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Chuong I: TONG QUAN VE KINH DOANH PIEN TU VA

THUONG MAI PIEN TU

Chuong I trinh bay trinh bdy néi dung lién quan dén xdc dinh dwoc ¥ nghia va
pham vi cua kinh doanh thwong mai dién twr va thwong mai dién tu, sy khdc biét giita
chiing; Tém tat dwege nhitng Iy do chinh vé nhitng rao cdn va gidi han kinh doanh dién
twe; Phat thao nhitng thach thiec kinh doanh dién tw va quan ly kinh doanh dién tu
trong t6 chikc va phdt thao khoi sie kinh doanh dién tir.

I. GIOI THIEU KINH DOANH PIEN TU VA THUONG MAI PIEN TU

Hién nay, cac to chirc ung dung cong nghé trén nén tang internet (internet dé cdp
dén mang vit ly ma no lién két nhirng may tinh trén toan cau. No bao gém nhirng co
o vdt chadt vé nhing mang may chu, truyén théng co day va khéng day lién két giwa
chuhg dwoc su dung dé van hanh va chuyévn dir liéu git;a thiét bi khach va cac web
chu), www (World Wide Web — la ky thudt phé bién nhat cho viéc xudt ban nhing
théng tin trén internet. No dwoc truy cdp théng qua trinh duyét web may tinh dé ban,
di déng cai ma hién thi twong tac cac trang web vé cac ma nhung dé hoa va doan ma
dang HTML/XML) wireless communnications (la nhing céng nghé tao ra nhwng co
héi cho kinh doanh déi voi san phdm moi dén khach hang va co thé chuyén déi quy
trinh kinh doanh néi bé) da chuyén doi vige kinh doanh cua nhung doanh nghiép hon
20 nam qua tu khi viéc tao ra website dau tién (http:\\info.cern.ch) boi Tim Berners-
Lee vao nam 1991. Thong qua trién khai nhung d6t pha cong nghé ky thuit s6
(Disruptive Digital Technologies) da mang dén nhung co hoi dé cac doanh nghiép doi
moi dé chuyén ddi dich vu cua ho.

Trong kinh doanh dién tu va thuong mai dién tu se kham pha theo cach tiép can
cua nha quan ly co thé su dung dé danh gia su thich hop cua nhung cong ngh¢ dién tu
khac nhau, sau do trién khai chién luoc dé khai thac cac co hoi kinh doanh. Chling ta
cung se nghién cuu nhung cach thuc quan ly nhung rui ro thuc té nhu sy thoa man
chat luong dich vu, duy tri tinh riéng tu cua khach hang, va quan ly an ninh.

Kinh doanh dién tu va thwong mai dién tu la mét van dé thu vi va co nhiéu co hoi
hap din moi va thach thuc moi ting 1én hang nim, hang thang, hang ngay. P6i moi
duoc lién tuc dua ra nhu déi moi cong ngh¢, mo hinh kinh doanh moi va cach tiép can
truyén thong moi.

II. TAC PONG CUA GIAO TIEP PIEN TU LEN KINH DOANH
TRUYEN THONG

Cac nha quan ly tao 1ap doanh nghiép da xac dinh cach dé ap dung cong nghé
truyén thong dién tu dé chuyén do6i mo hinh kinh doanh trong t6 chuc cua ho. Viéc doi
moi la thuong xuyén va lién tuc ap dung nhung cong nghé moi, mé hinh moi va cach
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tiép can truyén théng moi. Vi viy cac to chuc nén xem xet lai cach tiép can truyén
thong dién tu moi va truyén théng dua trén internet déi voi thi treong tiém ning tao su
canh tranh t6t hon va quan ly nhung rui ro dang dién ra nhu tinh an toan va hiéu qua.
Vi du, nhiéu doanh nghiép dang xem xet loi nhuan, chi phf va rui ro cua cong ngh¢
kinh doanh dién tu ma hién tai ho dang trién khai nhu la mot phéin cua du an chuyén
do6i sang kinh doanh di¢n tu.

Chuyén déi kinh doanh dién tr (Digital Business Transformation) — la mét sie
thay déi dang ké cua t6 chure vé quy trinh, cdu truc va hé thong dwoc trién khai dé cai
thién hiéu qua cua té chire thong qua tang cwong sw dung phwong tién dién tir va cac
nén tang céng nghé (Chaffey, 2017).

Co hai co hoi quan trong cua viéc chuyén d6i kinh doanh dién tu mo ra cho hau
hét cac doanh nghiép la marketing huwong ndi (inbound marketing) va marketing trén
nén tang di dong (mobile marketing).

1. Marketing hwong ndi (Inbound marketing)

Thuat ngu marketing huong ndi (Inbound Marketing) lan dau tién duoc dua ra
boi Brian Halligan vao nam 2005 (Halligan & Shah, 2009; Pollitt, 2011). Y twong phia
sau cua Inbound Marketing la su dung nhung chién thuit marketing ma viéc nay se co
gang thu duoc nhung khia canh vé so thich va keo khach hang dén voi cong ty, chinh
xac hon la keo khach hang truy cip vao website cua cong ty, hon la ¢ gang day nhung
thong diép quang cao dén khach hang va cho doi ho phan ung lai. Su chu y cua khach
hang tim ning duoc thu dugc thong qua phat trién ndi dung chét luong cao va tao ra
nhung ndi dung sin co va chia se no thong qua nhung kénh truyén thong da phuong
tién bao gom coéng cu tim kiém va phuong tién truyén thong xa hoi. Thuat ngu noi
dung (content) trong Internet Marketing dé cip dén nhung dinh dang khac nhau nhu
tin tuc, trang bao dién tu, video, e-book, tinh huéng nghién cuu, hudng dan thuc hién,
hinh anh, ...

Mot trong nhung yéu t6 chinh cua khai nigm marketing huong noi la website cua
cong ty noi ma nguoi dung truy cap duoc chuyén d6i thanh khach hang tiém ning
hoic hodc khach hang hién tai thong qua viéc t6i wu hoa trang dich (Landing Pages) va
cac mau dang ky (Subcription Forms), cung cip ndi dung yéu cau khach hang dé lai
thong tin lién hé. Nhung khach hang trién vong va khach hang hién tai nay trong twong
lai duoc chuyén do6i thanh khach hang va trong dai han tro thanh khach hang trung
thanh thong qua su dung email marketing va hé thong quan tri méi quan hé khach
hang (CRM).

Mot yéu té khac trong chién luoc hwong noi la Email Marketing thong qua gui
ban tin dién tu, bai bao, hodc loai ndi dung khac nhau thong qua email dé cdng ¢d nod
luc marketing dua trén su cho phep cua khach hang. Nhung loai marketing nay duoc
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biét dén nhu la marketing cap phep (Permission Marketing) mot khai ni¢m duoc phat
trién boi (Godin, 1999).

Theo (HubSpot, 2014), dua ra quan diém vé marketing huong ndi la quan diém
toan dién va dua trén du ligu dé thu hut ca nhan dén voi thuong hifu cua cong ty va
chuyén d6i ho thanh khach hang 1au dai cua cong ty.

Inbound marketing la nguweoi tiéu dung chu déng tich cuc tim kiém théng tin cho
nhu cdu cua ho va twong tac voi nhan hiéu dwgc thu hut théng qua néi dung, tim kiém
va marketing mang xa héi (Chaffey, 2017).

Vén dé trong tim trong chién luoc huong ndi la tao ra va phin phdi ndi dung
chat luong cao va ndi dung huwong dén khach hang muc tiéu. Chu y viéc sang tao noi
dung la quan trong dé kéu goi khach hang muc tiéu va tra loi nhung cau hoi va nhu cau
co ban cua ho thong qua nhung giai doan khac nhau trong quy trinh thuc hién
marketing huong noi.

Theo huong din (Bezovski, 2015), trién vong tu mot nguoi la dén khach hang
trung thanh va cudi cung dén nhung nguoi lam céng viéc xuc tién kinh doanh thi quy
trinh marketing huong ndi bao gdm 4 giai doan sau:

- Thu hut nguwoi dung. Pay la giai doan dau tién va muc tiéu cua giai doan nay
thu hut nguoi dung dén voi trang mang cua cong ty bang viéc su dung chién thuat
huong ndi nhu Blog, SEO, xuat ban trén cac mang xa hoi, RSS feeds ... giai doan nay
tap trung chinh vao viéc sang tao ndi dung.

- Chuyén déi ngueoi dung thanh khach hang tiém nang hodc khach hang hién tai.
Pay la giai doan thu hai, sau khi nguoi dung truy cAp vao webiste cho lan dau tién thi
giai doan thu hai nay bat dau. Muc tiéu giai doan nay la chuyén d6i ho thanh khach
hang tiém ning hozc khach hang hién tai (leads) thong qua viéc thu thap nhung thong
tin lién hé. Vi nguoi dung internet khong d& gi cung cép dia chi email cua ho va duoc
ho cho phep dé tiép xuc, cong ty can dua cho ho mét thu gi do giong nhu ebook, ban
tin thong bao, huong dan thu thuit vé van dé nao do, phan mém mién phi, dung thu,
nhﬁ’ng cudc hoi thao truc tuyén, hoac nhﬁ‘ng ndi dung co san khac. Pé dat duoc muc
dich nay thi trang dich (Landing Pages) va miu cung cap thong tin duoc t6i uu hoa
mot cach hop ly.

- Chét doanh s6. Giai doan thu ba la giai doan chét giao dich voi khach hang,
hay con goi la giai doan chuyén do6i khach hang trién vong thanh khach hang hign tai.
Trong giai doan nay thi Email Marketing duoc su dung. Thong thuong khach hang
khong dua ra quyét dinh mua hang ngay 1ap tuc. Thay vao do, mot chudi nhung email
tap trung vao tinh huu ich, ndi dung lién quan co thé ldy duoc su tin twong cua ho va
lam cho ho tro nén san sang hon dé mua hang.

- Tai chuyén doi thanh khach hang trung thanh: lam cho vong doi khach hang dai
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hon va xuc tién thuong hi€u. Giai doan cudi cdng, kiém duoc mot khach haing rat kho,
gir duoc khach hang thi kho hon va dua khach hang dén voi nhung chwong trinh xuc
tién la muc dich kho nhat trong marketing. Vi vy, nhung n6 luc marketing khong
dung lai khi khach hang duoc thu hut. Coéng ty nén co nhung nghién cuu xa hon dé
khach héng ge“{n két, phén hoi, tham gia vao cac ndi dung, dich vu khach héng cao céip,
va nén lang nghe nhung phan hoi cua ho.

Tom lai, trén internet thuong la khach hang khoi xwong lién hé va tim kiém
thong tin thong qua website. Theo mot cach khac, do la mot cong cu “keo” noi ma
thuong la quan trong dé co cai nhin tot trong cac céng cu tim kiém khi khach hang
nhap vao 6 tim kiém nhung thuat ngtr hay tu khoa tim kiém lién quan d6i voi hang hoa
hay dich vu cua cong ty. Di theo cach tiép can nay thi Google da cung cip cho nguoi
dung dwa ra quyét dinh truoc khi dén voi cac cua hang ban le duoc goi voi thut ngu
la Zero Moment of Truth — ZMOT (Lecinski, 2012).

ZMOT — mét bang tom tat quyét dinh mua san phdam cua khach hang da kénh
trong mot ngay noi ma ho tim kiém, xem xet, danh gia, phong cach, gid ca, binh ludn
trén phirong tién truyén théng xa hoi triwoc khi dén cuwa hang ban le.

Hinh 1.1: M6 ta két hop giwa trwe tuyén va khéng trie tuyén anh hwong Ién viéc
mua hang

=
o!l\[

of

The shopper's multi-channel journey
Source: Google ZMOT

Inbound marketing rat quan trong tu khi ngan sach quang cao lang phi bi cit
giam thi cac thuat ngu marketing tim kiém, marketing néi dung, marketing phwong
tién truyén thong xa hoi (search marketing, content marketing, social media
marketing) tro nén kha pho bién trong kinh doanh hién tai cua cac doanh nghiép.

Marketing tim kiém (Search marketing) — Cong ty theo dudi vigc cai thién kha
nang hién thi thong tin cua ho trén cac cong cu tim kiém cho cac mat héng duoc tim
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kiém thich hop théng qua vigc gia ting tinh hién thi thong tin cua cong ty trén cac
trang két qua tim kiém.
1.1. Marketing n6i dung (Content Marketing)

Thut ngur marketing ndi dung (Content Marketing) dwoc dit tén boi (Pulizzi,
2010) tu vién marketing noi dung (CMI — Content Marketing Institute), ddy la van dé
khong moi nhung no van con dang phat trién. Dinh nghia Content Marketing dang la
mot thach thuc khi y nghia cua no thay d6i phu thudc vao béi canh kinh doanh. Nhung
nha lam marketing dang gia ting thuc hién Content Marketing dé thay thé cho nhung
quang cao gian doan (Interruptive Advertising) va thu hut su chu y nhiéu hon dén
thuong hiéu (Du Plessis, 2015; Zahay, 2014). Content Marketing la mot y twong khi sur
dung ky thuat keo va khong phai ky thuat day dé thu hut nguoi tiéu dung dén voi noi
dung thwong higu (Liu & Huang, 2015). Tuy nhién, khong giéng nhu xuc tién san
pham hay dich vu, Content Marketing la mot phuong phap xay dung thwong hiéu ma
no tao ra va phan phdi nhung ndi dung thuong hiéu lién quan va co gia tri dé thu hut
va phat trién khach hang muc tiéu. Nhung nha lam marketing tao ra va chia se truc
tuyén nhung ciu chuyén vé thuong hiéu dé tao ra khach hang muc tiéu hon la su quen
thudc voi thuong hiéu (Brieger, 2013).

Rat nhiéu cac dinh nghia vé Content Marketing nhung dinh nghia cua CMI van
rit pho bién va ndi dung cua dinh nghia dwoc hiéu la mét quy trinh kinh doanh va
marketing dé tao ra va phan phoi nhung noi dung lién quan va co gia tri dé thu hut va
ga'in két voi viéc xac dinh ro va thau hiéu duoc khach haing muc tiéu — voi muc dich la
dan dén nhung kich thich khach hang dua ra hanh dong dé tao ra loi nhuén cho doanh
nghiép (Pulizzi, 2012).

Két qua nghién cuu cua (Du Plessis, 2017) chi ra rang truyén thong ndi dung trén
phuong tién truyén thong xa hoi duoc su dung trong Content Marketing nhu la mot
cach thay thé dé gan két voi khach hang muc tiéu. Trong nghién cuu cung rut ra két
luan co ba nhom chinh trong qua trinh thuc hién content marketing.

- Nhom 1. Xdy dung céng dong vé néi dung. Cong dong ndi dung cho phep cac
thwong higu xay dung mét cong dong voi “su quan tim bén trong cua ndi dung do” va
nguoi trong cong dong do co thé tao ra nhung ndi dung dé tao su tin tuong va su tin
nhiém. Trong nhom xay dung vé cong dong ndi dung duoc tach thanh hai nhom nho la
nhom tham gia va nhom ung ho thuong hiéu. Nhom céng dong tham gia muc dich la
tao ndi dung cho copng dong do dé ting cuong su trung thanh thong qua viée tao ra va
chon loc nhung ndi dung co gia tri co thé goi la ndi dung co thong tin tot nhat trong
nganh cho nhung thanh vién trong cong dong. Chinh diéu nay se chi ra mét su hiéu
biét vé nhu ciu cua khach hang. Noi dung duoc tao ra phai du kich thich dé co nhung
cudc dam thoai lién tuc va co thé xay ra trén nhiéu yéu t6 cua cong dong nhu blog, bai
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dang, ban tin dién tu, thong tin do hoa, video, hinh anh ... Nhom ung ho thwong hiéu,
nhom neiy mang lai nhung loi ich dai han khi ho tro thanh nhung ngudi ham mo thuc
té.

- Nhom 2. Noi dung cho nhung nén tang riéng biét. Nghién cuu chi ra rang noi
dung nén phu hop voi tung nén tang riéng biét va khong nén dung mot ndi dung dé
tiép can cho tt ca cac nén tang. Nén tang cua théng diép trong Content Marketing la
“boi canh” nén duoc can nhic khi hd so khach hang la khac nhau trong nhung nén
tang khac nhau. Cung mét ndi dung se khong thé nao phu hop hét cho tit ca cac
phuong tién truyén thong cho noi dung do.

- Nhom 3. Thédu hiéu cac kénh théng tin. Dé thuc hién Content Marketing dat dén
nhung khach hang muc tiéu mot cach hidu qua trong cong dong ndi dung trén cac
phuong tién truyén thong xa hoi. Nhung kénh nay phai hd tro nhung thong di¢p lién
quan va phai dién dat dung nhu cu cua khach hang. Thong thuong, mot doanh nghiép
khong su dung mot kénh truyén thong duy nhat do do tat ca cac kénh truyén thong
phai mach lac va théng nhét voi nhau dé tao ra suc manh cho théng diép. Va cudi cung
viéc tao ra cac y twong vé ndi dung phai phu hop voi hanh vi cua nguoi tiéu dung. Sau
do, dé toi wu hoa vigc tiéu dung cac ndi dung do trén cong dong ndi dung cua cac
phuong tién truyén thong xa hoi nén lién tuc mo ra cac cupc dam thoai xung quanh ndi
dung do. Noi dung phai duoc cip nhat lién tuc dé dam bao loi ich dai han nhu loi ich
vé tai chinh, nhan biét thuong hi¢u va tao ra nhu cau.

Tom lai, Content Marketing la viéc quan ly ndi dung cac van ban, phuong tién da
truyén thong, am thanh, hinh anh, noi dung video nham muc dich tuong tac voi khach
hang va cac khia canh dap ung muc dich kinh doanh, xudt ban thong qua in hoic
phuong tign truyén thong dién tu bao gom website, nén tang di dong, do la muc dich
va cung cap cac hinh thuc khac nhau cho cac nha quan ly website, blog, phuong tién
xa hoi va cac website so sanh. (Chaffey, 2017).

1.2. Marketing phwong tién truyén thong xa hoi (Social media marketing)

Giam sat va tao diéu kién cho khach hang voi khach hang twong tac va tham gia
thong qua website khuyén khich tuong tac tich cuc voi cong ty va nhan higu cong ty
do. Su tuong tac co thé dién ra trén website cua cong ty, mang xa hdi hoic la ung dung
cua bén thu ba.

Su phat trién pho bién cua cac phuong tién xa hoi la xu huong chinh trong kinh
doanh dién tu. Cac trang mang xa hoi (Social Network Sites — SNS) nhu Facebook,
Google, Twitter. Mot vai cac ngéch trang mang xa hoi doc 1ap voi cac mang xa hoi
nhu Blogs duoc tao ra boi ca nhan hay doanh nghiép. Marketing phuong tién truyén
thong xa hoi cung bao gom cac phuong tién duoc lam giau ndi dung nho nguoi dung
nhu cac video online va dic diém u"ng dung tuong tac trén mang xa hoi dic biét nhu
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Youtube hoic la cac ma nhung trong cac website.

Do la diéu quan trong cho tt ca cac doanh nghiép hiéu vé mé hinh doanh thu va
mo hinh kinh doanh cua cac nén tang va mang xa hoi chinh, ddy la van dé ma ngay
nay anh huwong rat lon 1én viéc hinh thanh quan diém con nguoi vé thuong hiéu.

Tu khi co nhiéu sur hién cua nhiéu phuong thuc hoat déng cua mang xa hoi da
mang lai nhiéu loi ich cho vigc lwa chon hinh thuc dé quan ly chung. Trong tai ligu nay
khuyén nghi 6 danh muc lién quan dén mang xa hoi can duoc quan ly trong doanh
nghiép kinh doanh dién tu (Weinberg, 2010).

- Mang xa héi (Social Networking): o ddy nhan manh vé vigc ling nghe va chia
se ndi dung tuwong tac voi khach hang. Vi du nhu Facebook quan trong hon déi voi
khach hang la ca nhan con LinkedIn cho khach hang la doanh nghiép.

- Kién thie xa héi (Social Knowlegde): co nhiéu mang thong tin xa hoi noi ma
ban co thé hd tro nguoi dung cua minh giai quyét nhung van dé va ban co thé khon
kheo chi ra san pham cua ban co thé dap ung duoc nhu cau cua khach hang van dé nay.

- Chia se trén xa hgi (Social sharing): nhung trang duoc danh dau trén cac mang
xa hoi ma huu ich cho viée hiéu nhung ndi dung twong tac trong danh muc.

- Tin twc xa héi (Social news): Twitter 1a nén tang vi du t6t nhat.

- Chia se truc tiép trén mang xa hdi (Social Streaming): lam ting chia se truc tiép
cac hinh anh video trén mang xa hoi.

- Céng ty hodc céng dong tao ra nhung néi dung (Company user-generated
content and community): khac voi nhung nén tang khac nhau cua mang xa héi sén co
va cong ty tao ra nén tang mang xa hoi doc 1ap nhu céHng dong hoic blog ma cong ty
dua ndi dung san pham cua minh vao do duoc khach hang danh gia hodc xép hang truc
tiép.

2. Thwong mai dién tu di dong (Mobile commerce)

Giao dich va giao tiép dién tu thuc hién thong qua su dung thiét bi di déng nhu
dién thoai thong minh, meiy tinh being, hoic nhung thiét bi co thé két ndi internet
(Chaffey, 2017). Ngoai ra, thwong mai di déng dé cap dén pham vi rong cua giao dich
kinh doanh truc tuyén cho Ufng dung, héng hoa va dich vu (Kale & Mente, 2015).

2.1. Cac céng cu trong thwong mai dién tw di dong

Ngay nay co nhiéu cong cu di dong khac nhau cho céng ty gin két khach hang
voi doanh nghiép. Theo (Kale & Mente, 2015), dé thuc hién diéu do thi mét vai cong
nghg hd tro cho doanh nghiép cham dén khach hang trong méi truong kinh doanh dién
tu la:

- Dich vu tin nhan ngan - SMS (Short Message Service). No la mot dang tin nhan
co trong tat ca cac thiét bi di dong khoang 160 ky tw, no duoc su dung rong rai nhat va
co chi phi thdp nhét cua hinh thuc marketing di dong. Cac cong ty co thé gui mét so
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luong lon cac tin nhan vin ban va khach hang co thé tra loi theo cach do dé dat hang
san pham hay dich vu.

- Ung dung web trén di déng. Mot s6 ung dung nén tang trang mang cua di dong
nhu Google va nhung nha cung cip ndi dung di dong khac ban va dit quang cao trén
cac website cua ho. No cho phep khach hang truy cAp vao san pham hodc dich vu
thong qua trang mang cua cong ty bang cach su dung di dong.

- Giong noi (Voice). Dy la mot hinh thuc marketing trén di dong dang phat trién
nhu la hinh thuc cua marketing. Phan héi bang giong noi tuong tac (IVR — Interactive
voice Response) rit noi tiéng va cong ty su dung dé cung cap nhung dich vu khac
nhau dén khach hang cua ho. Mot khach hang lam theo huong dén, don hang duoc ghi
nhan trén h¢ thong dau cudi khac cua doanh nghiép.

2.2. Dich vu va wng dung cua thwong mai dién tw trén di dong

Két qua nghién cuu cua (Kale & Mente, 2015) dua ra mot s6 dich vu va ung
dung thuong mai dién tu trén di dong.

- Dt ve trén di dong (Mobile ticketing). No la mdt quy trinh noi ma nguoi dung
co thé dat hang, thanh toan, 14y va xac nhan ve tu bat ky noi dau, bat ky thoi diém nao
khi su dung dién thoai di dong. Ve cung co thé duoc dit truoc hodc hliy trén dién thoai
voi su hd tro trén mot u"ng dung. Co thé ké dén nhung hinh thuc kinh doanh dién tu
ung dung nén tang nay nhu mua ve may bay, mua ve xem phim, ve xe bus, ...

- Mobile ATM. Nhung nha van hanh h¢ thong nay dang di chuyén mét cach hi¢u
qua dé trién khai va quan ly mang phin phoi ma co thé hd tro gui tién va rut tién.
Mobile ATM duoc thiét ké dic biét dé két ndi nén tang tién té di dong va cung cap
chat lwong ATM nhu ngén hang.

- Phiéu tra truoc, the khach hang thin thiét (Mobile Vouchers, Coupons Loyalty
Cards). Dich vu the di dong co thé duoc su dung dé phan phéi the mua héng
(vouchers), the giam gia (coupons) va thé khach hang than thiét (loyalty cards). Tat ca
chung duoc dua ra boi mot ma thong bao ao (A Virtual Token) duoc goi dén dién thoai
di dong. Khach hang dua di dong voi ma théng bao ao do tai diém ban hang se duoc
phuc vu nhu khach hang nhin duoc ma thong bao truyén thong (Traditional Token).

- Trinh duyét trén di dong (Mobile Browser). Su dung trinh duyét mang dién rong
(Www) trén thiét bi di dong, khach haing co thé mua sam truc myén ma khong can dén
hé thong may tinh ca nhan. Mot vai ung dung marketing di dong voi kha niang dinh vi
vi tri khach hang se cung cap nhung thong digp marketing riéng biét dén dung nguoi
dung, dung thoi diém.

- Ngoai ra co cac ung dung khac trén nén tang di déng nhu chuyén tién truc
tuyén, mua va giao ndi dung trén di dong (nhac chudng, bai hat, hinh anh, video), dich
vu thong tin di dong (chli'ng khoan, thé thao, tin tuc .. .), dich vu ngan heing di dong.
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2.3. Nhueng vin dé trong thwong mai dién tw di dong

Co nhiéu thach thuc khac nhau ma thuong mai dién tur phaii d6i mat nhu: d6 bao
phu cua mang khong day, van dé bao mat, khong tuong thich giwra cac thiét bi khac
nhau, thiéu tiéu chuan, toc do truy cap cham (Kale & Mente, 2015).

- Thiéu nhén thuwe. hau hét moi nguoi thAm chi ho khong biét nhing gi ho co thé
lam va lam cach nao dé dua ra cach su dung t6t nhat. ThAm chi mét s6 nguoi cam thay
khong an toan khi thuc hién giao dich truc tuyén thong qua dién thoai di dong.

- Thanh toan dé dang va dwoc chudn hoa. Ngoai viée thanh toan qua ATM, the
tin dung thi khong co nhiéu phuong thuc thanh toan nao pho bién.

- Két néi giva nhung nha cung cdp dich vu va nha cung cip mang. Ngay nay, co
nhiéu na cung cép dich vu nho ho dang pheii ddi mat voi viée phu thuoc vao nhung nha
cung cip khac dé cung cip dich vu cua ho dén khach hang dung thoi diém va toc do
truy cap la co mot khoang cach lon gitra nhung nha cung cdp van hanh mang va nhung
nha cung c:?ip dich vu nho.

- Bao mdt. Anh huong cua cac hoat dong tin tic, tin cong bang virus trén cac
thiét bi pho bién cua khach hang. Tham chi khi giao dich truc tuyén nguoi dung cung
co thé mat tién cua ho. Vi vay, h¢ théng bao mat la mot thach thue lon.

III. KHAC BIET GIUA KINH DOANH PIEN TU VA THUONG MAI
PIEN TU

Su phat trién nhanh chong cua cong va ung dung vao trong kinh doanh nhu trong
quan ly nhén sy, quan ly ban le, quan ly thu mua. Theo (Mougayer, 1998), moi nguoi
nén hiéu ro dich vu ma co thé cung cap cho loi ich khach hang va doanh nghigp ma no
nam trong céng nghé s6 hoa la rat quan trong. Chinh vi diéu nay ma cac nha quan ly
trong doanh nghiép nén nhat tri va truyén thong s6 hoa nén duoc su dung théng qua
ung dung coéng nghé dén voi nhan vién, khach hang va cac déi tac cua minh.

1. Dinh nghia thwong mai dién tu (E-Commerce)

Thwong mai dién tw la tat ca trung gian dién tw trao doi thong tin giva t6 chuc
va nhung bén lién quan bén ngoai cua no (Chaffey, 2017).

Thuong mai dién tu co pham vi hep hon so voi kinh doanh dién tu (Digital
Business). No duoc hiéu mét cach don gian la viéc mua va ban thong qua internet,
thuong mai dién tu co thé duoc can nhic la tat ca cac trung gian dién tu giao dich gita
mot t6 chuc va bat k}} bén thu 3 nao ma no co thé thuc hién giao dich bao gém ca
nhung bd phan hd tro khach hang va yéu cau thong tin tu khach hang cung duoc xem
la mot bod phan cua thuong mai dién tu. Theo (Kalakota & Whinston, 1997) dua ra mot
loat cac quan diém khac nhau vé thuong mai di¢n tu nhu:

- Quan diém truyén théng: chuyén giao thong tin, san pham hoic dich vu hoic
thanh toan bang nhung phuong tién dién tu.
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- Quan diém quy trinh kinh doanh: ung dung cong nghé huong dén tu déng hoa
giao dich kinh doanh va dong chay cong viéc.

- Quan diém dich vu: cho phep cat giam chi phi o cung thoi diém nhu ting toc do
va chat luong dich vu dugc chuyén giao.

- Quan diém triec tuyén: viéc mua - ban san pham va thong tin truc tuyén.

- Nhung quan diém trén chi ra rang thuong mai dién tu khong chi gioi han hoat
dong mua ban san pham ma con bao gém cac hoat déng truoc va sau khi ban thong
qua chudi cung ung.

- Thwong mai xa héi (Social Commerce): la mot tap hop con cua thuong mai dién
tu ma no khuyén khich sy tham gia va tuong tac cua khach hang vé danh gia, lwa chon
va mua san pham théng qua nhom mua. Su tham gia nay co thé xay ra o cac trang
thuong mai dién tu hodc trén trang mang cua bén thu ba. Thuong mai xa hoi lam tang
tAm quan trong thwong mai dién tu déi voi chu s& huu trang mang khi két hop danh
gia va xép hang trang mang va lién két voi cac trang mang xa hoi co thé hiéu duoc nhu
cau khach hang va ting twong tac dé ban hang.

2. Pinh nghia kinh doanh dién tw (Digital Business)

Kinh doanh dién tu co pham vi rong hon thuong mai dién tu. Kinh doanh dién tu
la vigc chuyén d6i quy trinh kinh doanh chu chét thong qua viée su dung cong nghé
internet.

Chling ta co thé dinh nghia vé kinh doanh dién tu mot cach téng queit nhu sau:
La cach thwe ma doanh nghiép ung dung cac phwong tién va cong nghé sé hoa dé cai
thién nang luc canh tranh cua té chue thong qua 16i wu hod hoat dong xur ly’néi bé voi
kénh truyén thong va triec tuyén dé thwong mai va cung cdp hang hod dich vu
(Chaftfey, 2017).

3. Cac loai trang mang thwong mai dién tu khac nhau

Trang mang thwong mai dién tu khong chi bao gém ban san pham truc tuyén, ma
con két hop viéc su dung cong nghé s6 hoa dé cung cap dich vu bang viéc su dung cac
ky thut khac nhau. Khong phai cac san pham hay dich vu déu co thé kinh doanh truc
tuyén, vi thé theo cach hiéu nay thi mét trang mang su dung dé cung cap san pham rat
da dang. Vi vay, khi danh gia mét trang mang hay tap trung vao 5 chuc ning sau cua
mot trang mang doanh nghi€p xay dung (Chaftey, 2017):

- Trang mang giao dich thwong mai dién tw: cac trang mang thudc loai hinh nay
cho phep mua san pham truc tuyén. Doanh thu chinh cua cac trang mang nay duoc
dong gop théng qua kinh doanh cac san pham. Cac trang mang nay cung hd tro kinh
doanh thong qua cung cap thong tin cho khach hang nguoi ma thich mua hang hoa trén
cac kénh truyén thong. Vi du cho cac trang mang nay nhu la ban le, dich vu du lich
hodc dich vu ngan heing.
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- Trang mang xdy dwng méi quan hé dinh hwong dich vu: cung cip thong tin dé
kich thich mua haing va xay dung méi quan h¢, dac biét la nhung san phém khong phti
hop cho viéc ban truc tuyén. Thong tin duoc cung cap cho nguoi dung thong qua trang
mang va bang tin dién tu (e-newsletters) dé thong bao cho khach hang can nhac va ra
quyét dinh mua. Voi hinh thuc kinh doanh nay thi dong gop chinh cho doanh thu la
kinh doanh truyén thong.

- Trang mang xdy dwng thwong hiéu: cung cip nhung trai nghiém dé hd tro cho
thwong hiéu. San pham thuwong khong co sin dé mua truc tuyén. Muc dich chinh cua
ho la tap trung hd tro cho thuong higu bang cach phat trién trai nghiém truc tuyén cho
thwong hiéu. Hang hoa dién hinh cho gia tri thap, khéi luong lon, hang hoa tiéu dung
nhanh (FMCG brands — Fast-Moving Consumer Goods).

- Trang mang da phwong tién hodc nhimg nha phat hanh: cung cap thong tin, tin
tuc hodc giai tri vé pham vi cua mot chu dé nao do. Po la nhung thong tin trén ca trang
mang truc tuyén va thong qua nhung lién két dén nhung trang khac. Cac trang mang
da phuong tign thuong da dang nhung lua chon dé tao ra doanh thu, bao gom quang
cao, hoa hong dua trén doanh s6 cua du ligu khach hang.

- Trang mang xa héi (SNS): mang xa hoi co thé duoc xem xet nhu nhung danh
muc truoc chung thuong duoc tai tro boi quang cao, nhung anh huong cua mang xa
hoi nhu Facebook, Linkeln va Twitter 1én cong ty va truyén thong cua khach hang cua
ho co thé tao ra nhung danh muc riéng.

4. Sw khac biét giwra thwong mai dién tw va kinh doanh dién tu

Hai thudt ngu thuong mai dién tu va kinh doanh co sy khac biét trong ly thuyét
va ca nhung hoat dong thuc tién. Mot s6 diém khac bigt duoc dua ra boi (Surbhi,
2018) nhu sau:

- Mua ban hang hoa hoic dich vu thong qua internet duoc biét dén nhu la thuong
mai dién tu. Khong giéng nhu thuong mai dién tu, viéc kinh doanh ma co su hién dién
cua dién tu qua do tat ca nhung hoat déng kinh doanh thuc hién thong qua internet.

- Thuong mai dién tu la yéu t6 chinh cua kinh doanh di¢n tu.

- Thuong mai dién tu la nhung giao dich lién quan dén tién nhung kinh doanh
dién tu bao g6m tién té cung nhu su lién két cac hoat dong khac voi nhau.

- Thuong mai dién tu co cach tiép cin huong ngoai bao gom khach hang, nha
cung cap, nha phan phdi, ... Mic khac, kinh doanh dién tu co cach tiép can bao quat
hon bao gdm cac quy trinh ndi bd cung nhu cac quy trinh bén ngoai cua doanh nghiép.
IV. CO HOI KINH DOANH PIEN TU

Kinh doanh dién tu dwoc xem nhu la co hdi moi cho cac doanh nghiép nho va
lon canh tranh trong thi trudng toan cau. Co hoi lon nhét trong kinh doanh dién tu la
cach tiép can dé truyén di va chuyén doi thong tin dé co duoc loi thé canh tranh.
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Internet cung cung cAp nhung co hdi co y nghia lon cho nhiéu cong ty xay dung
moi quan h¢ mat thiét voi voi khach haing hién tai va nha cung cép truc tuyén dé hd tro
dat duoc su chu y cua khach hang. Khuyén khich khach hang va nha cung ung su dung
dich vu truc tuyén va kinh doanh s6 hoa co thé lam giam dang ké chi phi trong viéc
cung &ng kénh moi va thuan tién cho viéc mua va dich vu khach héng. Thong qua viéc
cung c@ip dich vu truc tuyén chat luong cao, t6 chuc co thé xay dung dé keo dai méi
quan hé voi voi cac bén lién quan. Co nhiéu nguoi cho rang trén khong gian truc tuyén
khach héng cua ban chi can mot nhéip chudt co thé roi xa ddi thu canh tranh cua ban,
do la mot hanh dong qua don gian va khuyén khich su dung dich vu truc tuyén co thé
dat duoc “soft lock — in” (khaich haing hodc nha cung dng tiép tuc su dung dich vu truc
tuyén vi chi phi chuyén d6i). Piéu nay co nghia la khach hang hoic nha cung ung tiép
tuc su dung dich vu khi ho tim théy gi'ci tri dich vu, ho se dau tu thoi gian dé hoc su
dung dich vu hoac két hop no voi hé théng cua ho va do duoc xem la cac chi phi
chuyén d6i. Chinh tu y twong nay khi doanh nghiép cung cap dich vu dap ung duoc
nhu cdu cua nguoi dung qua tot va chuyén giao gia tri cho khach hang dé ma ho hai
long va khong xem xet viéc chuyén doi.

Cac doanh nghiép ap dung cong nghé s6 hoic kinh doanh dién tu duoc thuc day
boi loi ich dén nhung bo phan khac nhau cua t6 chuc. Pau tién va quan trong nhat,
kinh doanh lién quan dén van dé loi nhuan cua kinh doanh dién tu anh huwong nhu thé
nao 1én kha ning sinh loi va tao ra gia tri cho t6 chuc. Co hai ly do chinh dé doanh
nghiép dat duoc diéu nay. Thu nhat, tim ning ting truong doanh thu ting 1én tu viée
tiép can duoc voi co so khach hang ting 1én va khuyén khich sy trung thanh va mua
lai cua khach heing hién tai. Thu hai, dat duoc giém chi phi thong qua truyén tai dich
vu dién tu. Giam chi phi nhan cong, chi phi van chuyén va chi phi nguyén vat ligu nhu
gidy.

Theo (Perrott, 2005), xac dinh dwgc bon pham vi quan trong thuc day hiéu qua la
loi ich va chi phi; ap luc canh tranh, loi thé thi truong va gia tri gia ting dé cai thién su
thoa man cua khach hang cung luc do xay dung duoc méi quan hé bén vung voi khach
hang.

V. RUI RO VA RAO CAN TRONG KINH DOANH PIEN TU

Co hoi trong kinh doanh dién tu rat lon nhung cac doanh nghiép nén cin déi gitra
rui ro li’ng dung dich vu kinh doanh dién tur ma no co ca rui ro chién lugc va rui ro thuc
tién. Mot trong nhung rui ro chién luoc chinh la dua ra quyét dinh sai vé dau tu kinh
doanh dién tu. Trong tit ca cac khu vuc kinh doanh, mét s6 doanh nghiép dat duoc loi
ich tu kinh doanh dién tu va thu duoc loi ich tu loi thé canh tranh. Nhung mot s6 khac
da dau tu kinh doanh dién tu ma khong dat duoc loi nhuan mong doi, co thé do trién
khai mot cach khong day du, hoic don gian la vi cach tiép can khoéng phu hop. Tac
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dong cua internet va cong ngh¢ 1én mdi nganh la khac nhau.

Cung co nhiéu rui ro thuc té can dwoc quan ly, néu bo qua, co thé din dén trai
nghiém khach hang x4u va nhung cdu chuyén tin tuc xau lam t6n hai dén danh tiéng
cua cong ty. Khi khao sat co hoi kinh doanh dién tu thi chung ta xem xet dén chi phi
chuyén d6i khach hang khi chuyén qua su dung nén tang khac, tuy nhién néu trai
nghiém khach haing quai té ho se can nhic viéc chuyén doi su dung nhung lya chon
khac. Nhung trai nghiém khach hang duoc xem la t¢ nhu trang mang bi qua tai sau khi
thuc hién chién dich quang cao trén tivi vao gio cao diém; tin tic xuyén qua hé thong
bao mit va danh cip thong tin the tin dung khach hang; mét céng ty gui thu cho khach
hang ma khong duoc su cho phep, lam phién khach hang va pha vo su riéng tu cua
khach hang cung nhu cac véan dé phap ly vé bao mat thong tin khach hang; van dé vé
hoan tat don hang truc tuyén, co nghia khach hang bi bo qua hodc don hang cua khach
hang bi tré; thu dich vu khach hang khong duoc gui dén dung nguoi dung hoic bi bo
qua.

Rao can d6i voi viéc ung dung internet cua khach hang duoc phan tich cu thé
trong nghién cuu cua (Booz Allen Hamilton, 2002), nhung rao can nay bao gom:
khong nhan thuc duoc loi ich; thiéu su tin tudng; van dé vé bao mat; thiéu cac k}NI
nang; chi phi.

CAU HOI ON TAP CHUONG I

Cau 1: Giai thich méi quan h¢ giva khai niém thuong mai dién tu va kinh doanh
dién tu?

Cau 2: Tom tit ba l}; do tai sao doanh nghiép muén thue hién thuong mai dién
tu?

CAau 3: M0 ta ba rao can chinh dé d6i voi viéc chép nhan thuong mai dién tu cua
khach hang va lam cach nao dé cong ty co thé chong lai nhung diéu nay?



