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PHẦN I: PHẦN MỞ ĐẦU

1. Tính cấp thiết của đề tài

Trong thời đại bùng nổ thông tin, khi internet ngày càng không thể thiếu trong

đời sống cũng như hoạt động kinh doanh (KD) của con người thì thương mại điện tử

(TMĐT) ngày càng trở thành sự lựa chọn tối ưu của nhiều cá nhân và doanh nghiệp

(DN). Nhờ ứng dụng TMĐT, các doanh nghiệp có thể dễ dàng và nhanh chóng tiếp

cận những thông tin liên quan tới thị trường, sản phẩm, tài chính... và duy trì các mối

liên hệ với khách hàng và đối tác hiệu quả hơn.

Cùng với sự phát triển Internet thì nhu cầu về dịch vụ ngày càng tăng lên và

chiếm một vị trí quan trọng trong đời sống xã hội. Vì vậy việc nâng cao chất lượng

dịch vụ là một vấn đề rất quan trọng đối với mỗi doanh nghiệp khi tham gia vào môi

trường kinh doanh. Đây là yếu tố sống còn đối với mỗi doanh nghiệp, nó giúp cho các

doanh nghiệp có thể chiến thắng trong cuộc cạnh tranh đầy khốc liệt hiện nay.

Đối với một doanh nghiệp nói chung cũng như doanh nghiệp TMĐT nói riêng,

chất lượng dịch vụ cũng như chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp gia tăng độ tin

cậy cho khách hàng để khách hàng gắn bó hơn với doanh nghiệp và góp phần thu hút

các khách hàng mới.

Theo Philip Kotler (2001), sự hài lòng của khách hàng là mức độ của trạng thái

cảm giác của một người bắt nguồn tự việc so sánh kết quả thu được từ việc tiêu dùng

sản phẩm, dịch vụ với những kỳ vọng của khách hàng. Sự hài lòng của khách hàng

luôn là mục tiêu hàng đầu của bất cứ một doanh nghiệp nào hoạt động bất cứ lĩnh vực

kinh doanh nào của nền kinh tế muốn đạt tới.

Với công ty TNHH Công nghệ Truyền thông Tổng Lực, để duy trì ưu thế dẫn

đầu về công nghệ cũng như ứng dụng TMĐT so với các công ty khác trong ngành thì

chiến lược mở rộng thị trường trong thời gian tới cần phải quan tâm đến sự hài lòng

của khách hàng đối với các thiết kế website phải được chú trọng.

Từ những vấn đề trên có thể thấy sự hài lòng của khách hàng có ảnh hưởng rất

lớn đến hoạt động kinh doanh và có ý nghĩa rất to lớn đối với doanh nghiệp. Chính vì

vậy tôi chọn đề tài: “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với các website

thương mại điện tử được thiết kế bởi công ty TNHH Công nghệ Truyền thông Tổng
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Lực” để làm đề tài nghiên cứu của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với các website thương mại điện tử

được thiết kế bởi công ty TNHH Công nghệ truyền thông Tổng Lực, từ đó nhận biết

và đề xuất các giải pháp nâng cao chất lượng website thương mại điện tử do công ty

xây dựng.

2.2. Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa cơ sở lý luận và cơ sở thực tiễn về website thương mại điện tử,

và sự hài lòng của khách hàng đối với website thương mại điện tử.

- Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với các website thương mại điện tử

được thiết kế bởi công ty TNHH Công nghệ Truyền thông Tổng Lực.

- Đề xuất giải pháp nâng cao sự hài lòng về website thương mại điện tử được

thiết kế bởi công ty.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

Khách thể nghiên cứu: Khách hàng đã và đang thuê dịch vụ thiết kế website

thương mại điện tử của công ty.

Đối tượng nghiên cứu: Sự hài lòng của khách hàng đối với các thiết kế website

thương mại điện tử được thiết kế bởi công ty TNHH Công nghệ truyền thông Tổng

Lực.

3.2. Phạm vi nghiên cứu

Phạm vi thời gian: Nghiên cứu được thực hiện trong khoảng thời gian từ tháng

1/2021 đến tháng 4/2021.

Phạm vi không gian: Nghiên cứu được thực hiện trên địa bàn thành phố Quảng

Ngãi.
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4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Quy trình nghiên cứu

Quy trình nghiên cứu của đề tài được hệ thống hóa thông qua sơ đồ sau:

Hình 1: Sơ đồ quy trình nghiên cứu của đề tài

4.2. Phương pháp thu thập dữ liệu

4.2.1. Dữ liệu thứ cấp

Đề tài thu thập dữ liệu thứ cấp bao gồm các thông tin liên quan đến các vấn đề lý

luận về sự hài lòng; thông tin, tình hình hoạt động và kết quả hoạt động kinh doanh

của công ty; các giả thuyết và mô hình nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng.

Nguồn nội bộ doanh nghiệp như: phòng nhân sự, phòng kinh doanh, phòng kế toán

Nguồn bên ngoài gồm: Thư viện trường Đại học Kinh tế Huế, internet, báo điện

tử, tạp chí khoa học và một số nguồn khác.

4.2.2. Dữ liệu sơ cấp

Nghiên cứu này được thực hiện thông qua 2 giai đoạn: (1) nghiên cứu định tính

và (2) nghiên cứu định lượng.

Nghiên cứu định tính

Xác định vấn đề nghiên cứu

Xây dựng bảng câu hỏi sơ bộ

Phỏng vấn sơ bộ

Bảng câu hỏi chính thức

Phỏng vấn chính thức

Thu thập, xử lý và phân tích dữ liệu

Kết luận và báo cáo

Nghiên cứu

định tính

Nghiên cứu

định lượng
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Mục đích nghiên cứu định tính là xác định các yếu tố có khả năng tác động đến

sự hài lòng của khách hàng đối với các thiết kế website thương mại điện tử được thiết

kế bởi công ty TNHH Công nghệ Truyền thông Tổng Lực.

Dữ liệu được thu thập trong việc thực hiện phỏng vấn sâu nhằm thu thập thông

tin định tính. Mục tiêu phỏng vấn sâu là giúp chúng ta có cách hiểu sâu sắc về một vấn

đề nhất định và bước đầu để thiết lập bảng hỏi sơ bộ. Trong đề tài này, tôi phỏng vấn

sâu 3 nhân viên chịu trách nhiệm về dịch vụ khách hàng của công ty. Bên cạnh đó, tôi

còn phỏng vấn sâu thêm 5 khách hàng đã sử dụng dịch vụ của công ty để điều chỉnh

thang đo và để hiểu sâu hơn ý kiến cũng như đánh giá của khách hàng về dịch vụ.

Nghiên cứu định lượng

Mục đích của phương pháp nghiên cứu định lượng là đánh giá sơ bộ về độ tin

cậy của thang đo được thiết kế và điều chỉnh hợp lí.

Tiến hành khảo sát khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ của công ty TNHH

Công nghệ Truyền thông Tổng Lực bằng bảng hỏi được thiết kế sẵn.

Điều tra bằng bảng câu hỏi là một trong các phương pháp nghiên cứu chủ đạo

của đề tài nghiên cứu này. Phương pháp này được thực hiện dựa trên một bảng hỏi

hoàn thiện nhằm thu thập các thông tin cần thiết cho đề tài nghiên cứu.

Cỡ mẫu

Đề tài nghiên cứu có sử dụng phương pháp phân tích nhân tố (EFA) và hồi quy

đa biến giữa các nhân tố độc lập với biến phụ thuộc nên kích cỡ mẫu được xác định

thỏa mãn các điều kiện sau:

Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc (2008), xác định kích cỡ mẫu

cho phân tích nhân tố EFA thì số biến quan sát ít nhất phải bằng bốn hay năm số biến

quan sát. Vậy ta tính theo công thức sau:

n= m*5 = 25*5 = 125

Trong đó: n là kích thước mẫu

m là số biến quan sát

Trong đề tài nghiên cứu này sử dụng 6 nhân tố độc lập gồm 25 biến quan sát, do

đó kích thước mẫu là 125.
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Theo Nguyễn Đình Thọ (2004) kích thước mẫu tối thiểu cho mô hình hồi quy đa

biến được tính theo công thức: n= 8*m +50

Trong đó: n là kích thước mẫu

m là số biến độc lập dựa vào mô hình

Với đề tài này số biến độc lập là 6 thì ta có kích cỡ mẫu tối thiểu như sau:

n= 8*6+ 50=98

Để số lượng mẫu thỏa cả hai công thức trên ta sẽ chọn mẫu lớn nhất là 125. Tuy

nhiên, để đảm bảo tính chính xác của số liệu trong việc phát và thu lại bảng hỏi tôi

chọn kích thước mẫu là 140.

Tiếp cận mẫu khảo sát

Với số lượng khách hàng cần điều tra là 140, tôi tiến hành tiếp cận bằng cách

khảo sát những khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ của công ty TNHH Công nghệ

Truyền thông Tổng Lực theo phương pháp ngẫu nhiên.

4.3. Phương pháp xử lý số liệu

Các dữ liệu thu thập được tổng hợp và xử lí bằng phần mềm SPSS 20 với các

công cụ thống kê mô tả và các kiểm định giả thuyết thống kê.

4.3.1. Phân tích thống kê mô tả (Descriptive Statistics)

Sử dụng để xử lí các dữ liệu và thông tin thu thập được trình bày dưới dạng

bảng số liệu và đồ thị nhằm minh họa rõ ràng hơn cho kết quả nghiên cứu và đảm bảo

tính chính xác. Từ đó, có thể đưa ra các kết luận có tính khoa học và độ tin cậy cao về

vấn đề nghiên cứu.

X= ∑Xi*fi/∑fi

Trong đó X: Giá trị trung bình

Xi: Lượng biến thứ i

fi: Tần số của giá trị i

∑fi : Tổng số phiếu phỏng vấn hợp lệ

4.3.2. Kiểm định Cronbach’s Alpha

Dùng để đánh giá độ tin cậy của thang đo, loại các biến không phù hợp vì các

biến rác này có thể tạo ra các yếu tố giả. Loại các biến quan sát có hệ số tương quan
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biến tổng nhỏ hơn 0,3. Mức giá trị hệ số Cronbach’s Alpha là (Theo Hoàng Trọng và

Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2005):

Từ 0,8 đến gần bằng 1: Thang đo lường rất tốt

Từ 0,7 đến gần bằng 0,8: Thang đo sử dụng được

Từ 0,6 trở lên: Có thể sử dụng được

4.3.3. Phân tích nhân tố khám phá EFA

Phân tích nhân tố khám phá EFA là một phương pháp phân tích định lượng dùng

để rút gọn một tập gồm nhiều biến đo lường phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến ít

hơn (gọi là các nhân tố) để chúng có ý nghĩa hơn nhưng chứa đựng hầu hết nội dung

thông tin của tập biến ban đầu (Hair et al.2009). Để tiến hành phân tích nhân tố EFA

thì điều kiện cần đó là dữ liệu thu thập phải thõa mãn các yêu cầu sau:

Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) là một chỉ số dùng để xem xét sự thích hợp

của phân tích nhân tố. Trị số của KMO phải đạt giá trị từ 0,5 trở lên (0,5=<KMO=<1)

là điều kiện đủ để phân tích nhân tố phù hợp.

Kiểm định Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dùng để xem xét các biến quan

sát trong nhân tố có tương quan với nhau hay không. Kiểm định Bartlett có ý nghĩa

thống kê khi sig Bartlett’s Test nhỏ hơn 0,05 chứng tỏ các biến quan sát có tương quan

với nhau trong nhân tố.

Hệ số tải nhân tố > 0,5.

Trị số Eigenvalue sử dụng để xác định nhân tố trong phân tích EFA. Những

nhân tố có trị số Eigenvalue lớn hơn 1 mới được giữ lại trong mô hình.

Tổng phương sai trích (Total variance explained) không được nhỏ hơn 50% cho

thấy phân tích nhân tố là phù hợp.

4.3.4. Phương pháp hồi quy tuyến tính

Phương pháp hồi quy tuyến tính đa biến được sử dụng để nghiên cứu sự phụ

thuộc của một biến (biến phụ thuộc) vào một hay nhiều biến độc lập khác nhau nhằm

ước lượng giá trị trung bình tổng thể từ đó đưa ra mô hình hồi quy.

Mô hình có dạng: Y= β0 + β1X1 + β2X2 +…+ βnXn + ei

Trong đó:

Y là biến phụ thuộc (sự hài lòng) của khách hàng
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β là hệ số hồi quy riêng cho biết khi biến độc lập thay đổi 1 đơn vị thì biến phụ

thuộc thay đổi đơn vị

ei là biến độc lập ngẫu nhiên có phân phối chuẩn với trung bình là 0 và phương

pháp sai số δ2

Đánh giá mức độ phù hợp của mô hình hồi quy tuyến tính đa biến được đánh giá

bằng hệ số R2(Adjusted R square) điều chỉnh (Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn

Mộng Ngọc, 2008). Giá trị R2 hiệu chỉnh dao động từ 0 đến 1. Hệ số xác định R2 hiệu

chỉnh càng lớn càng thể hiện độ phù hợp mô hình càng cao. Giả sử R2 là 0,60 thì mô

hình hồi quy quyến tính này phù hợp với tập dữ liệu ở mức 60%.

4.3.5. Kiểm định One – Sample T-test

Kiểm định One – Sample T-test cho phép so sánh giá trị trung bình của tổng thể

với một giá trị cụ thể nào đó.

Cặp giả thuyết và đối tuyết

H0: Giá trị trung bình của tổng thể bằng với giá trị kiểm định

H1: Giá trị trung bình của tổng thể khác với giá trị kiểm định

Nguyên tắc bác bỏ giả thuyết:

Sig ≤ 0,05: bác bỏ giả thuyết H0

Sig > 0,05: chấp nhận giả thuyết H0.

4.3.6. Kiểm định One way ANOVA (Analysis of variance)

Dùng để kiểm định sự khác biệt về giá trị trung bình giữa các biến định tính và

định lượng để biết được sự khác biệt đối với các đặc tính của khách hàng như thu

nhập, độ tuổi. Và dùng kiểm định Inderpendent T – Test để kiểm định sự khác biệt về

giới tính.

Levene test dùng kiểm định phương sai bằng nhau hay không giữa các nhóm

nhân tố là điều kiện để phân tích kiểm định ANOVA.

Giả thuyết:

H0: Phương sai giữa các nhóm nhân tố bằng nhau.

H1: Phương sai giữa các nhóm nhân tố khác nhau.

Nếu giá trị sig <= 0,05 thì bác bỏ giả thiết H0, chấp nhận H1. Nghĩa là phương

sai giữa các nhóm nhân tố khác nhau.
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Nếu giá trị sig > 0,05 chưa có cơ sở bác bỏ H0. Nghĩa là phương sai giữa các

nhóm nhân tố bằng nhau. Đủ điều kiện để phân tích tiếp kiểm định ANOVA.

ANOVA test: Kiểm định ANOVA

Giả thuyết:

H0: Giá trị trung bình bằng nhau giữa các nhóm nhân tố

H1: Giá trị trung bình khác nhau giữa các nhóm nhân tố

Nếu giá trị sig <= 0,05 thì bác bỏ giả thiết H0, chấp nhận H1. Nghĩa là có sự

khác biệt giữa các nhóm nhân tố đối với biến phụ thuộc.

Nếu giá trị sig >0,05 thì chấp nhận H0. Kết luận là chưa đủ cơ sở để khẳng định

có sự khác biệt giữa các nhóm nhân tố đối với biến phụ thuộc.

5. Bố cục của đề tài

Đề tài gồm có 3 phần:

Phần I: Mở đầu

Phần II: Nội dung nghiên cứu

Chương 1: Cơ sở lý luận và thực tiễn về thương mại điện tử, website thương mại

điện tử và sự hài lòng của khách hàng về website thương mại điện tử.

Chương 2: Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với website thương mại điện

tử được thiết kế bởi công ty TNHH Công nghệ Truyền thông Tổng Lực.

Chương 3: Định hướng và giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng

đối với các thiết kế website thương mại điện tử được thiết kế bởi công ty TNHH Công

nghệ Truyền Thông Tổng Lực.

Phần III: Kết luận và kiến nghị
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PHẦN II: NỘI DUNG NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ THỰC TIỄN LIÊN QUAN ĐÊN SỰ HÀI

LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG ĐỐI VỚI CÁC THIẾT KẾ WEBSITE THƯƠNG

MẠI ĐIỆN TỬ ĐƯỢC THIẾT KẾ BỞI CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ

TRUYỀN THÔNG TỔNG LỰC

1.1. Cơ sở lý luận

1.1.1. Khái quát chung về thương mại điện tử

1.1.1.1. Khái niệm thương mại điện tử

Thương mại điện tử là một bước phát triển mới của thương mại thế giới trong vài

thập kỷ gần đây, đây là sự phát triển tất yếu của thương mại thế giới trong thời đại

bùng nổ công nghệ thông tin và viễn thông. TMĐT ra đời và phát triển gắn liền với sự

phát triển của Internet.

Tuy nhiên vào những năm 60 của thế kỷ XX khi Internet chưa chính thức ra đời

thì thương mại điện tử đã được biết đến và sử dụng trong các giao dịch kinh doanh từ

doanh nghiệp đến doanh nghiệp (B2B), trong việc trao đổi dữ liệu điện tử (EDI), thư

tín điện tử (e-mail),... nhờ việc kết nối các mạng nội bộ (Intranet); trong chuyển khoản

điện tử (EFT) giữa các ngân hàng nhờ các mạng chuyên dụng,... Và ngày nay, sự bùng

nổ của cuộc cách mạng công nghệ thông tin, sự phát triển không ngừng của Internet cả

về chiều rộng lẫn chiều sâu đã tạo nền tảng cho thương mại điện tử ngày càng phát

triển, thu hút được sự quan tâm của nhiều người tiêu dùng, nhiều doanh nghiệp lớn

nhỏ, nhiều quốc gia, nhiều khu vực trên thế giới.

Khái niệm về TMĐT tuy còn khá mới mẻ đặc biệt là với Việt Nam nó mới chỉ biết đến

trong vài năm gần đây nhưng đã được nhiều tổ chức quốc tế và nhiều quốc gia đề cập đến.

a. Khái niệm về TMĐT của Tổ chức hợp tác và phát triển kinh tế (OECD)

Khi đề cập đến TMĐT, OECD định nghĩa: “TMĐT là các giao dịch thương mại

dựa trên truyền dữ liệu qua các mạng truyền thông như Internet”. Để làm rõ nghĩa

“giao dịch điện tử”, OECD đã đưa ra 2 khái niệm khác nhau phù hợp với từng mức độ

phát triển của TMĐT là định nghĩa rộng và định nghĩa hẹp.

Theo định nghĩa rộng “Giao dịch điện tử (e-transaction) là việc mua bán hàng

hoá, dịch vụ, giữa các doanh nghiệp, hộ gia đình, cá nhân, Chính phủ, các tổ chức
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công cộng hoặc tư nhân, được thực hiện thông qua mạng máy tính (Computer

mediated network). Hàng hoá và dịch vụ được đặt mua qua mạng nhưng việc thanh

toán, giao hàng và dịch vụ có thể được thực hiện trực tuyến hoặc ngoại tuyến”. Theo

định nghĩa hẹp “Giao dịch điện tử là việc mua bán hàng hoá, dịch vụ, giữa các doanh

nghiệp, hộ gia đình, cá nhân, Chính phủ, các tổ chức công cộng hoặc tư nhân, được

thực hiện thông qua mạng thông tin toàn cầu Internet. Hàng hoá và dịch vụ được đặt

mua qua mạng nhưng việc thanh toán, giao hàng và dịch vụ có thể được thực hiện trực

tuyến hoặc ngoại tuyến”.

Như vậy, cả hai khái niệm rộng và hẹp về “Giao dịch điện tử” của OECD đều đề

cập đến việc giao dịch giữa hai hoặc nhiều bên, trong đó bao hàm sự thoả thuận của

các bên về việc mua bán một hay nhiều loại hàng hoá hoặc dịch vụ nào đó. Trong khái

niệm rộng, giao dịch điện tử có thể được thực hiện trên bất cứ mạng nào, bằng bất cứ

phương tiện nào. Khái niệm này phù hợp với hoạt động TMĐT ở các nước mà TMĐT

đã trở thành một phần không thể thiếu của hoạt động thương mại nói chung, ví dụ ở

Mỹ, đất nước có các hệ thống mạng rất phát triển. Đối với các nước có hoạt động

thương mại kém phát triển, khái niệm hẹp tỏ ra phù hợp hơn với lý do ở những nước

này hệ thống mạng thường chỉ giới hạn ở mạng Internet.

Khía cạnh thứ hai của định nghĩa liên quan đến những hoạt động hoặc quy trình

thương mại được bao gồm hoặc loại trừ trong TMĐT. Khác với nhiều định nghĩa khác

về TMĐT, định nghĩa của OECD không giới hạn trong các giao dịch mua, bán hàng

hoá mà còn bao gồm nhiều hoạt động như đấu thầu, tư vấn, đấu giá, marketing...

Khi đề cập đến khía cạnh thứ 3 của định nghĩa, OECD cho rằng có 3 chủ thể

tham gia vào TMĐT là: doanh nghiệp, người tiêu dùng và các cơ quan Chính phủ.

Giữa các chủ thể này hình thành lên 3 mối quan hệ chính trong TMĐT là giữa doanh

nghiệp với doanh nghiệp (B2B), Giữa doanh nghiệp với người tiêu dùng và giữa

doanh nghiệp với các cơ quan Chính phủ. Theo OECD, các doanh nghiệp là chủ thể

quan trong nhất trong TMĐT vì trong thực tế, các giao dịch TMĐT chủ yếu được thực

hiện bởi doanh nghiệp và 80% giá trị TMĐT của thế giới (dự đoán của OECD) là nhờ

hoạt động TMĐT của các doanh nghiệp.

b. Khái niệm về TMĐT của Ngân hàng Thế giới (World Bank).
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Theo World Bank (http://www.worldbank.org), TMĐT bao gồm các hoạt động

sản xuất, marketing, tiêu thụ, phân phối sản phẩm thông qua mạng Internet”. Theo

cách định nghĩa này, TMĐT được coi như một hệ thống không chỉ bao gồm các giao

dịch trực tiếp sinh lợi xoay quanh hoạt động mua bán hàng hoá và dịch vụ mà còn bao

gồm các giao dịch gián tiếp hỗ sinh lợi như kích thích nhu cầu về một loạt hoàng hoá,

dịch vụ, cung cấp các dịch vụ khách hàng và hỗ trợ bán hàng... được gộp trong hoạt

động Marketing.

Nếu như cách nhìn nhận về TMĐT của OECD nghiêng về việc xác định các nhân

tố cấu thành TMĐT thì định nghĩa của World Bank lại đề cập chủ yếu đến các hoạt

động diễn ra trong TMĐT được thực hiện trên cơ sở mạng Internet. Do được tiếp cận

theo hướng đi từ chi tiết đến tổng thể, định nghĩa của OECD đã đề cập cụ thể đến

TMĐT, nhờ đó sự hình dùng về TMĐT được đầy đủ hơn.

c. Khái niệm về TMĐT của Tổ chức thương mại Thế Giới (WTO).

Trong định nghĩa của mình về TMĐT, WTO nêu: “TMĐT bao gồm việc sản

xuất, quảng cáo bán hàng, phân phối sản phẩm được mua bán và thanh toán trên mạng

Internet, nhưng được giao nhận một cách hữu hình các sản phẩm được giao nhận cũng

như thông tin số hoá thông qua mạng Internet”.

Bên cạnh những định nghĩa trên, có quan điểm cho rằng TMĐT có thể được hiểu

theo nhiều nghĩa, tuỳ thuộc vào góc độ nghiên cứu. Chúng ta có thể xem xét khái niệm

TMĐT được nhìn nhận các góc độ khác như sau:

Bảng 1: Khải niệm TMĐT từ các góc độ

Góc độ Mô tả

CNTT

TMĐT là việc cung cấp thêm thông tin, sản phẩm, dịch vụ, các phương

tiện thanh toán qua đường dây điện thoại, mạng truyền thông hoặc qua các

phương tiện điện tử khác.

Kinh

doanh

TMĐT là việc ứng dụng công nghệ (Chủ yếu là CNTT) để tự động hoá

các giao dịch kinh doanh và kênh thông tin kinh doanh.

Dịch vụ

TMĐT là công cụ để các doanh nghiệp, người tiêu dùng, nhà quản lý cắt

giảm chi phí dịch vụ, đồng thời nâng cao chất lượng hàng hoá dịch vụ và

tăng tốc độ cung cấp dịch vụ cho khách hàng.
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Trực

tuyến

TMĐT cung cấp khả năng tiến hành hoạt động mua bán hàng hoá, trao đổi

thông tin trực tuyến trên Internet cùng nhiều dịch vụ trực tuyến khác.

(Nguồn: Ravi Kalakota, Andrew B, Whinston: Electronic Commerce – A

manager’s guide, Addison Weskey Publisher)

1.1.1.2. Những tác động của thương mại điện tử

 Lợi ích của thương mại điện tử

Giảm chi phí và tăng lợi nhuận

Kinh doanh trên mạng giúp các công ty giảm nhiều loại chi phí như chi phí cho

việc xử lý những yêu cầu bán hàng, cung cấp, các yêu cầu hỏi về giá cả, và xác nhận

các sản phẩm có sẵn. Các văn phòng, cửa hàng điện tử chi phí hoạt động thấp hơn

nhiều so với văn phòng truyền thống, phục vụ được đồng thời lượng khách hàng lớn

hơn hàng ngàn lần, hoạt động 24/7. Công ty Cisco Systems đã dự tính rằng mỗi tháng

họ có thể bớt được 500,000 cuộc gọi mỗi tháng và mỗi năm có thể tiết kiệm được hơn

500 triệu đô la khi kinh doanh qua mạng.

Dịch vụ khách hàng tốt hơn

TMĐT có nghĩa là dịch vụ khách hàng nhanh hơn và chất lượng cao hơn. Thay vì

phải gọi điện cho công ty và chờ nhân viên kiểm tra tài khoản của bạn, giờ đây bạn chỉ

cần truy cập trực tiếp vào tải khoản cá nhân của mình trên Web chỉ mất vài giây. Nó

giúp tiết kiệm thời gian và tiền bạc, mà sự thoả mãn cũng cao hơn.

Tăng cơ hội bán và mua

Các doanh nghiệp có thể dùng TMĐT trong quá trình mua bán để xác định các

đối tác cung và cầu mới. Trong TMĐT thoả thuận về giác cả và chuyển giao các mặt

hàng dễ dàng hơn vì Web có thể cung cấp thông tin cạnh tranh về giá cả rất hiệu quả.

TMĐT đẩy mạnh tốc độ và tính chính xác để các doanh nghiệp có thể trao đổi thông

tin và giảm chi phí cho cả hai bên trong các giao dịch.

Nhiều sự lựa chọn hơn

Người kinh doanh có thể đồng thời biết được nhiều loại sản phẩm và các dịch vụ

từ nhiều người bán khác nhau. Thay vì nhiều ngày phải gửi thư từ, mang theo một

quyển mẫu hoặc các mô phỏng sản phẩm hoặc thậm chí là giao dịch qua fax, thì người

kinh doanh ngày nay có thể truy cập ngay vào các tràn Web với nguồn thông tin phong
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phú và đa dạng hơn.

Tăng phúc lợi xã hội

Thanh toán điện tử của việc trả thuế, lương hưu, và phúc lợi xã hội với chi phí

thấp, an toàn và nhanh chóng hơn. Thương mại điện tử có thể đáp ứng được các sản

phẩm và dịch vụ tới những nơi xa, miễn là ở đó có máy tính nối mạng.

Hạn chế và thách thức của thương mại điện tử

Bên cạnh những lợi ích to lớn mà TMĐT đem lại thì cũng có không ít những hạn

chế khi tham gia TMĐT. Hầu hết các mặt hàng đều có thể kinh doanh trên mạng

những hàng hoá không thuận lợi khi bán trên mạng như sản phẩm dễ hỏng, các đồ

trang sức đắt tiền hoặc đồ cổ không thể kiểm tra một cách chính xác theo các công

nghệ mới. Ngoài ra còn một số vấn đề như sau:

Vấn đề an toàn

Tham gia TMĐT cũng có rất nhiều rủi ro. Trong năm 2005 theo tạp chí

Economist có 85% người Mỹ e ngại khi gửi sổ thẻ tín dụng trên mạng, và hàng triệu

khách hàng tiềm năng lo sợ bị mất số thẻ tín dụng trong các giao dịch qua Internet.

Khách hàng phải cảm thấy thực sự tin tưởng trước khi tham gia mua bán trên mạng.

Khó thống nhất cơ sở dữ liệu

Khó khăn xuất hiện trong việc thống nhất cơ sở dữ liệu đang hiện hành và phần

mềm xử lý giao dịch được thiết kế cho thương mại truyền thống thành phần mềm dành

riêng cho thương mại điện tử.

Khó tính toán lợi nhuận so với chi phí đầu tư

Trong thương mại điện tử chi phí và lợi nhuận rất khó xác định. Chi phí có thể

thay đổi nhanh chóng thậm chí trong thời gian ngắn thực hiện dự án thương mại điện

tử do những công nghệ cơ bản đang thay đổi nhanh chóng. Nhiều công ty đã gặp khó

khăn trong việc tuyển dụng và giữ được nhân công có kỹ năng về công nghệ, thiết kế

và quá trình kinh doanh cần thiết để làm thương mại điện tử có hiệu quả.

Trở ngại về văn hoá và luật pháp

Có một số người tiêu dùng cảm thấy không thoải mái khi xem các hàng hoá trên

màn hình máy tính. Bên cạnh đó, môi trường pháp lý mà thương mại điện tử được

quản lý là các văn bản luật mới ban hành nên còn nhiều thiếu sót. Luật kiểm soát


