai dé cap chi yéu dén cac hoat
dong dién ra trong TMBT duwoc thuc hién trén co s¢ mang Internet. Do duoc tiép can
theo huwdng di tir chi tiét dén téng thé, dinh nghia clia OECD da dé cap cu thé dén
TMDBT, nho dé sw hinh ding vé TMBT duoc day da hon.

c. Khéi niémvé TMDT ctia T chirc thwong mai Thé Gidi (WTO).

Trong dinh nghia cGa minh vé TMBT, WTO néu: “TMBT bao gom viéc san
XUat, quang cdo ban hang, phan phoi san phdm duoc mua ban va thanh toan trén mang
Internet, nhung duoc giao nhan mot cach hiru hinh cac san pham duoc giao nhan cling
nhu thdng tin s6 hoa thdng qua mang Internet”.

Bén canh nhitng dinh nghia trén, c6 quan diém cho rang TMBT c6 thé duoc hiéu
theo nhiéu ngha, tuy thudc vao goc dd nghién cru. Chiing ta co thé xem xét khéi niém
TMDT dugc nhin nhan cac géc do khac nhu sau:

Bang 1: Khai niém TMDT tw cac goc do

Goc do Mo ta

TMDT la viéc cung cip thém thong tin, sin pham, dich vu, cac phurong
CNTT | tién thanh toan qua dwdng day dién thoai, mang truyén thdng hoadc qua cac

phuong tién dién tir khéac.

Kinh | TMDT la viéc (rng dung cong nghé (Chu yéu la CNTT) dé tv dong hoa

doanh | céc giao dich kinh doanh va kénh théng tin kinh doanh.

TMBT la cong cu dé cac doanh nghiép, ngudi tiéu ding, nhaquan ly cat

Dich vu | gidm chi phi dich vu, dong thoi nang cao chét lwvgng hang hoadich vu va

tang toc dd cung cap dich vu cho khéach hang.
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Trec | TMDT cung cdp kha nang tién hanh hoat dong mua ban hang ho4, trao doi

tuyén | thdng tin tric tuyén trén Internet cung nhiéu dich vu tryc tuyén khéc.

(Nguén: Ravi Kalakota, Andrew B, Whinston: Electronic Commerce - A
manager’s guide, Addison Weskey Publisher)
1.1.1.2. Nhitng tac dong cta thvong mai dién tr
% Loi ich cia thwong mai dién tir
Giam chi phi va tang lgi nhuan
Kinh doanh trén mang giup cac cong ty giam nhiéu loai chi phi nhw chi phi cho
viéc xr ly nhitng yéu cau ban hang, cung cap, cac yéu cau hoi vé gia ca, va xac nhan
céc san phdm co san. Céc van phong, clra hang dién tir chi phi hoat dong thdp hon
nhiéu so véi van phong truyén théng, phuc vu duoc dong thoi lvgng khach hang [6n
hon hang ngan 1an, hoat dong 24/7. Cong ty Cisco Systems da dv tinh rang moi thang
ho c6 thé bat dwoc 500,000 cudc goi moi thang va moi nam cé thé tiét kiém dwoc hon
500 triéu d6 la khi kinh doanh qua mang.
Dich wu khach hang t6t hon
TMBT cé nghia ladich vu khach hang nhanh hon va chét lugng cao hon. Thay vi
phai goi dién cho cong ty va chd nhan vién kiém tratai khoan clia ban, gio day ban chi
can truy cap truc tiép vao tai khodn ca nhan clia minh trén Web chi mat vai gidy. N6
giUp tiét kiém thoi gian vatién bac, ma sy thod man cling cao hon.
Tang co héi ban va mua
Céc doanh nghiép c6 thé dung TMBT trong qua trinh mua ban dé xac dinh céc
ddi tac cung va cau méi. Trong TMBT thoa thuan vé gidc ca va chuyén giao cac mat
hang dé dang hon vi Web c6 thé cung cip thong tin canh tranh vé gia ca rat hiéu qua.
TMDT day manh toc do va tinh chinh xac dé cac doanh nghiép co thé trao ddi thong
tin vagiam chi phi cho cé hai bén trong céc giao dich.
Nhiéu su lva chon hon
Nguoi kinh doanh c6 thé dong thoi biét dwgc nhiéu loai san pham va céc dich vu
tlr nhiéu nguoi ban khac nhau. Thay vi nhiéu ngay phai gii thu tir, mang theo mot
quyé&n mau hodc cac mé phdng san phdm hoéc tham chi |a giao dich qua fax, thi nguoi

kinh doanh ngay nay cé thé truy cap ngay vao céc tran Web véi ngudn thong tin phong
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phu va da dang hon.

Tang phuc lgi xa hoi

Thanh toan dién t&r cta viéc tra thué, lvong huwu, va phic lgi xa hdi véi chi phi
thadp, an toan va nhanh chéng hon. Thuong mai dién tlr c6 thé dap (ng duoc céc san
pham vadich vu téi nhitng noi xa, mién lad dé cdé may tinh ndi mang.

% Han ché vathach thirc clia thuwong mai dién tl

Bén canh nhirng lgi ich to I6n ma TMBT dem lai thi cling c6 khéng it nhitng han
ché khi tham gia TMBDT. Hau hét cac mat hang déu co thé kinh doanh trén mang
nhirng hang hoa khéng thuan lgi khi ban trén mang nhu san phdm dé hong, cac do
trang sirc dat tién hodc d6 ¢ khong thé kiém tra mdt cach chinh xéc theo céc cong
nghé méi. Ngoai racon mot sd van dé nhu sau:

Van dé an toan

Tham gia TMDT ciing cé rat nhiéu rdi ro. Trong nam 2005 theo tap chi
Economist c6 85% nguoi My e ngai khi gtri s0 thé tin dung trén mang, va hang triéu
khach hang tiém nang lo so bi méat s6 thé tin dung trong cac giao dich qua Internet.
Khach hang phai cam thay thuc s tin tuéng trudc khi tham gia mua ban trén mang.

Kho thdng nhat co s& dir liéu

Kho khan xuat hién trong viéc thong nhat co s& di¥ liéu dang hién hanh va phan
mém x0 ly giao dich duoc thiét ké cho thwong mai truyén thdng thanh phan mém danh
riéng cho thwong mai dién ti.

Kho tinh toan lgi nhuan so véi chi phi dau tw

Trong thuvong mai dién tir chi phi va lgi nhuan rat kho xac dinh. Chi phi c6 thé
thay déi nhanh chong tham chi trong thdi gian ngan thuc hién dy an thvong mai dién
tlr do nhirng cdng nghé co ban dang thay ddi nhanh chéng. Nhiéu cong ty da gap kho
khan trong viéc tuyén dung va gitr dwgc nhan cong cé k§ nang vé cong nghg, thiét ké
va quatrinh kinh doanh can thiét dé lam thuvong mai dién t&r ¢ hiéu qua.

Tr& ngai vé van hoa va luat phap

C6 mot sd nguoi tiéu dung cadm thdy khong thodi méi khi xem cac hang hoa trén
man hinh may tinh. Bén canh dd, mdi trwong phédp ly ma thwong mai dién tir dwoc

quan ly la cac van ban luat méi ban hanh nén con nhiéu thiéu sot. Luat kiém soét
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