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LOTI MO PAU
1. Tinh cép thiét ciia d@ tai

Trong diéu kién phét trién kinh té dat nudc va hoi nhap nén kinh té toan cau
nhu hién nay, dé dam bao su ton tai va phat trién, doi hoi cac doanh nghiép phai sir
dung nhitng ky thuat cong nghé mai, dac biét l1a ing dung céng nghé thong tin,
internet va thuong mai dién tir trong qué trinh phéat trién kinh doanh cua doanh
nghiép minh. Ngay nay, thdng tin cia cac doanh nghiép da duoc hién thi trén moi
truong truc tuyén, ¢ bat ctr qudc gia nao thi viéc truy cap, tim hiéu va tuong tac
thong tin déu mang tinh toan cau cha khéng con bi b6 hep & pham vi dia Iy nhu méi
truong truyén thdng. Chinh vi vay, cd thé khang dinh ring, hoat dong kinh doanh
cua céc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén do mudn hay khéng thi ban than théng
tin kinh doanh da duoc toan cau hoa, van dé con lai 1a cac doanh nghiép c6 thuc su
mong mudn trién khai trén qui mé toan cau hay khdng ma thoi.

Trén thé gisi, viéc xuat hién nhitng moé hinh kinh doanh va thuong hiéu cua
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cd gia tri 16n nhu Google, Facebook,
Amazon, eBay, Alibaba, IBM, Dell, Cisco, v, v... da danh dau mot hudng kinh
doanh méi dya trén nén tang caa cdng nghé thng tin va internet. Thém vao do, cac
mo hinh kinh doanh theo phuong thic truyén théng ciing dang c6 xu hudéng mo
rong hoat dong kinh doanh cta minh 1én méi truong truc tuyén dang ngay cang git
hai duoc nhitng thanh cong nhu Walmart, Target, Bestbuy, IKea, v, v...

Trai qua hon 15 nam Kké tir khi internet duoc sir dung tai Viét Nam vao nim
1997, thwong mai dién tir & Viét Nam d hinh thanh va phat trién manh mé, hanh
lang phap ly vé giao dich dién tir da duogc thiét lap va ngay cang hoan thién, co so
ha ting cdng nghé thong tin dang ngdy mot nang cao. Cac mé hinh kinh doanh
thwong mai dién tir da xuét hién nhu Chodientu, Vatgia, Enbac, Megabuy, v, v... 1a
nhitng mé hinh ban bubn, ban l¢, dau gia truc tuyén hay nhitng tén tudi nhu
Thegioididong, Chotot, Nguyenkim, Lazada, v, v... ciing dang tirng budc khing
dinh thuwong hiéu cua minh, dem lai rat nhiéu loi ich va gié tri cho khach hang. Tuy
nhién, cling khong it nhirng m6 hinh da loi dung tién ich ctia cong nghé théng tin va
moi trudng truc tuyén thuc hién cac hanh vi kinh doanh “chup giat”, lira dao gay

mat niém tin cho khach hang khi tham gia mua sam truc tuyén. B4i véi doanh



nghiép ké ca doanh nghiép hoat dong thuwong mai truyén thong hay doanh nghiép
hoat dong trén méi trurong truc tuyén, thuong hiéu la tai san vé gia. Dé tao ra nhiing
thwong hiéu c6 gia tri, dac biét trén méi trudng truc tuyén, doanh nghiép can mot
qué trinh xay dung lau dai véi céc chién lwgc kinh doanh vira mang tinh khoa hoc,
vira mang tinh nghé thuat va mot hé théng phuong phap c6 tinh sang tao va thich
rng cao dwa trén nén tang caa céng nghé thong tin va truyén théng. Do 1a Iy do dé
tac gia lua chon dé tai “Xay duwng va phat trién thwong higu cia cac doanh
nghigp kinh doanh truc tuyén cia Vigt Nam” 1am chu dé nghién ctu cho
Luan &n tién si cia minh.

2. Tong quan vé tinh hinh nghién ciru

2.1. Tinh hinh nghién ciu ¢ nwéc ngoai

Trong thoi gian gan ddy, & nudc ngoai di co mot sd tac gia nghién cau vé
thuong hiéu trén méi truong kinh doanh truc tuyén duoc cong bd qua sach xuat ban,
luan &n tién si nhu:

- Thi Thu Huong Luc, PhD thesis, web branding at Viethamese manufacture
enterprises, University of Fribourg, March 22", 2007: “Luc Thi Thu Huong (2007),
Luan &n tién si kinh té, Thuong hiéu website cua cac doanh nghiép san xuat cua
Viét Nam, Pai hoc Fribourg”.

- Al Ries & Laura Ries (2002, 2009), vai 2 cudn sach The 22 Immutable
Laws of Branding (22 quy luat bat bién trong xay dung thuong hiéu) va 11
Immutable Laws of internet Branding (11 quy luat xay dung thuong hiéu trén
internet). Ca 2 cudn sach nay déu duoc dich ra tiéng Viét do nha Xuét ban Tri
thirc xuét ban, nam 2010.

- Claudie Clot (2011), Online Branding: The Complete Reference, Advancis
Publishing, New York. Cudn sach da dé cap téi cac phuong phap tao an tuong voi
khach hang trén mai trudng truc tuyén va cung cap noi dung thiét thuc cho céc
chuyén gia thuong hiéu tai cac doanh nghiép.

- Robert D. Kintigh (2012), How to Brand Yourself Online, Truth Mastery, 1
edition (December 21, 2012): Cudn sach viét vé& cac vin dé co hoi méi cho cac
doanh nghiép, dac biét cdc doanh nghiép nho véi co hoi gay dung thuong hiéu

theo cach riéng cua minh ma khdng qué phu thugc vao ngén sach.


http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=Claudie%20Clot&search-alias=books
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_2?_encoding=UTF8&field-author=Robert%20D.%20Kintigh&search-alias=books

Noi dung cua nhitng nghién ctru ndy dé cap chu yéu téi mot sé van dé méi
trong xay dung thuong hiéu trén méi trudng kinh doanh tryc tuyén, nguyén tic co
ban trong xay dung thuong hi€u, thuwong hiéu website cho cic doanh nghiép san
xut, v.v... Bén canh d6, cic phuong phap nghién clru ciia cac cong trinh nay chu
yéu tap trung vao phuong phap tong hop — thong ké, dbi chiéu — so sanh, phuong
phap tinh hudng va sb it cong trinh st dung phuong phap diéu tra x3 hoi hoc (dién
hinh 12 Luan 4n tién si cta tac gia Luc Thi Thu Huong). Tuy nhién, cic nghién cru
nay chua dé cap duoc diy du va toan dién cac ndi dung can thiét cho viéc xay dung
va phat trién thuong hiéu trén méi trudng tryc tuyén cua cac doanh nghiép, dic biét
1a cac yéu to tic dong téi qua trinh xay dung va phét trién thuong hiéu cia cac
doanh nghiép nay.

2.2. Tinh hinh nghién ci#u ¢ Viét Nam

Thuong hiéu va kinh doanh truc tuyén 1a nhitng dé tai duoc nhiéu nha nghién
ctru va doanh nghiép quan tam trong thoi gian gan day. Chinh vi vy, di c6 nhiéu
cong trinh nghién ctu vé van dé thuong hiéu va kinh doanh truc tuyén dugc cong
bd duéi nhiéu hinh thirc khac nhau nhu dé tai cap Bo, cip co so, luan an tién sy,
gido trinh, sach tham khao, tap chi, tai liéu giang day, ...tiéu biéu trong s6 d6 1a cac
cong trinh:

* Cdc sach da xudt ban:

- “Quan tri XUc tién thuwong mai trong xay ding va phat trién thiong hiéu”,
Nha xuit ban Lao dong - X& hoi, naim 2010 cta An Thi Thanh Nhan va Luc Thi
Thu Huong dé cap téi van dé thuong hiéu trong kinh doanh hién dai duoc lam rd
thong qua viéc khai quat vé thuong hiéu, xay dung va phat trién thuong hiéu,
thuong hiéu va hé théng truyén thdng hop nhét.

- “Thirong hiéu véi nha quan ly”, Nha xuat ban Lao dong va X4 hoi, nam 2012
cua Nguyén Quédc Thinh va Nguyén Thanh Trung da dé cap téi nhiing van dé tong
quat nhat vé thuong hiéu tir co so ly thuyét, lwa chon mé hinh, chién luoc, thiét ké,
bao vé duy tri, khai thac va phat trién thuong hiéu véi nhitng phan tich rat chi tiét va
hitu ich cho cac doanh nghiép va nha quan ly khi xay dung va phét trién thuong

hi¢u caa doanh nghi¢p minh.



- “Quadn tri thwong hiéu”, Nha xuit ban Dai hoc Qubc gia TP.HCM, nim 2010
cua Lé Pang Liang d3 dé cap ti van dé xay dung thuong hiéu, dic biét 1a xay dung
thwong hiéu manh cho dén viéc phat trién thanh thuong hiéu dan dau.

- Tap sach viét vé thuong hiéu c6 twa dé& “Ddu An Thirong hidu” cua tac gia
T6n That Nguyén Thiém caa Nha xuat ban Tré, nam 2008 vai 7 tap.

Ngoai ra con mot sé sach xuat ban khac nhu:

“Xay dung thwong hiéu magnh” cua Nguyén Vin Diing, Nha xuit ban Lao
dong, nam 2010;

“Thwong hiéu két néi khach hang” cua Nguyén Vian Dung, Nha xuat ban Lao
dong, nam 2010;

“Pau tw cho chién lwoc hinh danh thirong hiéu” cua Richard Moore, Nha xuat
ban Van hoa - Thong tin, nam 2009;

“Phat trién kinh doanh tiéu thy nho thuwong hiéu” cia Vién nghién ctu va dao
tao vé quan 1y, Nha xuat ban Lao dong - X& hoi, nam 2009;

* Mgt so lugn &n nghién cizu vé xay dieng va phat trién thurong hiéu

- Bui Vin Quang (2008), Luan n tién si kinh té, Xay dung thirong hiéu nganh
mi an lien Viét Nam, Truong Pai hoc Kinh té TP.HCM

- Tran Ngoc Son (2009), Luan &n tién si kinh té, Xay ding va phat trién
thwong hiéu Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam, Hoc vién
Ngan hang.

- Nguyén Thi Hoai Dung (2010), Luan &n tién si kinh té, Xay dung va qudn ly
thuong hiéu cua cac doanh nghiép may Viét Nam, Truong Dai hoc kinh té Qudc dan.

- L& Thi Kim Tuyén (2010), Lu4n &n tién si kinh té, Xay dung thuwong hiéu bén
vitng cho Ngdan hang Thwong mai Cé phan Céng Thwong Viét Nam, Truong Pai
hoc Kinh t& TP.HCM.

- C4n Anh Tuan (2011), Luan an tién si kinh t&, Xay dung thwong hiéu manh
cho céc doanh nghi¢p Viét Nam, Truong Pai hoc Thuong mai.

- Tran Pinh Ly (2012), Luan &n tién si kinh té, Xay ding va Phat trién thuwong
hiéu Xoai cat Hoa Lgc, Cai Be, Tién Giang, Pai hoc Hué - Truong Dai hoc Kinh té.

Cac nghién ctu trén chi tap trung vao viéc xay dung va quan tri cac yéu to
ctia thwong hiéu trén moi trudng truyén thong nhu: Chién lugc thuong hiéu, dinh vi

thuong hiéu, bo nhan dién thuong hiéu, truyén thong thuwong hiéu, dinh gia thuong



hiéu, v, v...cac yéu té méi tir moéi truong kinh doanh truc tuyén & khia canh thuong
hiéu rat it duoc dé cap va nghién ciru mot cac toan dién.

Cho dén nay, hién chua c6 mot cong trinh khoa hoc va luan an tién si nao
nghién ctu mot cach dy du vé xay dung va phét trién thuong hiéu cua céc doanh
nghiép kinh doanh trén mai truong truc tuyén cia Viét Nam. Pay 1a Luan an dau
tién nghién ciru vé van dé nay.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru

3.1. Muc tiéu nghién cizu

Lam rd khung co s 1y luan, danh gia va khao sat thuc trang, kién nghi va dé
Xuit cac giai phap vé xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén cua Viét Nam.

3.2. Nhiém vu nghién ciru

Dé dat duoc muc tiéu nghién ciu trén, Luan an sé thuc hién cac nhiém vu cu
thé sau day:

The nhdt, hé théng hoa co so Iy luan vé xay dung va phat trién thuong hiéu
cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam.

Thet hai, khai quat thuc trang kinh doanh truc tuyén va hoat dong xay dung va
phét trién thuong hiéu néi chung cua cac doanh nghiép Viét Nam.

Thit ba, phén tich va danh gia cac uu diém va han ché trong viéc xay dung va
phét trién thuong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam dé tim
ra nguyén nhan va cac nhan to tac dong dén viéc xay dung va phat trién thuong hiéu
cua doanh nghiép trén méi truong truc tuyén, 1a tién dé quan trong dé xuat cac giai
phép gilp cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam day manh viéc
xay dung va phét trién thuong hiéu.

3.3. Qua trinh thec hién Ludgn an

Truéc hét, trén co sé xac dinh dbi tugng nghién ciru va phuong phap nghién
ctru, Luan an 1am rd céc van dé Ii luan vé thuong hiéu va dic diém cua hoat dong
kinh doanh truc tuyén.

Thet hai, Luan an 1am rd céc yéu té anh huong dén qué trinh xay dung va phat
trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén. Trén co s¢ d6, tim ra

c4c yéu té chu yéu anh hudng truc tiép, gian tiép va mic d6 anh huong cua céc yéu



t6 dén qua trinh xay dung va phét trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén cua Viét Nam.

Thi ba, trén co sé cac dit lidu so cap thu duoc tir viée diéu tra khao sat vé tinh
hinh xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
cua Viét Nam cling véi cac dir liéu thir cAp & trong va ngoai nudc co lién quan, Luan
an s& 1am rd thuc trang cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu dang duoc tién
hanh & cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam, tir d6 s& danh gia
nhitng mat dat dwgc, mat chua dat duoc, nhitng ton tai va nguyén nhan 1a tién dé
quan trong dé tac gia dé xuat giai phap cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
cua Viét Nam trong cong tac xay dung va phét trién thuong hiéu.

Thet tur, trén co so kinh nghiém xay dung va phét trién thuong hiéu cua mot s6
doanh nghiép dién hinh trén thé gigi pht hop véi cac mé hinh kinh doanh truc tuyén
dang phat trién & Viét Nam clng véi cac yéu té thuc nén tang vi mé nhu phap lut,
chinh sach vé thuong hiéu va cac van dé vé quyén so hitu tri tug, co sé ha tang cong
nghé théng tin, v, v...va trén co s& danh gia thuc trang xay dung va phat trién
thuong hiéu cua cac doanh nghiép Viét Nam trong mdi truong truc tuyén, Luan an
dua ra mot sé kién nghi véi co quan quan 1y nha nudc va giai phap ddi véi cac
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén nham thic day hoat dong xay dung va phét
trién thuong hiéu cho céc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam (dinh
hudng dén 2030).

4. P6i twong va pham vi nghién ctru
4.1. Poi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ciru cha yéu cia Luan an 1a nhitng van dé vé Iy luan va thuc
tién xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryuc tuyén
¢ Viét Nam (trong d6, hoat dong kinh doanh truc tuyén Ia tién dé quan trong cho
viéc xay dung va phét trién thuong hiéu). Di twong nghién ciu cua Luan an con
bao gom ca nhitng qui dinh vé cac ddi tugng cua quyén so hitu tri tué véi y nghia la
nhitng yéu t6 cau thanh nén thuong hiéu cua doanh nghiép. Dac biét, dbi tuong
nghién ctu cta Luan an con co ca cac quy dinh co lién quan cua Luat Giao dich

dién tr, Luat Céng nghé thong tin, Luat So hiru tri tué, v, v...



4.2. Phgm vi nghién cau

- Vé mat ngi dung: Pham vi nghién ctu caa Luan an tap trung vao van dé co
s |y luan, thuc trang va giai phap xay dung va phét trién thuong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam ndi chung. Bén canh d6, Lu4n 4n
tap trung vao nghién ctru cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cé déi tuong
khach hang 12 ngudi tiéu dung cubi cing. Cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
thudc dbi tuong nghién ciru cua Luan an 1a nhitng doanh nghiép ¢ hoat dong kinh
doanh mét phan hoic toan b trén méi trudng truc tuyén.

- Vé mat khdng gian: Ngoai viéc nghién ciru van dé vé xay dung va phét trién
thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam trén thi
truong noi dia, Luan an ciing nghién ciu kinh nghiém xay dung va phat trién
thuong hiéu ciia mot sé doanh nghiép kinh doanh truc tuyén thanh cong trén thé
gidi 1a co sé dé so sanh va dé xuat giai phap xay dung va phat trién thuong hiéu cho
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam.

- Vé thoi gian: Khi danh gia thuc trang xay dung va phat trién thuong hiéu cua
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam, Luan an lay méc tir nim
1997, khi internet bat dau phat trién & Viét Nam cho téi nay. Khi dé xuat giai phap
xay dyng va phat trién thuong hiéu caa cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua
Viét Nam, Luan an dé xuét giai phap tir nay cho dén nam 2030 (theo dinh hudng
phét trién thuong mai dién tir qudc gia).

5. Phuong phap nghién ciru

Nén tang ly luan cia Luan &n la Chii nghia Mac Lénin vé duy vat bién chung
va duy vat lich sir. Tu twéng H6 Chi Minh va cac quan diém ctua Dang vé phat trién
kinh té, vé hoi nhap kinh té quéc té, vé vai trd cua cong nghé thong tin va thuong
mai dién tr cling la kim chi nam phuc vu cho hoat dong nghién ctru cua Luan an.

Cu thé, Luan &n di sir dung cac phuong phap nghién ctu téng hop nhu:
phuong phap phan tich - tong hop, déi chiéu - so sanh, dién giai — quy nap, khao
sat thuc té, phuong phap dinh luong, v, v....Bén canh dé, Luan &n ciing sir dung
phuong phap nghién ctru tinh huéng xay dung va phat trién thuong hiéu cia céc
doanh nghiép thanh cong trén thé gioi dé rat ra cac bai hoc kinh nghiém cho cac

doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cua Viét Nam.



- Phuong phép phan tich - tong hop, duoc sir dung chii yéu & Chuong 1, 2 va
Chuong 3 voi muyc dich 1am 1 cac van dé lién quan t6i co so khoa hoc vé xay dung
va phét trién thuong hiéu va dé xuét giai phap mot cach dong bo va kha thi.

- Phuong phap d6i chiéu - so sanh va khao sét thuc té, cha yéu duoc st dung &
Chuong 2 nham 1am rd c&c van dé vé thuc trang va dua ra cac nhan xét mot cach cu
thé doi véi cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu cia cac doanh nghiép Viét
Nam trong mdi truong truc tuyén 1a tién dé dé dé xuat ra cac giai phap & Chuong 3.

- Phuong phap dién giai — quy nap duoc st dung & tit ca cic chuong cua
Luan an.

- Phuong phap nghién ciru tinh hubng, cha yéu duoc sir dung & Chuong 1 dé
phan tich cac thuong hiéu kinh doanh trong méi truong truc tuyén dién hinh thanh
cong trén thé giéi nham rat ra bai hoc kinh nghiém phi hop cho cac doanh nghiép
Viét Nam.

- Phwong phap diéu tra xa hoi hoc va dinh luong duoc sir dung & Chuong 2
cua Luan an.

Ngoai ra, ddi véi phuong phéap diéu tra xa hoi hoc va phuong phéap dinh luong
da duoc trinh bay chi tiét & Phan A, Phu luc s6 14 véi céc noi dung chu yéu nhu:
dién giai vé d6i twong khao sét, giai thich mau khao séat, phan tich wu va nhuoc
diém caa mau khao sét, giai thich vé cac cau hoi cua phiéu khao sét, giai thich vé do
tin cay cua mau khao sat, trinh bay chi tiét vé phuong phap nghién ciru dinh luong.
6. Nhirng dong gép méi ciia Luin an

- Luan an di téng hop ly luan vé “xay dung va phat trién thuong hiéu” nhu
khai niém, dic diém, noi dung, cau trdc, quy trinh xay dung va phat trién d6i véi
cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén.

- Luan &n dau tién nghién cau va tong hop kinh nghiém xay dyung va phat trién
thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén dién hinh thanh cong ¢
nudc ngoai cho cac doanh nghiép Viét Nam.

- Luan &n dau tién khao sat vé cau tric va quy trinh xay dung va phat trién
thuong hiéu caa cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam.

- Luan &n dau tién tong hop cac cong nghé xay dung va phat trién thuong hiéu

cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam.



- Luan an dé xuét quy trinh xay dung va phat trién thurong hiéu mét cach téng
quéat cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam.

- Luan an dau tién tién hanh khao sat nguoi tiéu dung tryc tuyén vé cac yéu to
thwong hiéu va gia tri thurong hiéu mong doi cua ho ddi véi cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén.

- La Luan &n tién si dau tién dwa ra mé hinh dinh luong vé mdi quan hé
gitta chi phi dau tu xay dung va phat trién thuong hiéu trong mdi trudng truc
tuyén voi téc do tang truong doanh thu va ty trong dong gop doanh thu tir moi
truong truc tuyén.

7. Két cAu ciia Luén 4n

Ngoai 161 mé dau, két luan, tai liéu tham khao, phu luc, Luan an gom 3 chuong:

Chuong 1: Co sé khoa hoc cua viéc xay dung va phat trién thuong hiéu cua
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén.

Chuong 2: Thuc trang xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén caa Viét Nam.

Chuong 3: Pinh huéng va giai phap xay dung va phét trién thuong hiéu cua

cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén caa Viét Nam.
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CHUONG 1
CO SO KHOA HOQC CUA VIEC XAY DUNG VA
PHAT TRIEN THUONG HIEU CUA CAC DOANH NGHIEP
KINH DOANH TRUC TUYEN

1.1. Nhitng van dé Iy luan vé kinh doanh trwc tuyén va thwong hiéu ciia C4c
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén

1.1.1. Téng quan vé kinh doanh truc tuyén

1.1.1.1. Khéai niém vé kinh doanh truc tuyén

Khi nghién ciru khai niém kinh doanh truyc tuyén, tac gia tién hanh tim kiém
véi cum tir “kinh doanh truc tuyén” thong qua trang tim kiém Google (ngay
11/12/2013) trong khoang 0,25 gidy da cho 21,7 triéu két qua co lién quan, tham chi
¢6 nhitng doanh nghiép Viét Nam ding chinh thuat ngit nay dé dat quang céo cho
doanh nghiép minh tai Google & vi tri ddu tién. Piéu nay da cho thdy, thuat ngir
“kinh doanh truc tuyén” da khong con xa la d6i voi cac doanh nghiép va nguoi tiéu
dung ¢ Viét Nam. Tuy nhién, ngay nay cac van ban quy pham phap luét cua Viét
Nam ciing chua c¢é dinh nghia cu thé vé kinh doanh truc tuyén. Bén canh do, cling
con nhiéu y kién chua théng nhéat quan diém déi véi thuat ngir nay.

Quan diém thtr nhat, ddng nhét kinh doanh truc tuyén (Online Business) véi
thwong mai dién tir (E-commerce - 1& viée tién hanh mét phan hodic toan bé quy
trinh cia hoat déng thwong mai bang phwong tién dién tir c6 két néi véi mang
Internet, mang vién théng di dong hodic cdc mang mé khdc)*. Vi quan diém nay,
hau hét cac tac gia tiép can ¢ dudi goc do kinh doanh cua doanh nghigp. O goc do
nay, cac doanh nghi¢p img dung thuong mai dién tir cling chinh la thuc hién hoat
dong kinh doanh truc tuyén (Nguyén Van Hong, 2013, tr 17).

Quan diém thir hai, kinh doanh truc tuyén la hoat dong rong 16n, bao trum ca
hoat dong thuong mai dién tar. Véi quan diém nay, thuvong mai dién tir & day duoc
hiéu & g6c dd hep hon, chi bao gém cac hoat dong mua ban hang héa hoac dich
vu thong qua cac phuong tién dién tir két ndi voi mang internet, mang vién thong

hodc cac mang ma. Kinh doanh 12 viéc thuc hién lién tuc mot, mot sé hoic tat ca

! Ngudn: Nghi dinh TMDT Viét Nam (52/2013/ND-CP) ngay 16/05/2013
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cc cong doan cua qué trinh dau tu, tir san xuét dén tiéu thu san pham hoic cung
tng dich vu trén thi trudng nham muc dich sinh lgi (Luat doanh nghiép Viét
Nam, 2005). Nhu vay, kinh doanh truc tuyén 1a hoat dong kinh doanh dugc hiéu
theo quan diém cua Luat doanh nghiép Viét Nam nam 2005 c6 sir dung tdi cac
phuong tién dién tr két ndi voi mang internet, mang vién thong va cac mang mo
(OECD, 1998).

Quan diém tht ba, kinh doanh truc tuyén la mot hoat dong cua thuong mai
dién tir. Theo quan niém nay, thwong mai dién tr dugc hiéu theo nghia rat rong,
khong chi bao gém hoat dong mua ban hang hoéa hoac dich vu don thudn ma hoat
dong thuong mai bao gém nhiéu hoat dong khac. Hoat dong thuong mai c6 thé
duge hiéu 1a hoat dong nhdam muc dich sinh 101, bao gdm mua ban hang hoa, cung
ung dich vu, dau tu, xtc tién thuong mai va céac hoat dong nham muc dich sinh loi
khac (UNCTAD, 1996)°.

Cho dii cac quan diém trén c6 su khac nhau & goc do va pham vi tiép can
nhung xét vé ban chat hoat dong kinh doanh truc tuyén hay hoat dong thuong mai
dién tir déu c6 nhidu diém dong nhat va déu dua trén nén tang ciia cac phuong tién
dién tir két ndi véi hé théng cac mang. O pham vi Luan &n nay, khai niém kinh
doanh truc tuyén duoc hiéu déng nhat véi khai niém thuong mai dién tor hoac
thuong mai truc tuyén.
1.1.1.2. Bdc diém cua doanh nghiép kinh doanh triec tuyén

Tir khai niém kinh doanh truc tuyén da néu ¢ phan trén, doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén duoc hiéu 1a nhitng doanh nghiép st dung cac yéu td ngudn luc
dau vao dé thuc hién lién tuc mot, mot sé hoic tat ca cac cong doan cua qua trinh
dau tu tir san xuit dén tiéu thu san pham hodc cung ¢ng dich vu trén thi truong
nham muc dich sinh loi ¢6 st dung téi cac phuong tién dién tir két ndi véi mang
internet, mang vién théng va cac mang ma. So vai kinh doanh truyén théng, kinh
doanh truc tuyén c6 bdn dic diém chu yéu sau day:

Thee nhdt, kinh doanh truc tuyén 12 mot phuong thire kinh doanh méi, hién dai
vé6i nhiéu cong doan duoc tin hoc hda va tu dong héa mot phan hodc toan bo, can it

su can thiép hodc khong can sy can thiép truc tiép cua con nguoi. Ngay nay, Kinh

2 Nguon Nguyen Van Hong (2013), Giao trinh Thuong mai di¢n tir can ban, trang 18
¥ Ngudn: Nguyén Vin Hdng (2013), Gido trinh Thwong mai dién tir cin ban, trang 19
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doanh truc tuyén dugc tién hanh cha yéu trén may tinh va mang internet, théng qua
cac thong diép dir liéu, khdng can gip g& truc tiép va gidy to truyén thdng. Tuy
nhién, trong tuwong lai, kinh doanh truc tuyén s& c6 xu huéng mé rong sang cac
phuong tién dién ttr di dong (thiét bi cam tay — PDA) nhur dién thoai di dong va cac
thiét bi di dong khac. Pic diém nay da 1am thay doi co ban cach thuc tién hanh kinh
doanh truyén théng von dua trén cac gidy to, luu trir, van chuyén, bao quan cong
kénh va tén kém sang méot phuong thic kinh doanh méi, khéng can kho lwu trir tai
liéu, khdng can vin phong kinh doanh kiéu truyén théng truée ddy nhung lai can
dén mot co sé ha ting cdng nghé véi hé théng phan mém, may chu, may tram,
duong truyén da manh c6 kha nang két ndi trong noi bo doanh nghiép, két nbi dén
cac d6i tac bén ngoai doanh nghiép ¢ pham vi trong nudc va quéc té, co hé thong
dam bao an toan va bao mat cho ca qua trinh kinh doanh trén méi truong mang do.
Khi hé thdng kinh doanh dién tir dat téi trinh d6 chuan hoa, ddng bo hoa, viéc dit
hang, 1ap ho so khach hang, giao dich, thanh toan, phan phéi, 1én ké hoach san xuat
va cung &ng dich vu,... s& duoc thuc hién mot cach ty dong nho cac phan mém tng
dung cho phép cac bén ty dong hoa cac giao dich dién tu.

Thee hai, kinh doanh truc tuyén c6 toc d6 nhanh. Nho &p dung cac phuong tién
dién tr nén cac budc trong qua trinh giao dich déu duoc tién hanh nhanh hon. May
tinh xt Iy dit liéu va téc do duodng truyén ngay cang nhanh cho phép truyén, gui,
nhan cac thong diép dir liéu mot cach nhanh chéng. Kinh doanh truc tuyén da dat
tbc d6 nhanh nhat trong cac phuong thic giao dich thuong mai va c6 thé dé dang
ting dung vao cac nganh dich vu (nhu dich vu dao tao truc tuyén, dich vu du lich,
dich vu tu van). Kinh doanh truc tuyén cho phép cac doanh nghiép co thé tu dong
hoa qua trinh giao dich vai khach hang moi noi, moi luc nham tan dung loi thé vé
“tbc d0” ciia hoat dong nay.

Thee ba, kinh doanh truc tuyén yéu cau trinh d6 nhét dinh vé (ng dung cong
nghé thdng tin vao quan 1y va kinh doanh. Dé trién khai kinh doanh truc tuyén, can
¢ co s ha tang céng nghé thdng tin phat trién dén maot trinh d6 nhat dinh c6 kha
nang lién két, chia s¢ thdng tin giira doanh nghiép, nha cung cép, nha phan phéi,
khach hang, tir d6 cho phép cac chu thé tham gia twong tac, giao dich véi nhau qua
cac hé thong thong tin. Tuy nhién, cing véi co sé ha tang cong nghé thong tin va

truyén thdng, kinh doanh truc tuyén ciing dat ra yéu cau can phai c6 mot doi ngii
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can bo, chuyén gia thanh thao vé cong nghé, cd kién thirc, ki niang vé thuong mai,
vé ngoai ngir va phép ly. Chinh yéu cau nay cua kinh doanh truc tuyén tao ra dong
luc sang tao gép phan ting cudng ning luc kinh doanh gilp doanh nghiép ting
budc hdi nhap kinh té qubc té.

Thee tw, su phét trién cua kinh doanh truc tuyén gan lién voi su phat trién va
nhitng tng dung ctia cdng nghé thdng tin va truyén thong (CNTT&TT). Kinh doanh
trye tuyén da phat trién tir thap dén cao cing voi su phét trién cuaa CNTT&TT. Céap
d6 dau tién 1a sir dung thu dién tir, rdi dén sir dung internet dé tim kiém thong tin,
dén dit hang truc tuyén, cung cap dich vu truc tuyén, sau d6 1a cac (ng dung nghiép
vu trong doanh nghiép roi dén cac hé théng kinh doanh truc tuyén toan dién trong
moi hoat dong kinh doanh. Cung v&i viéc ma rong thi truong, sb luong khach hang
nhiéu hon, s6 lwgng giao dich nhiéu hon va nhiéu giao dich dién tir duoc tu dong
hoa. Cac phan mém chuyén ding cho kinh doanh truc tuyén ciing duoc phat trién dé
t6 chirc quan ly doanh nghiép tét hon nhu phan mém quan tri chudi cung ang, quan
ly ngudn lec doanh nghiép, quan tri quan hé khach hang.
1.1.1.3. Si khéc biét gizza kinh doanh tryc tuyén va kinh doanh truyén thong

Hoat dong kinh doanh truc tuyén da hinh thanh va phat trién r4t manh mé
trong khoang thoi gian gan ddy dudi rat nhiéu hinh thirc va mé hinh kinh doanh da
dang. Bén canh su ké thira cac vu diém cua hoat dong kinh doanh truyén théng,
hoat dong kinh doanh truc tuyén lai dang xuét hién nhiéu yéu t6 méi thé hién wu thé
vuot trdi cua phuong thirc kinh doanh nay. Su so sanh giita hai phuong thire kinh
doanh truc tuyén va truyén thong thé hién ¢ Bang 1.1 duéi day khong huéng téi muc
tiéu phan biét rach roi hay tuyét dbi hoa ma chi nham muc dich 1am rd hon su khac
biét dua trén céc tiéu chi va goc do tiép can dé 1am sang to duoc ban chét va y nghia
ctia cac hoat dong & trén hai phuong dién truyén thong va truc tuyén.

Bang 1.1: So sanh kinh doanh truyén théng va kinh doanh tryc tuyén
Tiéu chi Kinh doanh

STT ) \ . Kinh doanh truc tuyén
S0 sanh truyen thong

Thong qua website doanh nghiép,
Dia diém giao Pia diém truyén | san giao dich dién tir, mang xa
dich kinh doanh | théng hoi, dién dan, blog, quang cao

dién tu,...
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Mat hang kinh

Mit hang truyén

Mit hang truyén théng, dich wu,

san pham s6 hoa va cac san pham

2 | doanh théng _
dich vu tuong tu
Pham vi hoat | Pham vi hep, phu ) . . s
. . ., | Pham vi rong do tinh toan cau cua
dong giao dich | thuéc vao yéu to | . O N
3 : ) ) | internet va cac mang vien théng
kinh doanh dia ly va bién gidi
_ Cac phuong tién
Phuong tién X , . . )
) truyén thong: hop | Phuong tién dién tr, may tinh, dién
4 | hoat dong giao| y ) o c .
) ) dong giay, hoa | thoai di dong,... két noi vdi cac mang
dich kinh doanh N
don, tién gidy,...
Truyén thong
(trung bay hang | Quy trinh kinh doanh truyén théng
Quy trinh kinh|hoéa, giao dich | va quy trinh kinh doanh truc tuyén
5 | doanh kinh doanh truc | (phin mém ban hang, website ban
tiép, ky hop dong, | hang truc tuyén)
thanh toan)
Chi phi va thoi | Cao va ton kém ) o
6 ] o Thap, thuan tién, toc d6 nhanh
gian thoi gian
) Tién mat, chuyen '
7 | Thanh toan Thanh toan dién tur
khoan
, | Giao hang truc tuyén hoic giao
] . H¢ thong phan | . . . ~
Giao hang . . , hang truyén thong véi su ho trg
8 phoi truyén thong N
cua cac phan mém tng dung
Hoat dong )
_ Marketing va ) )
Marketing  va ) Marketing va thuong hiéu truc
thuong hi¢u ,
9 | xay dung . . tuyén
) truyén thong
thuong hi¢u
Bo luat Dan su o N
Ngoai hai luat trén con cO Luat
nam 2005, Luat| | . )
. ) Giao dich dién tir nam 2005 va cac
Luat diéu chinh | Thuong mai nam ] »
10 van ban quy pham phap luat lién

2005, Luat quang

cao nam 2012

quan

Nguon: Tac gid tir tong hop, 2014
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Mic du, Bang so sanh trén da chi ra 10 diém khac biét gitra kinh doanh truyén
thng véi kinh doanh tryc tuyén. Tuy nhién, vé co ban diém khac biét 16n nhat gitra
hai hinh thirc kinh doanh nay la moéi truong kinh doanh, cong nghé irng dung va cac
quy dinh phap luat co lién quan. Chinh vi vay, trong qua trinh kinh doanh, xay dung
va phét trién thuong hiéu trén méi truong truc tuyén, cac doanh nghiép can dic biét
quan tam téi ba khia canh nay dé dam bao sy thanh cong.
1.1.1.4. Phan logi doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén

C6 nhiéu tiéu chi khac nhau dé phan loai cac hinh thic/md hinh kinh doanh
truc tuyén nhu:

* Phan logi theo cdng nghé két noi mang: Kinh doanh truc tuyén két ndi
khong day va kinh doanh truc tuyén két nbi c6 day nhu: kinh doanh truc tuyén qua
internet va kinh doanh truc tuyén qua mang 3G, 4G va cac mang mé khéc.

* Phan logi theo hinh thic dich vu: gido duc truc tuyén, tai chinh truc tuyén,
ngan hang truc tuyén, du lich truc tuyén, v, v...

* Phan logi theo mizc dé phai hop, chia sé va siz dung théng tin qua mang,
chia thanh 3 giai doan: Giai doan 1: mé hinh thdng tin kinh doanh truc tuyén; giai
doan 2; md hinh giao dich kinh doanh truc tuyén va giai doan 3; mé hinh hop tac
kinh doanh truc tuyén (Hop PLO1.1, Phu luc 01).

* Phan logi theo doi twong tham gia: O géc do cac chu thé tham gia vao hoat
dong thuwong mai dién tir ¢c6 3 chi thé chinh la: Chinh phi (G - Government),
Doanh nghiép (B - Business) va Nguoi tiéu ding (C - Consumer). Mot s tai liéu
lién quan con dé& cap thém ca mot sé chi thé khac nita nhu: Nguoi lao dong (E -
Employer) hay khach hang (C - Customer) va tham chi con ¢c6 nhém ngudi mua (T -
Team) hay con goi la m6 hinh kinh doanh theo nhém mua (Groupon). Mic du cach
tiép can nay c6 su khac nhau vé mat thuét ngir va cach hiéu khac nhau vé chu thé
tham gia nhung van c¢6 su déng nhat & goc do tiép can. Su khac biét nay don gian
chi 1a cach hiéu vé thuat ngir va dic diém cia cac chi thé tham gia.

Trong khudn khd Luén 4n nay, ddi twong s& tap trung nghién ciru trong hoat
dong xay dung va phat trién thuong hiéu truc tuyén s& 1a 2 chu thé Doanh nghiép

(B) va Nguoi tiéu dung (C). Chinh vi vay, Ludn an s€ tap trung nghién ctru hoat
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dong xay dung va phat trién thuong hiéu ctia cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén hoat dong theo mé hinh B2C va C2C (Hop PL01.2, Phu luc 01).
Bang 1.2: Cac mé hinh kinh doanh tryc tuyén chia theo chii thé tham gia

Poi twong
) Chinh phi (G) | Doanh nghiép (B) | Nguoi tiéu dung (C)
tham gia
G2G G2B G2C
Chinh phu (G)
EIVIS Hai quan di¢n tr E-Goverment
B2G B2B
Doanh nghiép (B) , X
Pau thau cong ECVN.com
C2G C2B
Nguoi tiéu dung (C) ) o
Nop thue TNCN Priceline.com

Nguon: Tdc gia tw tong hop, nam 2014

* Chia theo murc d6 sé hoa hay con duoc hiéu 1a mirc d6 ung dung cac phuong
tién dién tir vao hoat dong kinh doanh thi kinh doanh truc tuyén duogc chia thanh 3
cap do: md hinh kinh doanh truyén théng ¢6 sir dung cong cu truc tuyén hd trg (Brick
and Mortal), md hinh kinh doanh truc tuyén ban phan (Click and Mortal) va mé hinh
kinh doanh truc tuyén toan phan (Click and Browse) (Hop PL01.3, Phu luc 01).
1.1.2. Téng quan vé thwong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
1.1.2.1. Khai niém vé thirong hiéu

Khéi niém thuong hiéu (thuat ngir tiéng Anh 13 Brand) da duoc trinh bay trong
cubn “What is brand” duoc dang trén trang web cua to chirc thwong hiéu Interbrand
thi khai niém thuong hiéu xuét phét tir thuat ngir Na Uy ¢6 “Brandr”, nghia 1a “déng
diu bang st nung”, dwoc bit ngudn tir ngudi Anglo-Saxon véi v nghia: cha nudi
danh dau Ién c&c con vat cia minh dé nhan ra ching. Xuat phat tir thuat ngir nay,
thuong hiéu con duogc hiéu mot cach co dong d6 1a “dau 4n sdu dam” cua khéch
hang vé san pham va doanh nghiép (Tén That Nguyén Thiém, 2010, tr 12).

Thuong hiéu ciing 13 tim diém cua ly thuyét va nghé thuat marketing hién dai.
C6 rat nhiéu quan diém va dinh nghia khac nhau xoay quanh thuat ngir nay. Theo
dinh nghia cua hiép hoi Marketing Hoa Ky (1960): Thuong hiéu 14 tén, biéu firong,

ky hiéu, kiéu dang hay mét sir phoi hop cua cac yéu té trén nham nhan dgng sdn
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pham hay dich v cia mét nha sdn xudt va phan biét véi cdc thuong hiéu cia doi
thii canh tranh. O goc d6 tiép can nay, khai niém thuong hiéu duoc tiép can dudi
goc do san pham va la nhitng dau hiéu nhan biét, phan biét mot cach truc quan.
Khai niém thwong hiéu nay duoc ddng nhat vai nhan hiéu.

Ngay nay, throng hiéu mang ¥ nghia rong hon, “thirong hiéu 1a tong hop tat
Cd CAc yéu té vdt chat, tham my, 1y tinh va cam tinh cia mét san pham, bao gom
ban than san pham, tén goi, biéu firong, hinh dnh va moi sir thé hién cia san pham
dé, dan dwoc tao dung qua thoi gian va chiém linh vi tri rd rang trong tam tri khach
hang” (An Thi Thanh Nhan va Luc Thi Thu Huong, 2010, tr 18). Theo khai niém
nay, thuong hiéu duoc tiép can dudi goc d6 san pham caa doanh nghiép dugc dinh
vi trong tdm tri cua khach hang.

Nhu vay, cho téi nay, c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé thwong hiéu. Tuy
nhién, ¢6 thé hiéu mot cach chung nhat vé thuong hiéu do 1a: thwong hiéu 1a nhiing
ddu dn, hinh twong tich cuec va uy tin cia san pham va doanh nghiép dong lgi trong
tam tri cua khach hang va l1a tién dé quan trong cho hanh déng mua sdm va tiéu
dung tiép theo cua khéach hang.
1.1.2.2. Phéan biét thuwong hiéu véi nhan hiéu

Cho téi nay, thuat ngir “thwong hiéu” va “nhén hiéu” duoc nhic dén nhiéu trén
cac phuong tién théng tin dai ching, trén cac dién dan trao doi vé kinh té va quan tri
kinh doanh va trén ca méi truong internet. Cac quan diém vé thuong hiéu chu yéu
theo sau chiéu hudng sau day:

Thit nhdt, d6ng nhat “thuong hiéu” voi “nhan hiéu”, voi quan diém nay viéc
xay dung va phét trién “thuong hiéu” va “nhin hiéu” 1a mot.

Thet hai, chi ton tai thuat ngir “nhén hiéu” ma khéng ton tai thuat ngi “thuong
hiéu”, & goc do nay, cha yéu cac 1ap luan dua ra dua trén co s& quy dinh ctia phap
luat c6 lién quan. Trén thuc té, phap luat cia Viét Nam va nhiéu nudc khong quy

n

dinh thuat ngtr “thwong hiéu” ma thay vao d6 la thuat ngir “nhan hiéu”. Tuy nhién,
thuat ngir “thuong hiéu”ciing duoc nhic téi & mot sé van ban quy pham phép luat
c6 lién quan cua Viét Nam, dién hinh la Luat Quang céo 2012, chi tiét duoc liét ké

tai Bang PL02.3, Phu lyc s6 02.



18

Thit ba, “thuong hiéu” 1a sy chuyén héa tir “nhan hiéu” sau khi da duoc ding ky
Vi co quan quan 1y nha nude vé nhan hiéu va duge thuong mai hoa trén thj truong.

Thet fur, “nhin hiéu” va “thuong hiéu” 1a khac nhau, “nhdn hiéu” 1a yéu t hiu
hinh con “thuwong hiéu” yéu té vo hinh. Véi cach hiéu nay, thi viéc xay dyung “nhan
hiéu” va “thuong hiéu” 1a hai hoat dong khac nhau.

Thet ndm, “nhan hiéu” va “thuwong hiéu” chi la thuat ngir duoc dich sang tiéng
Viét mot cach thuan tay. Trén thuc té, trong tiéng Anh chi ton tai cac thuat ngi
“Trademark - nhdn hiéu thuong mai”, “Tradename - tén thuong mai”,
“Companyname - tén cong ty” hay “Label - tem nhan”, vi vay, viéc dich thuat sang
tiéng Viét véi thuat ngir “nhan hiéu” ciing chua thuc su sat nghia. Con thuat ngi
thuong hiéu dugc chuyén thé tir thuat ngi tiéng Anh 13 “Brand” vé6i ¥ nghia “dau an
sau dam”.

Thet sdu, “thuong hiéu” 1a khai niém rong bao gom ca “nhan hiéu”, véi quan
diém nay, xay dung “thuong hiéu” ciing gom ca viéc xay dung “nhan hiéu”.

Téc gia dong quan niém véi luan diém tha sau, “nhan hiéu” 1a khai niém
khong thé tach roi vai khai niém “thuwong hiéu”, “nhan hiéu” Ia tap con caa “thuong
hiéu”, “thuong hiéu” s& bao gom hai ciu phan, “cau trdc nén tang” va “cau tric hién
thi”, néu “cau trlic nén tang” c6 vai trd nang d& va tao dung nén thuong hiéu thi
“c4u tric hién thi” c6 vai tro nhan biét, phan biét va “chuyén ché” cho thuong hiéu,
cac noi dung nay s& duoc dé cap & nhitng phan sau caa Luan &n. Véi quan diém do,
tac gia giai thich ro hon thuat ngtt “thuong hiéu” va “nhan hiéu” dudi goc do cac
yéu t cau thanh, cy thé & Phu luc s6 03 cua Luan an.
1.1.2.3. Thuwong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh tric tuyén

Cung véi sy phat trién cua cdng nghé thong tin va thuong mai dién tir, cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén da khong nglmg tiang 1én ca vé quy md va sb
luong. Cac giao dich lién quan t&i hoat dong kinh doanh tir marketing, ban hang,
thanh toan va phan phéi déu duoc tién hanh ty dong mot phan hodc toan bd théng
qua cac phuong tién dién tir. M&i quan hé va 1ong tin cua khach hang hinh thanh
théng qua céc giao dich, su trai nghiém va su an toan da tao dung Ién nhirng hinh

anh dep cho cac doanh nghiép kinh doanh mot cach bai ban. Thuong hiéu cua
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doanh nghiép thong qua d6 ciing duoc hinh thanh va phat trién va thuong hiéu nay
thudng duoc goi 13 thuwong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén hay
goi tit 1a “thwong hiéu truc tuyén”.

1.1.2.4. Péc diém cia thirong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh tryec tuyén

Do dic thi hoat dong cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén nén thuong
hiéu cua céc doanh nghiép nay c6 mot sé dic diém nhu sau:

- Viéc xay dung thuwong hiéu deu sir dung t&i cdc phwong tién dién tir: Nho ¢6
su phat trién caa cong nghé thong tin, cac thuong hiéu ciia doanh nghiép ngay nay
da duoc thiét ké cau tric thuong hiéu véi tinh tham my¥ va tinh chinh xac cao hon
rat nhiéu so voi trude day. Viéc sir dung cac phan mém ung dung dé xay dung mot
bo nhan dién thuong hiéu dang tré nén phd bién va cé tinh chuyén nghiép hon. Vi
thé, cac phuong tién dién tir ¢6 vai trd quan trong va quyét dinh dén sy hinh thanh
mét thwong hiéu truc tuyén caa doanh nghiép.

- Luew trie va hién thi thong qua cdc phwong tién dién tir: Khéc véi thuong hiéu
truyén thong caa doanh nghiép thudng duoc thé hién trén cac cudn catalogue, to roi,
to gap, pano tim I6n ngoai troi hodc duoc in truc tiép trén nhiéu chat lieu khéc
nhau. Thuong hiéu truc tuyén duogc luu trit va hién thi qua cac phuong tién dién tu
nhu may tinh, dién thoai di dong, céac thiét bi dién tir khac két néi voi mang vién
thdng va mang internet. Hinh thirc thé hién cé thé 1a logo dién tir, banner dién tu,
catalouge dién tu, v.v...

- Sir dung cac cdng cu xUc tién dién tir dé phat trién thuong hiéu: qua trinh
phét trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ludn gén lién
Vi viéc su dung nhitng tién ich cua cdng nghé thong tin va thuong mai dién tir, dac
biét 1a mang internet. Trén nén tang internet, cac cong cu xUc tién dién tir d3 xut
hién va dang ngdy cang phat trién nhu website, mang xa hoi, cac cong cu tim kiém,
quang céo trén cac website, email, dién dan, v, v...Céc cdng cu xUc tién dién tir ndy
da ho trg cho viéc phét trién cac thuong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén, day la dac diém noi bat caa cac thwong hiéu nay.

Pé so sanh thuong hiéu truyén théng va thuong hiéu trén méi trudng truc

tuyén, tac gia da tong hop va chi tiét hda & bang duéi day:
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Bang 1.3: Bang so sanh thwong hiéu truyén thong va thwong hiéu truc tuyén

Cac yeu to

Thwong hiéu truyén thong

Thuwong hiéu trie tuyén

Cac yéu to

thuong hi¢u

Logo, tén nhdn hiéu, slogan,
mau sidc, bao bi va kiéu dang
san phém, am thanh, nhan vat

biéu trung, v, V...

Tén mién, dia chi email, website
doanh nghiép, v, v... + Vdi cac
yéu to cua thuong hiéu truyén

théng

Moi truong
va phuong

tién hién thi

Tivi, dai,

catalogue, brochure, bao chi, v, v

pano ngoai troi,

Website doanh nghiép, dién dan
va blog truc tuyén, mang xa hoi,
mang truyén théng truc tuyén,
cong cu tim kiém, banner va cac
quang cao dién t, Vv, V...+ VoI

cac phuong tién truyén théng

Thot gian
lvu trir va

truy cap

Han ché (luén str dung cac vat
dung chira thong tin vé thuong

hié¢u)

24/7 va lién tuc két ndi thong
qua internet va mang vién thong
(luu trtr thong qua cac phuong

tién dién tir)

Doanh
nghiép xay
dung

Cac doanh nghiép san xuét va
kinh doanh hang hoa va dich vu

truyén thong

Céac doanh nghiép san xuat va
kinh doanh truc tuyén mét phan

hoac toan phan

Péi tuong

khach hang

Khach hang truyén théng (théng
qua cira hang, diém quang céo,

hoi cho, trién 1am, v, V.. .)

Khéch hang st dung internet va
cac phuong tién dién tur (thuong

¢ do tudi tir 18 — 45 tudi)

Co sé

phap ly

Luat s& hitu tri tu¢, Luat quang
c4o, Luat bao vé quyén loi

nguoi tiéu dung, v, V...

Luat s& hitu tri tué¢, Luat quang
cdo, Luat bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung,...va Luat giao

dich dién tir, Luat CNTT

Nguon: Tdc gia tie tong hop, 412014
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Sy phan biét giita thwong hiéu truyén thdng va thuong hiéu tryc tuyén chi
mang tinh chit trong d6i nham chi ra cc dic trung co ban cling nhu cac yéu té méi
cta thuong hiéu trén mai trudng truc tuyén. Viéc xay dung va phét trién thuong
hiéu trén moi truong truc tuyén khong phai 1a bo di hoan toan cac yéu td cua thuong
hiéu truyén thdng ma 1 sy ké thira cua cac yéu té truyén thong va b sung thém cac
yéu t thwong hiéu méi dé nang cao va phat huy hon nita gia tri cua thuong hiéu cua
doanh nghiép.
1.1.2.5. Lgi ich ciia thiong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén

Thuong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ngoai y nghia nhu
mot tai san vo hinh, thuong hiéu trén mdi trudng truc tuyén ciing c6 loi ich trén
nhiéu goc do trong sudt qua trinh ton tai ciia mdi doanh nghiép.

- Poi voi cac doanh nghiép

The nhdt, thuong hiéu tao ra cac hang rao phong thu dé chdng choi lai su tin
cbng cua cac thuong hiéu méi gia nhap thi truong, dac biét, trong méi treong Kinh
doanh truc tuyén, sy canh tranh dang ngay cang tré 1én gay gat.

Thee hai, thuong hiéu 1a mot tai san vé hinh ma gia tri caa nd c6 thé cao hon
rat nhiéu so véi cac tai san hitu hinh. Viéc thuong hiéu Groupon.com van dang kinh
doanh trong tinh trang chua c6 lgi nhuan dén nay van khong 1am anh hudng dén
viéc dinh gia thwong hiéu dugc Google dua ra dé mua lai thuwong hiéu nay véi gia
6,4 ty D6 la My (VEF, 2011)%, didu nay da cho thy thuong hiéu 12 mot tai san co
gid tri vo cung lon.

Thee ba, thuong hiéu gitp doanh nghiép thu hit vén dau tu. RS rang cac nha
dau tu s& phan nao cam thiy an toan hon khi bo von dau tu hay mua cb phiéu cua
nhitng thwong hiéu da ndi tiéng. Vi du nhu, viéc Facebook.com tién hanh IPO (ban
co phiéu lan dau ra cong ching) trén thi trudong ching khoan My vao thang 5/2012
c6 gia tri 1én t6i trén 104,2 ty USD (Bao Binh, 2012)°, gia tri c6 phiéu cua
Facebook.com d ting 1én va nhanh chéng duogc ban hét trong ngay.

Thir tir, thuong hiéu giup gia tang gia tri doanh nghiép. Nho ¢6 thwong hiéu

ndi tiéng, doanh nghiép cé thé ban hang héa cia minh véi muc gia cao hon so véi

4 NguE‘)‘n: http://brand.hoo.vn/google-offers-se-ha-be-groupon.xml , truy cap ngay 22/11/2013
® Ngubdn: http://ictnews.vn/kinh-doanh/su-that-dong-troi-sau-vu-ipo-lich-su-cua-facebook-102666.ict , truy
cap ngay 24/12/2013
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cac d6i thu canh tranh ma thuong hiéu khac khong uy tin bang va nhd vay ma
doanh nghiép cd thé thu duoc nhiéu lgi nhuan hon. C6 thé néi, thuwong hiéu da lam
gia tang gia tri doanh nghiép. Trudc day, mot thuong higu noi tiéng co thé béan gia
cao hon khoang 40% so v&i cac thuong hiéu binh thuong, diéu nay dic biét ding
véi cac thuong hiéu cO uy tin xay dung mo hinh ban hang thong qua moi truong
tryc tuyén. Ngudi tidéu ding s& yén tdm va sin sang bo ra khoan tién cao hon dé
mua c4c san pham phan mém diét virus cua BKAV (san pham cua Cong ty an ninh
mang Béach Khoa) — mot thuong hiéu ¢6 uy tin thay vi ding cac san pham khéc véi
thuong hiéu chua duoc biét dén hoic c6 it ngudi dung.

Thee néam, tinh lién két va tuong tac thuong hiéu caa cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén 14 rat cao. Trén moi trudng internet, thuong hiéu khéng chi thé
hién cac dic tinh truyén thdng ma né con thé hién mot dic diém ma riéng ¢d & moi
truong truc tuyén. Trén thuc té, viéc mua lai cac thuong hiéu truc tuyén cua cac
thuong hiéu noi tiéng da thé hién rat rd diéu nay. Vi du nhu, Ebay.com mua lai giai
phap thanh toan Paypal nhiam tao gia tri gia ting cho khach hang mua sim trén
Ebay nhung thuong hiéu Paypal khdng bi mat di ma van duoc dau tu ding muc dé
van c6 thé tén tai nhu mot thuong hiéu doc 1ap. Chinh sy lién két thuong hiéu nay
d3 tao ra gia tri gia tang rat Ién cho Ebay trén mi truong kinh doanh tryc tuyén.

- P6i véi nguroi tiéu ding

Thee nhdt, thuong hiéu giup nguoi tiéu dung phan biét cac thuong hiéu tét, uy
tin gitra vO s cac thuong hiéu khac nhau trén thi truong.

Tha hai, thuong hiéu con cd vai trd khang dinh tinh céch, ca tinh, hinh anh
riéng cua tirng ca nhan st dung thuong hiéu dé trong con mat nguoi khac, thuong
hiéu phan nao boc 16 tinh cach, gu thAm my va ca hoadn canh cua nguoi st dung
thuong hié¢u do.

Thee ba, thuong hiéu trén moéi truong truc tuyén con ¢ kha ning anh huong
dén nguoi tidu ding vé khia canh dao dac va y thuc trach nhiém, vé mot sé mat
trong cudc séng xa hoi.

Thee fw, thuong hiéu trén moi truong truc tuyén con tao sy lién két véi cong

d6ng cho khach hang.
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1.1.2.6. Co sé phép Iy vé thurong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén

O goc do phap ly, khéi niém “thwong hiéu” khong ton tai ma thay thé vao do
1a “nhan hiéu”. Tuy nhién, theo cach hiéu trén thi “nhan hiéu” duoc coi 1a mot cau
phan quan trong véi ¥ nghia 1 “vat thé” cua thuong hiéu va dwgc phap luat Viét
Nam bao hg. Theo Diéu 4, Khoan 16, 17, 18, 19, 20 cua Luat s& hitu tri tug 2005,
duoc stra d6i, bd sung theo Luat So hitu tri tué 2009 c6 dua ra mot s6 dinh nghia
lién quan dén nhan hiéu, cy thé, nhan hiéu duoc hiéu nhu sau: “Nhan hiéu” 1a dau
hiéu dung dé phan biét hang hod, dich vu cua cac t6 chic, ca nhan khéac nhau;
“Nhan hiéu tdp thé ” 1a nhan hiéu dung dé phan biét hang ho4, dich vu cua céc thanh
vién cua té chuc 1a chu sé hitu nhan hiéu d6 véi hang hod, dich vu cua t6 chuc, ca
nhan khong phai 1a thanh vién cua t6 chirc do; “Nhan hiéu chizng nhdn” 1a nhan
hiéu ma cha s hitu nhan hiéu cho phép té chirc, c& nhan khac st dung trén hang
hoa, dich vu cua t6 chirc, ca nhan d6 dé chirng nhan cac dic tinh vé xuat xi, nguyén
liéu, vat liéu, cach thuc san xuat hang hoa, cach thirc cung cép dich vu, chat luong,
d6 chinh xac, do an toan hoac cac dac tinh khac cua hang hod, dich vu mang nhén
hiéu; “Nhan hiéu lién kér” 1a cac nhadn hiéu do cling mot chu thé dang ky, trung
hodc tuwong tu nhau duing cho san pham, dich vu cting loai hoic twong ti nhau hoic
c6 lién quan véi nhau”; “Nhan hiéu néi tiéng” 1a nhan hiéu duogc nguoi tiéu ding
biét dén rong réi trén toan 1anh tho Viét Nam.

Quyén so hiru tri tué di voi nhan hiéu dugc phap luat Viét Nam thira nhan va
duoc bao ho dudi dang cip vian bang bao ho cho nhan hiéu cua cac chi don va duoc
quy dinh cu thé trong cac van ban quy pham phép luat tai Bang PL02.2, Phu lyc 02
cua Luan an.

1.1.3. Gid tri thwong higu ciia cac doanh nghigp kinh doanh truc tuyén

Gia tri thuong hiéu duoc hiéu la nhitng gia tri dic thu ma thwong hiéu mang
lai cho nhig ddi tugng lién quan nhu ban than doanh nghiép, khach hang, c6 dong,
nhan vién va cac dbi tuong khéac. Khi néi vé gia tri thwong hiéu, thuong dé cap dén
hai khia canh. Thtr nhét, gia tri cam nhan 1a nhitng cam x(c, tinh cam cua nguoi tiéu
dung dbi véi thuong hiéu. Thu hai, gia tri tai chinh & hanh vi ctia nguoi tiéu ding -
ho chon dung thuwong hiéu cua doanh nghiép hay l1a nhitng déi tha canh tranh. C6

mot s6 phuong phap xac dinh gid tri thuong hiéu pho bién nhu sau:
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- Phuwong phdp xdc dinh dua thu nhdp lei thé: Hing American Motors cua My
tirng tham do ¥ kién khach hang d6i vai mot kiéu xe hoi méi (ma sau nay 13 thuong
hiéu Renault Premier) bing cach khdng gin hiéu 1én xe va yéu cau khach hang wdc
ching gia. Két qua cho thiy khach hang sin sang tra 10.000 USD cho mét chiéc xe
khong c6 thuong hiéu néi tiéng, tuy nhién, sin sang tra 13.000 USD dé mua chiéc
xe néu nd c6 gin hiéu Renault Premier. Nhu vay, gia tri cua thuong hiéu Renault
Premier dugc tinh bang cach iy 3.000USD nhan véi tong sé dau xe du trd ban ra
trong nim, sau d6 can nhic dén yéu té giam dan doanh sé trong nhitng nim tiép
theo (Ly Quy Trung, 2007, tr 89). Piéu nay ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh
tryc tuyén khong dugc thé hién rd rang. NO s& van dung ddi voi cac doanh nghiép
san xuat va cung ang dich vu trién khai ban hang truc tuyén, vi du nhu san pham
cua Dell.com. Nho vao uy tin va chat luong san pham, khach hang c6 thé yén tam
tra gia cao hon so véi cac thuong hiéu khac dé sé hitu cac san pham minh tin ding.
Tuy nhién, d6i vai Dell, lai coi viéc trién khai ban hang truc tuyén 1a co hoi dem lai
loi ich vé gia cho khach hang, dién hinh Ia san pham cua Dell dugc mua tryc tuyén
trén Dell.com ludn c6 gi& ré hon d6i thu canh tranh trong khi chat lwgng van dugc
dam bao. Con dbi véi cac thuong hiéu caa doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
dong vai tro 1a trung gian thuong mai thi gid tri thwong hiéu cta doanh nghiép
khong phai ¢ chd san pham d6 s& duoc ban véi gia cao hon. Vay, gié tri thuong
hiéu cua cac doanh nghiép nay s& nam ¢ dau? D6 chinh 1a su tin twong va sb luong
khach hang déng dao tham gia mua siam va trung thanh voi cac thuong hiéu nay.
Cac doanh nghiép nay ludn tan dung co hoi kinh doanh truc tuyén dem lai lgi ich
cho khach hang qua cac chuong trinh giam gia hoac tri an khach hang nham giir
chan khach hang ¢ lai véi doanh nghiép cua minh.

- Phuong phdp tinh dwa vao gia trj kinh té (kha ning ban hang dé hon binh
thuong hay con goi 1a su ua chudng cua khach hang): Mot nghién cru gan day cho
biét mirc d6 chap nhan cua ngudi tiéu dung ting 47% - 59% khi ho biét loai thuc
phdm ngii coc 1a cua nhan hiéu Kellogg’s. Tir d6 suy ra thuong hiéu Kellogg’s
mang lai cho chu doanh nghiép mét gié tri twrong duong 12% (Ly Quy Trung, 2007,
tr 91). Tém lai, gia tri thuwong hiéu chinh Ia khoan chénh Iéch thi phan caa doanh

nghiép so véi dbi thu canh tranh. O khia canh nay, thuong hiéu caa doanh nghiép
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kinh doanh truc tuyén ciing giéng voi cac thuong hiéu truyén théng va tham chi day
con 1a mot loi thé caa cac doanh nghiép nay. Rao can Ién nhat d6i véi ngudi tiéu
dung khi mua sim truc tuyén d6 chinh 1a s tin cdy va do an toan trong hoat dong
mua sam. M6t cau hoi luén thuong truc trong tdm tri khach hang khi tham gia mua
sam tryc tuyén do6 1a liéu ho ¢ nhan dugce hang héa dung chang loai va chat luong
dit mua khi d3 tra tién hay khong? Tuy nhién, khi vuot qua dugc rdo can ndy, viéc
mua sam cua khach hang s& trg nén dé dang hon hay noi mot cach khac cac thuong
hiéu caa doanh nghiép kinh doanh truc tuyén s& c6 nhiéu co hoi dé trinh phuc khach
hang va giir chan khach hang kho tinh nhat. That khong dé dang thay doi thdi quen
sir dung dbi vai mot khach hang da tra nén than thiét véi mot trang mang Facebook
bang mot trang mang khac, hay viéc mua sach truc tuyén qua Amazon.com thay
bang cac thuwong hiéu khac. Chinh gi4 tri va stc manh cua thuong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh tryuc tuyén da lam nén dugc diéu nay.

- Phwong phdp tinh dia vao chi phi dé xay dung mét thuong hiéu thanh cong:
Vi dy, néu chi phi udc tinh dé xay dung mot san pham méi (mot thuong hidu mai)
tén khoang 100 triéu VND. Xac suat thanh cong thong thuong 1a khoang 25% cho
linh vuc kinh doanh d6 thi trung binh doanh nghiép phai dau tu gap 4 lan méi c6 thé
dam bao thanh cong. Nhu vay, néu muén mua sin mot thuong hiéu da thanh cong
trong truong hop nady, doanh nghiép phai tra khoang 400 triéu, hay gia tri cua
thuong hiéu nay 1a 400 triéu. Trén thuc té, ddi voi cac doanh nghiép kinh doanh
tryc tuyén, nhd ¢ stc manh caa phuong tién dién tir, viéc xay dung mot thuong
hiéu di tré nén nhanh chong hon rat nhiéu. Google chi mat gan 10 nam dé trg thanh
mét thuong hiéu s6 1 thé gidi, Facebook mét chua day 8 nam dé co thuong vu IPO
Ién t6i 104,2 ty USD. Hién nay, & Viét Nam di co sy xuat hién cia mot sé thuong
vu mua ban mot phan thuong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén nhu:
MOL cua Malaysia dd mua 50% c6 phan (tvong dwong 50 triéu USD) cua
Nganluong.vn, Ebay da mua 20% c6 phan cta Chodientu.vn, ddy déu 1a hai thuong
hiéu cua Cong ty C6 phan Peacesoft (B4o lao dong, 2013)°. Chi phi dé xay dung

nén mot thwong hiéu nhiéu hay it phu thudc vao rat nhiéu yéu té nhu linh vuc kinh

® Ngun: http:/laodong.com.vn/kinh-doanh/dai-gia-chi-tien-nguoi-lam-thoa-man-112521.bld , truy cap ngay
22/03/2014
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doanh (canh tranh), su m&i mé cua san pham — dich vy, tiém ning cua thi truong, su
thich nghi va phu hop véi méi truong mang, mé hinh kinh doanh,. ..

- Phirong phép tinh dya vao gia tri cé phiéu: Béi vai cac doanh nghiép tham
gia vao thi treong ching khoan thi thwong hiéu cta doanh nghiép dugc dinh gia
bang gié tri ¢ phiéu. Théng thuong khi cé nhitng tin hiéu kha quan trong hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép, gié tri c6 phiéu cua doanh nghiép s& gia ting trén thi
truong chimg khoan va nguoc lai. Piéu d6 chiing té tam Iy cua nha dau tu quyét
dinh gia tri thuong hiéu trén thi truong chirmg khoan. Theo phuong phap xac dinh
nay di c6 nhiéu vu mua bén, sap nhap dién ra trong linh vuc cdng nghé. Vi du nhu,
Google mua lai trang mang Youtube vaéi gia I1én téi 1,65 ty USD vao thang 10/2006
(Pham Duyén, 2012)" hay Ebay mua lai giai phap thanh toan Paypal véi gia 1,4 ty
USD vao thang 10/2002 (Eric M. Jackson, 2009, tr 6). Gia tri cia thuong hiéu luc
nay sé phu thudc nhiéu vao dién bién tinh hinh gia ca c6 phiéu trén thi truong ching
khoan va vai trQ, gia tri ctia thwong hiéu d6 véi doanh nghiép thau tém. Tuy nhién,
gia tri cua cac co phiéu trén thi truong ching khoan lai phu thugc vao chinh sic
manh néi tai va tuong lai phat trién cua doanh nghiép do.

- Phwong phdp dya trén thu nhdp lei thé: day 1a phuong phap tot nhat dé xac
dinh gid tri thuvong hiéu. Cu thé, viéc dinh gia thuong hiéu dya vao kha ning dai
han cua thwong hiéu (ldy sb lgi nhuan duy tinh va trir giam di) hodc wéc tinh thu
nhap hién tai roi 4p dung cip sé nhan. Viéc xac dinh gia tri thuong hiéu cua céc
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén theo cach nay twong ddi kho vi trén thuc té dé
du doan duogc su phat trién dai han cua cac thuong hiéu cia doanh nghiép nay do
yéu té cong nghé co nhiéu sy thay ddi va thay thé 1an nhau.

- Phwong phdp xdc dinh bang gia tri chuyén nhirong: Pay 1a mot phuong phap
ma gié tri thwong hiéu dugc dinh gida mot cach chinh xac bang mot con sé cu thé.
Tuy nhién, gia tri chuyén nhuong thuong bao gom ca gia tri tai san ¢b dinh va gia
tri thuong hiéu nén ddi voi céng ching rat khé biét duoc chinh xac gia tri riéng cua
thuong hiéu la bao nhiéu, trir treong hop doanh nghiép tham gia vao hoat dong
chuyén nhuong nay céng bé. Boi véi phuong phap nay, gia tri cia thuong hiéu chi

¢ ¥ nghia khi hoat dong chuyén nhwong duoc tién hanh. Trén thuc té, khi ¢ ging

” Ngudn: http://ictnews.vn/internet/nhung-buoc-ngoat-lich-su-cua-youtube-108176.ict, truy cap ngay 24/03/2014



http://vietbao.vn/Vi-tinh-Vien-thong/Google-mua-YouTube-voi-gia-1.65-ti-USD/40166250/217/
http://ictnews.vn/internet/nhung-buoc-ngoat-lich-su-cua-youtube-108176.ict
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mua lai PeopleSoft vao nim 2004, Cong ty Oracle d3 sin sang ting gia tién chuyén
nhuong tir 5 ty USD [én 6,3 ty USD va cudi cing chét lai & con s6 khong 16 9,4 ty
USD (Freshbrand, 2012)%. Khé c6 thé biét duoc gia tri thuong hiéu cua PeopleSoft
la bao nhiéu nhung chic chin 1a phan tai san ¢ dinh cua PeopleSoft khéng thé ting
gia tri gan gip doi nhu vay trong vong 18 thang. Tac la gia tri thuong hiéu cua
PeopleSoft da dugc Oracle dinh gia trén 4,4 ty USD.

1.2. Xay dung thwong hi¢u ciia cic doanh nghiép kinh doanh truc tuyén

1.2.1. Khii niém vé xiy dung thwong hiéu ciia cic doanh nghiép kinh doanh
trirc tuyé'n

Trén thuc té ¢6 rat nhidu quan niém khac nhau vé xay dung thuong hiéu. Tuy
nhién, tong hop cac nghién ctru thi cac quan diém nay sé tap trung vao hai hudéng sau:

Quan diém dong nhét giita xdy dung va phat trién thuong hiéu: Trong Luén an
tién si ctia tac gia Can Tuén Anh c6 tong hop 9 quan diém khac nhau vé xdy dung
thuong hiéu va xdy dung thuong hiéu manh. Cic quan diém khac nhau nay bat
ngudn tir cach hiéu khac nhau vé khai niém thuong hiéu. Tir cach tong hop do, tac
gia Can Anh Tuén da dua ra quan diém ctua minh vé xay dung thuong hiéu manh
nhu sau: Xdy dung thuwong hiéu manh la mot qua trinh thuc hién lam gia tang gia
tri cho thwong hiéu dé thwong hiéu dé ngdy cang thu hit dwoe nhiéu khdch hang
muc tiéu va lam cho ho gd’n bo lau dai mot cdach tu nguyén (Cén Anh Tuén, 2011,
tr 15). Néu theo quan diém nay, tac gia Can Anh Tuén di dong nhét gitra x4y dung
v6i phat trién.

Quan diém thir hai, xdy dung va phat trién 13 hai giai doan cua qua trinh tao
lap gia tri cho thuong hiéu. Céc tac gia theo quan diém nay chia quy trinh xay dung
va phat trién thuong hiéu thanh hai giai doan va bao gdm nhiéu budc tién hanh. Giai
doan xdy dung thuong hiéu bao gdm: Xay dung tdm nhin thuwong hiéu, dinh vi
thuong hiéu, hé théng nhan dién thuong hiéu. Giai doan phat trién bao gém: truyén
thong thuong hiéu va danh gia thuong hiéu (An Thi Thanh Nhan va Luc Thi Thu
Huong, 2010, tr 71).

Trén thyuc té, hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu s& bao gdm nhiéu

hoat dong va dugc thuc hién bdi mot quy trinh rat khoa hoc méi c6 thé dem lai mot

8 Ngudn: http://www.freshbrand.vn/phuong-phap-dinh-gia-thuong-hieu-cho-doanh-nghiep.html, truy cap
ngay 24/03/2014



http://www.freshbrand.vn/phuong-phap-dinh-gia-thuong-hieu-cho-doanh-nghiep.html
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két qua nhu mong mubn. Do vy, chic chin cac hoat dong nay sé& c6 nhirng dic thu
ma viéc tach biét thanh hai giai doan la hoan toan hgp ly. Chinh vi vay, theo quan
diém cua tac gia, cn co su tach biét twong dbi giita xay dung va phat trién thuong
hiéu du doanh nghiép d6 hoat dong trén moi truong truyén théng hay truc tuyén. Véi
quan diém nay, tac gia cho rang, “xdy dung thuwong hiéu cua doanh nghiép kinh
doanh tryc tuyén la tdp hop cde cong viéc dieoe tién hanh theo trinh tir tir viée xdy
dung cdu triic nén tang dé thwong hiéu dwoc hinh thanh va xdy dung cdu triic thirong
hiéu hién thi déi véi khdch hang va céng dong trong méi truong truc tuyén”.

1.2.2. Ngi dung xiy dung thuong hiéu ciia cic doanh nghiép kinh doanh
trirc tuyé'n

Céu trac thuong hiéu chinh 1a nén tang xay dung thuong hiéu. Diém mau chét
trong xay dung thuong hiéu chinh Ia cau trac thuong hiéu. Cau tric thuong hiéu dat
nén tang cho toan bo céc thanh té thuong hiéu va két ndi ca tinh thuong hiéu, muc
dich, 161 hira, cau chuyén, hinh anh va su van hanh trong mot ciu tric thong nhat.
Thuong hiéu dugc xay dung dua trén cam xdc, vi vay, cau tric thuong hiéu can
phai thé hién rd rang nhitng cam xtc ma thuong hiéu mang lai. Trong méi truong
kinh doanh truc tuyén, yéu té cam xUc cia khach hang c¢6 duoc bang cach théng qua
c4c cam nhan trong qua trinh mua sam tryc tuyén, su trai nghiém théng qua moi
truong mang internet. Mirc do nhay cam cua cac khach hang nay thuong réat cao do
tinh twong tac ma moi truong truc tuyén dem lai. Khach hang dé dang thich nghi
cling nhu dé& dang thay d6i doi voi mot thwong hiéu cia mot doanh nghiép kinh
doanh tryc tuyén hon so véi mot thuong hiéu truyén thong.

C6 rat nhiéu tac gia di dua ra cu trac thuong hiéu dua trén cac goc do nghién
cuu khac nhau, tuy nhién, trén thuc té, thuong hiéu kinh doanh truc tuyén da xuat
hién rat nhiéu cau phan mdi. Chinh vi vay, viéc dua ra cau trac thuong hiéu cho céc
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cé thé ap dung mot cach hiru dung trong thuc
tién 1a vo cung quan trong.

Thir nhit, dya vao ngudn gdc va nén tang thuong hiéu, dién hinh 1a quan

diém cua Roger Sametz® cdu trac thuong hiéu dugc thé hién ¢ hinh duéi day.

% Ngudn: http://www.marketingprofs.com/articles/2010/3487/build-your-brand-on-a-solid-sense-of-your-
identity, truy cap ngay 16/02/2013
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Theo do, cac thanh phan tao nén cau tric nén mong thuong hiéu déu voé hinh
va dugc xay dung tur dudi 1€n, nd thé hi€n tdm nhin - st mang thuong hiéu, chién

lugc thuong hi¢u, cudi cung la dinh vi va ca tinh cia thuong hi¢u.

Binh vi thwong hiéu Ca tinh thwrong hiéu

Chién lwoe thwrong hiéu

Tam nhin - sir mang Pinh hwréng mér réng

Mo hinh hoat dong Linh vwc hoat dong

Hinh 1.1: Céu triic thwong hiéu 1
Nguon: Roger Sametz, 2010, Build Your Brand on a Solid Sense of Your Identity

Thee hai, dudi goc do cau trdc cua san pham, c6 thé chia cu trac thuong hiéu
thanh 3 cip d6 co ban:

Cép d 1 - Loi ich cét 16i va cu thé cia thwong hiéu: Day 14 trong tdm cua
thwong hiéu nham dap tng nhitng nhu cau/mong mudn co ban cua khach hang thdng
qua viéc tiéu dang san pham. Nhitng mong muén d6 duoc cu thé hda thanh nhiing dac
diém va thudc tinh xac dinh vé chat luong, céng suat, kiéu dang, mau sic...

Gia ca

<an Loi ich cbt
gia tién
tang

Phé‘n
phoi
Hinh 1.2: Céu tric thwong hiéu 2
Nguén: An Thi Thanh Nhan va Luc Thi Thu Hwong, 2010, Qudn tri va xuc tién
thwong mai trong xay ding va xUc tién thuwong hiéu


http://www.marketingprofs.com/authors/654/roger-sametz
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Cép d6 2 - Hé thong nhan dién thwong hiéu: Day 1 phan thiét ké dé thuong
hiéu c6 thé dé dang dugc nhan biét doi vai khach hang. Nhan dién thuong hiéu Ia
mét tap hop bao gdm cac yéu té nhu tén thwong hiéu, logo, biéu twong, khau hiéu,
nhac hiéu, nhan vat dai dién, bao bi,...Thiét ké thwong hiéu phai dam bao dugc cac
yéu cau vé tinh dé nhd, ¢ ¥ nghia, dugc wa thich, dé chuyén d6i, dé thich nghi va
d& bao ho. Thuong hiéu phai dugc thiét ké sao cho c6 thé dé dang di vao nhan thirc
cua khach hang muc tiéu, co y nghia thuyét phuc d6i véi ho va giup thwong hiéu
dung virng trude st ép cua ddi thu canh tranh.

Cép @6 3 - Cac bién s6 marketing hdn hep: O cap do nay, thwong hiéu véi
nhitng yéu t6 vat chat hitu hinh va cac dic diém vé thiét ké gin voi tén goi, biéu
tuong, can duoc hd tro bang cac chuong trinh marketing hdn hop nham dua thuong
hiéu dén voi khach hang muc tiéu vao ding lic, ding chd véi mic gia hop Iy.
Trong d6, cac hoat dong xUc tién marketing c6 nhiém vu thong tin, thuyét phuc va
nhic nho khach hang vé sy nhan dién ciing nhu loi ich cua thwong hiéu, cing su
thoa man va gan bé cua thuong hiéu voi khach hang.

Vi céch tiép can nay, cau tric thuong hiéu mai chi tap trung vao cac yéu
t6 nhan biét va phan biét thuong hiéu két hop véi cac phdi thic marketing hdn
hop trong xdc tién thuong mai chit chwa phan anh dwoc hét gia tri noi sinh cua
thuong hi¢u.

Trén co s& nguyén ciu hai hé thong quan diém vé ciu tric thuong hiéu, tac
gia dé& xuat mé hinh ciu trdc thuong hiéu thé hién & hinh dudi day bao gébm ca yéu
t6 nén tang va yéu té hién thi cua thuong hiéu.

Viéce dé xuit cau trac thuong hi¢u maéi dua trén co sé cac can cur sau day:

Thir nhdt, thuong hiéu cta doanh nghiép khong chi 14 nhitng ddu hiéu nhan
biét va phan biét mot cach thuan tiy ma thuong hiéu phai duoc hiéu & mot goc do
rong hon d6 13 uy tin, ddu 4n va 13 hinh twong trong tdm tri khach hang.

Thir hai, thuong hiéu ludn ton tai gin voi san pham va dich vu nhung san
pham va dich vu khong phai 1a yéu t6 duy nhat chuyén chd thuong hiéu ma
thuong hiéu bi su chi phdi va hinh thanh tir tit ca cac hoat dong cua doanh nghiép,
hay néi mét cach khac, nghién ctru thwong hiéu phai ding ¢ goc do téng thé ca

doanh nghiép.
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Thir ba, dé xiy dung va phat trién thuong hiéu bén viing, trudc hét doanh
nghiép phai xay dung duoc cic yéu td nén tang kinh doanh lién két dén thuong hiéu
mot cach viing chac va day chinh 1 cu triic nén tang cho thuong hiéu hinh thanh
va phat trién. CAu trac nay s& bao gdbm: linh vuc kinh doanh tryc tuyén (bao gém ca
cac hang hoa/dich vu kinh doanh), mo hinh kinh doanh tryc tuyén, tam nhin, st
ménh cua doanh nghié€p, dinh hudéng mo rong thuong hiéu, chién luoc thuong hi¢u

kinh doanh truc tuyén, dinh vi thuong hi¢u va ca tinh thuong hi¢u.

Cau
truc
hién
thi
Thuwong hiéu
cua DN kinh
doanh truc
tuyén
Cé’u Chién lwgc thwong hiéu kinh doanh trire tuyén
truc
é Tam nhin —st* ménh cua doanh e E e -
n,en = Pinh hudng mé rong thuong hiéu
tang nghiép

Hinh 1.3: C4u trdc thwong hiéu cia doanh nghiép kinh doanh truc tuyén dé xuat
Nguon: Tac gia dé xuat, 2013
Thir tu, thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén 14 sy két hop va phat huy vu diém
clia cac yéu t6 truyén thong va xuat hién thém cac yéu t6 méi dic trung. Chinh vi vay,
céc yéu t6 thuong hiéu hién thi ra bén ngoai s& dugc md rong hon rat nhidu bao gom:
tén goi, biéu tuong, bao bi, tinh céach, khéu hiéu, nhan vat, tén mién, website, dia chi

mail, biéu tuong truc tuyén, biéu tuong cong ddng va cac yéu t6 khac.
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Thir nam, cAu trac hién thi 13 san phém dugc xay dung dya trén cAu trac nén
tang va chiu sy tic dong cta cac phdi thirc marketing va cac yéu t6 dic trung cia
moi truong kinh doanh truc tuyén bao gdm: san phim gia ting, gia ca, phan phdi,
xuc tién, con ngudi, quy trinh, cong nghé va déi tac.

1.2.3. Quy trinh xiy dung thwong hiéu cia cic doanh nghiép kinh doanh
trure tuyé'n

Quy trinh xay dung va phét trién thuong hiéu 1a su tong hop céc cdng viéc va
cac budc tién hanh, duoc sip xép theo mat trinh tu nhat dinh nhim dam bao dwoc
tinh khoa hoc, hiéu qua va hién thuc.

Trong thuc té, viéc trién khai xay dyng va phat trién thuong hiéu, mdi doanh
nghiép déu cd nhitng céch thic va trinh tu tién hanh khac nhau phy thudc vao quan
diém va nhan thirc cia mdi doanh nghiép. Tuy nhién, cac doanh nghiép dang s& hitu
cac thuong hiéu noi tiéng déu 1a cac doanh nghiép c6 quy trinh xay dung va phat
trién thuong hiéu mot cach khoa hoc va bai ban dya trén nén tang xay dung thuong
hiéu bén viing va dinh huéng khach hang.

Doi véi hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi trudng truyén
thdng, tac gia An Thi Thanh Nhan va Luc Thi Thu Huong di dua ra quy trinh xay
dung thuong hiéu d6i véi cac doanh nghiép kinh doanh néi chung bao gém 5 budc,

duoc dién ta & so do 1.1 dudi day.

v e Xay dwng tam nhin thwong hiéu

v ¢ Dinhvithuwong hiéu ]
v e Xay dwng hé théng nhén dién thuwong hiéu ]
vi * Danh gid thwong hiéu ]

So dd 1.1: Quy trinh xay dwng va phét trién thwong hiéu 1
Nguon: Luc Thi Thu Hwong va An Thi Thanh Nhan, 2010, Qudn tr; X(c tién thirong mai
trong Xay dyng va Phét trién thuong hiéu, tr 71
Téc gia Lé Pang Lang trong cudn Quan tri thuong hiéu cling d dwa ra quy
trinh quan tri thuong hiéu gém 8 budc thé hién ¢ So d6 1.2 dudi day trén co so tiép
can theo quy trinh quan tri xut phat tir c4c hoat dong “Hoach dinh”, “Trién khai”
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va “DPanh gia”. Vé co ban, quy trinh xay dung thuong hiéu c6 nhiéu diém twong
ddng véi quan diém cua tac gia An Thi Thanh Nhan va Lyuc Thi Thu Huong. Diém
khac biét bo sung & quy trinh nay 1a buéc 1 — Phan tich va danh gia thong tin va
buéc 3 — Hoach dinh chién lugc thuong hiéu.

Tuy nhién, quy trinh xay dung va phét trién thuong hiéu duoc trinh bay cua hai tac
gia trén c6 mot sb yéu diém khi trién khai trén méi trudng truc tuyén can phai uu ¥:

Thtr nhat, quy trinh con mang tinh khéi quat va chua c6 tinh tudn ty gitra cac budc
trién khai.

Thi hai, viéc xay dung va phat trién thuong hiéu du 1a doanh nghiép truyén
théng hay doanh nghiép hoat dong trong mdi trudng truc tuyén déu phai quan tim
tGi van dé phap 1y cua thuong hiéu (ma cy thé ¢ dy 1a cic nhan hiéu cia doanh

nghiép phai duoc dang ky va co thé dang ky dugc).

Nghién clru ndi b J

So dd 1.2: Quy trinh xay dwng va phét trién thwong hiéu 2
Nguon: Lé Pdng Léng, 2010, Quan tri thwong hiéu, tr 68
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Thi ba, viéc xay dung va ap dung quy trinh xay dung va phat trién thuong
hiéu c6 tinh ké thira va lién tuc theo duong “xoay chon dc” theo hudng phat trién.

Thir tu, cc tac gia dong nhat giita xy dung véi phat trién thwong hiéu ma
trén thuc té day 1a hai giai doan khac nhau nhung c6 mébi quan hé mat thiét véi nhau
tir lac thwong hiéu dugc hinh thanh cho téi khi thuong hiéu trd nén noi tiéng.

Bén canh d6, qua trinh xay dung va phat trién thwong hiéu cua cac doanh
nghiép lubn gin chit véi méi truong kinh doanh va md hinh kinh doanh ma doanh
nghiép lra chon. Mic du, cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hoat dong trong
mot moi trudng dac thu dua trén nén tang cua cdng nghé thong tin va cac phuong
tién dién tir nhung xét vé mat quy trinh xay dyng thuong hiéu thi déu cé sy ké thira
tir viéc xay dung thuong hidu & mdi trudng truyén théng. Chinh vi vay, quy trinh
xay dung thuong hiéu tac gia dé xuat dudi day ciing déu c6 thé ap dung cho ca cong
tac xay dung thuong hiéu & méi truong truyén thong va mai trudng truc tuyén.

Giai doan xay dung thuong hiéu bao gém 11 budc, chia thanh 2 giai doan nho,
giai doan xay dung cau tric nén tang thuwong hiéu bao gom: phén tich cac yéu té
thudc mdi trudng kinh doanh truc tuyén; xac dinh linh vuc kinh doanh va md hinh
kinh doanh; xay dyng tim nhin thwong hiéu trén méi trudng truc tuyén; lya chon md
hinh thuong hiéu; xay dung chién luoc thuong hiéu kinh doanh truc tuyén; xay dung
ca tinh thwong hiéu kinh doanh truc tuyén; dinh vi thwong hiéu kinh doanh truc
tuyén; thiét ké so bo vé nhan dién thuong hiéu truyén thong va truc tuyén; kiém tra
tinh phap 1y vé nhan dién thuong hiéu truyén thong va truc tuyén; thiét ké nhan dién
thuong hiéu truyén thong va truc tuyén; thiét lap tinh phap Iy cho nhan hiéu kinh
doanh truc tuyén.

Buwéc 1: Phan tich cac yéu té thude médi trudng kinh doanh truc tuyén

Két qua cua qué trinh phan tich 14 doanh nghiép kinh doanh truc tuyén phai
chi ra dugc nhitng loi thé va han ché trong noi bo doanh nghiép minh va nhiing co
hoi ciing nhu thach thirc ma moi truong bén ngoai tao ra cho doanh nghiép dat trong
bdi canh canh tranh. Pay sé& 1 co s quan trong ban dau dé doanh nghiép co thé xay
dung chién lugc kinh doanh truc tuyén va xay dung thuong hiéu trén méi truong truc

tuyén.



35

Phan tich cac yéu t thuoc moi trudng kinh doanh truc tuyén

A 4

Giai

Xac dinh linh vuc kinh d

oanh va mé hinh kinh doanh
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Xay dung tim nhin thuong hiéu
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thwong
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So @6 1.3: Quy trinh xay dwng thwong hiéu cia cac
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén dé xuat
Nguon: T&c gid dé xudt, nam 2013

Buéc 2: Xac dinh linh vuc kinh doanh va mé hinh kinh doanh

Trén co sd phan tich cac yéu té thudc moi trudng kinh doanh truc tuyén,

doanh nghiép da c6 nhitng bude dau nhan dinh v& mét vién canh kinh doanh ciing

nhu mdi trudng canh tranh cia cac doanh nghiép véi nhiéu linh vuc kinh doanh va

md hinh kinh doanh khac nhau. Doanh nghiép can thiét phai lya chon mét linh vuc

kinh doanh ma minh s& theo dudi dé cd thé phét huy tt nhat loi thé cot I8i sin c6

cua minh.
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Linh vuc kinh doanh ma doanh nghiép lua chon c6 thé 1a da nganh hoic
don nganh. Hay n6i mot cach khac, doanh nghiép c6 thé chon cho minh mot
hudng di rong hay hep tly thudc vao ning lyc cbt 16i cua doanh nghiép. Diém
mau chét dé lra chon duoc linh vuc kinh doanh & buéc nay doanh nghiép can c6
théng tin vé nhu cau cua thi truong ddi véi nhom khach hang truc tuyén va muc
d6 canh tranh ciing nhu rao can tham gia d6i vai cac d6i thu canh tranh tiém an
dé sao cho sy lya chon do s& 1a loi thé 16n nhit cho doanh nghiép minh thay
bang su lya chon tham gia vao céac linh vuc khac.

Trén co s& linh vuc kinh doanh lya chon, doanh nghiép s& thiét ké mé hinh
kinh doanh truc tuyén cho phi hop véi linh vyuc kinh doanh minh d3 lya chon dé
dat dugc hiéu qua cao nhét (chi tiét vé phan loai mé hinh kinh doanh truc tuyén
thé hién cu thé ¢ phan 1.1.1.4 caa Chuong 1).

Buéc 3: Xay dwng tAm nhin thwong hiéu trén méi truong truc tuyén

Gan lién véi lich st phat trién cua internet 1a su gia doi cua cac mé hinh
kinh doanh truc tuyén nhu Amazon.com, Alibaba.com, Dell.com, Ebay.com,
...vGi tudi doi tuy khong thé so sanh véi cac thuong hiéu truyén thong nhung voi
sy ton tai va phét trién khong nging trong gan hai thap nién tro lai déy, cac
thuong hiéu nay di c6 nhirng tim nhin thuong hiéu mot cach sau rong nham tao
[ap hinh anh cia minh mot cach lau dai trong tam tri nguoi tiéu dung hién tai va
nhitng thé hé tiép sau. Khi méi truong kinh doanh truc tuyén dugc coi 1a mot yéu
t6 dac thu va thoi quen giao dich truc tuyén ciing con chua pho bién ¢ Viét Nam
thi viéc xay dung tdm nhin thwong hiéu truc tuyén ciing nhu mét cam két cho
qué trinh hoat dong lau dai cua doanh nghiép dbi véi khach hang ciing nhu ddi
véi cong dong.

Buwéc 4: Lwa chon mé hinh thwong hi¢u

Tim toi va lua chon mot mé hinh dé xay dyng thuong hiéu cho cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén sao cho phu hop véi dic diém moi truong kinh
doanh tryc tuyén va diéu kién cua cac doanh nghiép ciing giéng nhu qué trinh
tao ra mot ban vé kién trac trong xay dung co ban, né doi hoi phai cé tinh khoa

hoc, tinh thuc tién va hira hen mot tiém ning phat trién trong twong lai.
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Déi véi thuong hiéu truyén théng doanh nghiép c6 thé lra chon nhiéu kiéu
mo hinh thwong hiéu dé xay dung, dién hinh cua nhitng mé hinh d6 1a mé hinh
thuong hiéu theo kiéu gia dinh, mé hinh thuwong hiéu cé biét, mé hinh da thuong
hiéu (Nguyén Quéc Thinh, 2012). Viéc trién khai xay dung theo cac md hinh
thuong hiéu nay tly thudc vao linh vuc, san pham va dich vy doanh nghiép dang
tién hanh kinh doanh. Tuy nhién, ddi voi cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén, bén canh nhitng doanh nghiép c6 hoat dong san xuat truyén théng va trién
khai hoat dong kinh doanh tryc tuyén van c6 thé lya chon mé hinh thuong hiéu
theo cach thirc truyén théng. Ngoai ra, d6i véi cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén thuan tdy s& xuat hién thém nhiéu dic trung méi, bai I8, 1Gc nay san pham
cua cac doanh nghiép nay c6 thé 1a nhitng dich vu truc tuyén bén canh céc mit
hang thong thuong. Doanh nghiép ciing c¢6 thé lya chon mé hinh thuong hiéu
nhu trén hodc c6 thé lya chon mé hinh thwong hiéu khac biét.

Bwéc 5: Xay dwng chién lwge thwong hiéu kinh doanh truc tuyén

Khong chi kinh doanh truyén théng cac doanh nghiép mai can cé chién
luoc ma kinh doanh trong truc tuyén lai cang tré nén can thiét. Trong thuc té,
cdng tac xay dung chién luoc kinh doanh néi chung va chién lugc thuong hiéu
noéi riéng chua dugc doanh nghiép coi trong mot cach dung mac. Nguyén nhan
chinh 1a do cac doanh nghiép chua danh gia dwgc tam quan trong cua chién luoc
thuong hiéu, mat khac, nhan thic va hiéu biét vé chién luoc thuong hiéu cua
doanh nghiép con nhiéu han ché. Bén canh d6, doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén cua Viét Nam xay dung thwong hiéu con mang tinh tic thoi gan véi cac
hoat dong kinh doanh ngan han.

Chién lugc thuong hiéu va tAm nhin thuong hiéu lubn cé mbi quan hé mat
thiét véi nhau. Chién lugc thuong hiéu phai duoc xay dyung trén co so tam nhin
thuong hiéu, hay néi mot cach khac, cac ké hoach va phuong phap trién khai dai
han va ngan han phai gan chat ché véi muc tiéu dai han thwong hiéu. Hé thong
cac phuong cach thuc hién chi c6 gia tri va dem lai hiéu qua néu duogc gan véi

muc tiéu, dinh hudng mot cach rd rang tur phia doanh nghiép.
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Bwéc 6: Xay dwng ca tinh thwong hiéu kinh doanh truc tuyén

Thuong hiéu duoc xay dung trén nén tang cua gia trj cam xac tir phia khach
hang, chinh vi vy, néu doanh nghiép biét tao ra ca tinh thuong hiéu s& 1a diéu kién
quan trong dé tao thuén lgi cho viéc tao ra gia tri cam xuc do. Tu do, thuong hiéu s€
dé dang két ndi tdi trai tim ciia nguoi tiéu dung va bién ho thanh khach hang than
thiét cuia doanh nghiép. Do vdy, co thé thay rang, c4 tinh thuwong hiéu 1a mét yéu tb
nén tang tao nén thanh cong cia mot thuong hiéu.

Buéc 7: Pinh vi thwong hiéu kinh doanh truc tuyén

Trong kinh doanh truc tuyén, hoat dong dinh vi lai cang tré nén quan trong.
Cai dich cudi clng cua dinh vi thuong hiéu 1a thiét lap dwoc vi tri quan trong trong
tam tri khach hang. Tuy nhién, chinh do dac trung khach hang ctia méi truong kinh
doanh truc tuyén c6 nhiéu diém khac biét so véi moi truong truyén thdng nén cac
doanh nghiép ciing can chl y va c6 sy phan tich ki cang dé c6 chién luge dinh vi
cho phi hop. Két qua cua budc nay la viéc doanh nghiép phai thiét lap duoc mot
thong diép va nhirng hanh dong cu thé trong hoat dong cung cp hang héa va dich
vu cho khach hang nham gitp khach hang thoa man tdi da nhu cau va mong mudn
cua ho. Trong hoat dong kinh doanh truc tuyén, tiy theo linh vuc hoat dong ma
doanh nghiép c6 thé lra chon chién lugc dinh vi phi hop véi chién luoc kinh doanh
tong thé ctia minh. Tao su khéc biét ludn 1a mot su lua chon quan trong trong viéc
dinh vi thuong hiéu, bai 18, trong méi truong canh tranh va ngay cang xuét hién
nhiéu thuong hiéu trén méi truong truc tuyén, khach hang chi co thé ghi nhé duoc
thuong hiéu ndo néu thuong hiéu dé cé sy khac biét va néi troi.

Budrc 8: Thiét ké so' b vé nhan dién thwong hiéu truyén thong va true tuyén

Viéc thiét ké so bo vé b nhan dién thuwong hiéu 1a viéc 1am vo cing quan
trong d6i voi qué trinh xay dung va phat trién thuong hiéu. Boi I8, sau qua trinh
thiét ké thuong hiéu 1a viéc dang ky ban quyén nhan hiéu. Mot nhan hiéu c6 dugc
thiét ké cong phu, tham m§ va an tugng ciing s& khong dugc sir dung néu nhan higu
d6 khong duoc bao ho. Gia tri cua thuong hiéu s& tdn tai mot cach hop phap khi cac
nhan hiéu dugc ding ky va cap bang bao ho. Qua trinh thiét ké bo nhan dién thuong
hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ngoai cac yéu té truyén thdng con
xuat hién nhiing yéu té mai nhu tén mién website, giao dién va mau sic trang web,

logo gan véi tén mién, biéu trung, v, V...
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Trong thuc té, khdng phai moi t&n mién va tén nhan hiéu cua doanh nghiép
duoc thiét lap déu co thé dang ky duoc. Thu tyc cap tén mién hay dang ky nhin
hiéu s& phu thudc vao cac quy dinh cua co quan quan 1y nha nuéc vé tén mién va
nhan hiéu. Nguyén tic cia dang ky tén mién 1a khong duoc trung lap (dam bao tinh
duy nhat) va tén mién khong thudc danh muc cim cip phat. Con ddi véi tén nhan
hiéu cua doanh nghiép s& phtrc tap hon dua trén su danh gia ctia cac tham dinh vién
clia co quan nha nudc vé s hitu tri tug.

Budéc 9: Kiém tra tinh phap ly vé nhan dién thwong hiéu truyén théng va
truc tuyén

Trén co s céc thiét ké so bo vé thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén. Doanh nghiép co thé tién hanh kiém tra tinh hop ly va kha niang dang ky
cling nhu bao ho cua thuong hiéu d6 véi co quan quan 1y nha nudc. DS voi tén
mién trong nuéc, doanh nghiép co thé tra ctu truc tiép tai trang web caa Trung tam
internet VViét Nam dé kiém tra sy ton tai caa tén mién tai dja chi www.vnnic.vn. Péi
véi t8n mién québc té, viéc tra ctru ciing twong tu tai dia chi www.domains.com.

Viéc tra cau nhan hiéu hang hoa ciing la dich vu di kém trong goéi dich vu
dang ky nhan hiéu ma cic cong ty dai dién s& hiru tri tué cung cap cho doanh
nghiép. Tuy theo thoi gian tra ciu ma mac phi tra ciu khac nhau. Cac doanh nghiép
c6 thé st dung dich vu cta cac van phong dai dién so hitu tri tué dé thuc hién viéc
tra cu hodc truc tiép tra cau truc tuyén tir website ciia co quan c6 tham quyén (¢
Viét Nam la Cuc S hitu tri tug, tai dia chi website: www.noip.gov.vn). Tuy nhién,
viéc tra ciru nay chi cho két qua d6i vai cac nhan hiéu (ca phan hinh va phan chir)
da duoc cap bao ho, con dbi véi cac nhan hiéu dang trong qué trinh xir ly s& khdng
hién thi két qua.

Buéc 10: Thiét ké nhan dién thwong hiéu truyén théng va truc tuyén

Khi tinh hgp phap cia thuong hiéu duwgc dam bao thdong qua viéc tra cau
cac yéu t6 thuong hiéu tir phia cic co quan nha nudc c6 tham quyén, doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén tién hanh thiét ké nhan dién thuong hiéu cho doanh
nghiép minh. Hé théng nhan dién thuong hiéu 1a nhitng yéu t6 cho phép tac dong
truc tiép vao hinh anh nhan thicc cua khach hang qua céc giac quan va gidp

thuong hiéu dugc nhan biét va phan biét véi cac thuong hiéu khac.
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Tuy theo quy md hoat déng cua doanh nghiép ma doanh nghiép c6 thé lra
chon bo nhan dién thuong hiéu cho phi hop. Péi véi cac doanh nghiép co ca
hoat déng kinh doanh truyén thng va truc tuyén thi viéc thiét ké bo nhan dién
thuong hiéu s& duoc tién hanh cho ca 2 maéi truong. Bo nhan dién thwong hiéu
ludn gén lién vai cac vat liéu va phuong tién chaa dung ching, chinh vi vy,
ngay tir khi thiét ké bo nhan dién thwong hiéu, doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén phai xac dinh dwgc céc vat liéu va phuong tién dé phuc vu cho hoat dong
truyén théng sau nay.

Budc 11: Thiét 1ap tinh phép Iy cho nhan hiéu kinh doanh truc tuyén

Bao vé thuong hiéu la tao ra c4c rao can chong lai sy xam pham thwong
hiéu, 1a tién hanh cac hoat dong, cac bién phap nham can tré hoic han ché cac
doanh nghiép khac vo tinh hay c¢é y xam pham thuong hié¢u. Pé bao vé thuong
hiéu, doanh nghiép can tao ra cac rao can vé ky thuat nhu tao tén thuong hiéu va
biéu twong kho tring lip, tao website c6 sy nhan biét dé khé bi 1am gia, chéng
sy xam nhap tir cac hacker va thiét 1ap théng tin phan hdi canh bao khi cé luc
luong lam xam hai dén website...Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé thiét Iap céc rao
can kinh té va tam 1y dé tao ra 1dng trung thanh cua khach hang hoic yéu cau co
quan nha nudc bao ho nhan hiéu theo quy dinh cia phéap luat va nhiéu phuong
phap khac.

Doi véi budc nay, doanh nghiép kinh doanh truc tuyén can xéac lap quyén
s& hitu tri tué ddi véi cac nhdn hiéu ma doanh nghiép di xay dung. Tha tuc tién
hanh thiét 1ap quyén s& hitu tri tué s& duoc tién hanh theo quy dinh cua phap

luat, & Viét Nam c6 thé tham khao tai website: www.noip.gov.vn.

1.2.4. C&c yéu té danh hwéng, tiéu chi danh gid va mét sé diéu kign can thiér dé
xay dwng thwong hiéu ciia doanh nghiép kinh doanh truc tuyén thanh céng
1.2.4.1. Cac yéu té danh hwéng dén viéc xay dung thwong hiéu cua doanh nghiép
kinh doanh tryc tuyén

* Nhom yéu t6 thudc méi truong bén ngoai doanh nghiép (yéu té khach quan)
anh hudng dén viéc xay dung thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén bao gom mai

truong qudc té va méi trudong québc gia.


http://www.noip.gov.vn/
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- M6i truong quéc té: Mai truong quoc té 1a toan bo cac yéu td chinh tri, kinh
té, phap luat, van hoa - x& hoi, khoa hoc - cdng nghé anh huéng toi viéc xay dung
va phét trién thuong hiéu trén moéi trudng truc tuyén.

- CAc yéu té thuge méi trieong quac gia: Cac yéu td thude méi treong qudc gia
anh huong dén viéc xay dung thuong hiéu bao gdm: Chinh sach va phép luat cua
nha nudc ¢6 lién quan tai hoat dong xay dung thuong hiéu, ha ting cong nghé thong
tin phuc vu cho hoat dong kinh doanh tric tuyén, chinh sach thué va cac chinh sach
bao vé quyén so hitu tri tué déi vai doanh nghiép va céac yéu td khéc.

- C&c yéu té thuge méi truong nganh kinh doanh truc tuyén tac dong téi viéc
xay dung thuong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh truc tuyén. Muc d, téc do va
quy md cua thi trudng, s6 luong cac doanh nghiép tham gia thi truong, hanh vi cua
khach hang trén méi truong truc tuyén, sy tham gia cia cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén 16n tai Viét Nam va nhiéu yéu té khac.

* Nhom yéu t6 thudc méi truong bén trong doanh nghiép (Cac yéu td thuoc
pham vi doanh nghiép kinh doanh truc tuyén) bao gom:

- Nhan thire va tam nhin chién luoc vé viéc xay dung thuong hiéu cua doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén;

- Nguén nhan lyc phuc vy cho cong tac xay dung thuong hiéu;

- Tai chinh dau tu cho hoat dong xay dung thuong hiéu;

- Nén tang cong nghé cho viéc trién khai hoat dong kinh doanh va xay dung
thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén;

- Chinh s&ch xay dung thwong hiéu;

- COng cu va quy trinh xay dung thuong hiéu;

- Céc yéu td khac.

Cac yéu té nay mac du thuoc pham vi cia doanh nghiép, tuy nhién, dé do
luong va danh gia dugc mitc 6 anh huéng cua ndé dén qua trinh xay dung thuong
hiéu doanh nghiép can quan tdm toi mot sé van dé. Thir nhat, doanh nghiép can
lwong hoa va c6 nhitng sb liéu ghi chép mot cach day du phan anh vé cac yéu tb
nay. Thir hai, doanh nghiép can lya chon cong cu do lwdng mirc d6 anh hudng cua

cac yéu to nay doi voi viéc xay dung thuong hiéu. Thir ba, doanh nghiép ludn phai
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kiém chuang vai két qua thuc té trén thi truong, dic biét 1a tir phia khach hang dya
trén cac muc tiéu vé xay dung thuong hiéu ky vong.

1.2.4.2. Tiéu chi danh gia vé viéc xay dung mét thwong hiéu thanh cong cua cac
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén

Pé mot thuong hiéu duoc danh gia 1a xdy dung thanh cong tuy thudc vao
muc tiéu ma doanh nghiép dat ra trong qua trinh x4y dung thuong hiéu Vi
cac yéu td ngudn lyc bo ra. Cac doanh nghiép c6 thé dit ra cac muc tiéu khac
nhau cho tirng giai doan xay dung thuong hiéu dé c¢6 hudng di dung din va sy
dau tu phu hop. Tuy nhién, doanh nghiép ¢6 thé dua vao mot sd tiéu chi sau
day dé do luong mirc d6 thanh cong cua viée xay dung thwong hiéu trén moi
truong truc tuyén.

- Tiéu chi tai chinh: Viéc danh gia thuong hiéu dua vao su gia ting gia tri
cua tai san thuong hi¢u. Thong thuong, chi khi thuong hi¢u dugc dem di mua ban,
sap nhap hay gop vén, lién doanh, lién két thi gia tri thuong hiéu méi duge xéc
dinh mét cach cu thé. Tuy nhién, gia tri cua thuong hiéu dugc xac dinh lic nay
cling phu thudc vao rt nhiéu yéu té chii quan cia cac bén lién quan bao gdm bén
chuyén nhuong, bén nhan chuyén nhuong va bén trung gian dinh gia thuong hiéu.
Mic du viée dinh gia thuong hiéu gap nhiéu khé khan va chi mang tinh tuong d6i
nhung viéc xac dinh sy gia tdng cua tai san thuong hiéu cia cac doanh nghiép thi
khong phai 1a khong thé khong nhan biét duoc. Gia tri thuong hi¢u luc nay dugc
xac dinh 1a gia tri quy vé hién tai cua thu nhap mong doi trong tuong lai c6 dugc
nho thuong hi€u (An Thi Thanh Nhan va Luc Thi Thu Huong, 2010, tr 75,76).

- Tiéu chi nhdn biét: Viéc danh gia thuong hiéu dua vao su nhan biét cua
khach hang cling nhu mac d6 nhan thie danh gia san pham va su lién tuong rd
rang trong tdm thirc cia khach hang. Sy nhan biét va ghi nhé dén hinh anh va
nhan hi¢u cua cac doanh nghi¢p ludn la muc ti€u quan trong cia cac nha quan tri
thuong hiéu trong qua trinh xay dung. P6i v6i cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén, su nhan biét c6 thé thé hién qua céac chi tiéu dinh luong nhu: sb luot nguoi
truy cip website theo thoi gian, sé lugt quang céo duogc xem, vi tri xudt hién trén

cac cong cu tim kiém, trang mang xa hoi (Facebook.com), kénh truyén thong xa
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hoi (Youtube.com), trén cac dién dan (forum) hodc cac kénh hién thi thong tin
khac. Viéc do luong, thdng ké, so sanh cac chi tiéu nay s& twong déi thuan tién khi
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén st dung dén cac phan mém chuyén nghiép
hodc st dung cac dich vu théng ké mién phi tir Google c6 dich vu Google
Analytics hodc Alexa.com, v, V...

- Tiéu chi long trung thanh cua khdach hang: Mot thuong hiéu duogc coi la
xay dung thanh cong khong chi dua vao sy nhan biét ciia khach hang, diéu quan
trong hon nita chinh 1a sy trung thanh. Dé do luong chi tiéu nay, cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén c6 thé sir dung dén cac cong cu do luong, thong ké tu dong
théng qua phan mém ro mua hang truc tuyén, thong ké truc tiép qua tai khoan
dang nhap va dit mua cua khach hang, théng ké qua dich vu cua Google
Analystic, v, v...

- Tiéu chi doanh sé va kha néng tao ra loi nhudn: Suy cho cung, viéc xay
dung thuong hiéu ctia doanh nghiép vé lau dai ciing nhim tdi muc tiéu doanh sb
va logi nhuan. Mot thuong hiéu dugce coi la xay dung thanh cong chi khi ma doanh
s6 ctia thuong hiéu do sau khi xdy dung phai cao hon so véi thoi diém trude do.
Murc d6 tang 1én vé doanh sé ban hang khong thé ty 18 thuan véi chi phi dau tu
x4y dung thuong hiéu mot cach tire thdi ma can phai nhan thtc ring, qua trinh dau
tu x4y dung thwong hiéu 1a mot qua trinh 1au dai, bén bi va ¢6 loi nhuan can bién
s& tang dan vé sau. Piéu nay cang ding voi cac doanh nghiép kinh doanh trén moi
truong truc tuyén. Thoat nghi ban dau khi x4y dung thwong hiéu trén méi truong
true tuyén s& tiét kiém duoc rat nhiéu chi phi nhung can phai thdy rang, chi phi dé
dau tu ban dau cho co s¢ ha tang, phidn mém, hoat dong truyén thong 1a rat dang
ké trong khi do, & giai doan dau tién cac doanh nghiép chua thé dat dugc doanh
thu hoa vbn tirc thoi. Chinh vi vdy, cac doanh nghiép can phai do ludng chi tiéu
nay gan véi yéu té thoi gian va quy mé kinh doanh.
1.2.4.3. Mgt sé diéu kién can thiét dam bao si thanh céng trong viéc xay ding
thwong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén

Pé thuong hiéu ciia mot doanh nghiép dam bao x4y dung thanh cong trén

moi truong truc tuyén, ngoai cac di€u kién thudc mdi truong vi moé nhu: Co s&
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phép 1y cho thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén, van dé bao hd quyén so hitu
tri tué ddi véi cac thuong hiéu trén moéi truong truc tuyén nhu: quyén tac gia dbi
véi website, quy dinh lién quan t6i tén mién, nhan hiéu trén moi truong truc tuyén
va cac quy dinh vé xtr Iy vi pham va giai quyét tranh chip khi cac tranh chip va vi
pham c6 thé xay ra, doanh nghiép ciing cin quan tim t&i mot sb yéu té thudec moi
trudong noi tai doanh nghi€p nhu sau:

- Nhdn thitc doi véi cong tdc xdy dung thwong hiéu trén méi truong truc
tuyén: Doanh nghiép can phai nhan thirc rang doanh nghiép dang ¢ ky nguyén cia
cong nghé thong tin va internet. Khi da xudt hién trén méi truong truc tuyén
khong c6 nghia la doanh nghiép da xay dung duoc thuong hi€u cia minh. Viéc
tang nhanh chong doanh thu trong mot khoang thoi gian ngan khi kinh doanh trén
moi trudng truc tuyén cling chua thé htra hen su thanh cong cia mot thuong hiéu
ma diéu quan trong 1a doanh nghiép cin nhan thirc dugc cac yéu té dé danh gia su
thanh coéng cia mot thuong hiéu trén méi truong truc tuyén ma tip trung Xxay
dung. Chinh vi vay, vai trd nhén thirc tir cép lanh dao dén toan thé nhan vién cia
cac doanh nghiép ddi v6i cac doanh nghiép da kinh doanh truc tuyén hodc céc
doanh nghiép chua kinh doanh truc tuyén 1 v ciing quan trong dé c6 duoc dinh
hudng phat trién dai han ciing nhu sy dau tu thoa dang cho xay dung thuong hiéu
cua doanh nghiép minh.

- Cdc yéu té6 nguon lwc cho cong tdc xdy dung thwong hiéu trén méi truong
triee tuyén: Dé xay dung thuwong hiéu thanh cong trén mdi trudng truc tuyén,
doanh nghiép khong thé khong dau tu cac yéu té ngudn luc bao gdbm: Nhan luc,
cong nghé (phan cing va phan mém) va tai chinh. Tuy theo muc tiéu va céc giai
doan xdy dung thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén ma doanh nghiép can huy
dong cac yéu td ngudn luc phi hop nham str dung cé hiéu qua cac yéu td do trong
qué trinh xay dung thuong hiéu.

- Quy trinh cho xdy dung thwong hiéu trén méi trwong triec tuyén: Ngoai céc
yéu td ngudn luc cho xay dung thuong hiéu, dé c6 duoc thuong hiéu manh, doanh
nghiép cén tién hanh cac cong viéc mot cach cd trinh tuy hay néi cach khac can

phai c¢6 quy trinh x4y dung thuong hiéu cho pht hop dé tranh trudong hop néng voi
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va bo qua cac bude quan trong ma didu nay c6 thé anh hudng dén két qua cubi
cung cua qua trinh xay dung thuong hi¢u.

- Quan tri thuwong hiéu trén moi truong truc tuyén: Mot thuong hié¢u ton tai
trén moi trudong truc tuyén luon chiu su tic dong cua rat nhiéu yéu td thudc moi
truong kinh doanh, dac bié€t 1a su canh tranh tir cac thuong hi¢u khac. bé thuong
hi¢u thuc su dugc nguoi tieu dung lga chon va tin dung, doanh nghiép ludn phai
duy tri dugc chat lugng san phém, dich vu va khic sau hinh anh vé san phém va
doanh nghiép minh trong tdm tri ngudi tiéu dung. Mudn lam duoc diéu d6, doanh
nghiép can phai ap dung cac cong cu, quy trinh dé quan tri thuong hiéu mot cach
hi¢u qua bao gém cac hoat dong hoach dinh, to chirc, dan dat va danh gia, kiém
soat thuong hicu.

1.2.5. Vién dé vi phgm va tranh chdp trong quéa trinh xay dung thwong hiéu cia
cac doanh nghigp kinh doanh trgc tuyén

1.2.5.1. Nha&zng vi phgm trong qua trinh xay dung thuwong hiéu cua cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén

Trong thuc té khi trién khai xay dung thuong hiéu cia doanh nghiép trén moi
trudong truc tuyén, doanh nghiép khong phai luc nao ciing gip duoc nhitng didu
kién thuan lgi mac du da hoi da cac yéu to dé xay dung cling nhu ¢6 mot quy trinh
x4y dung thuvong hiéu khoa hoc. Néu doanh nghiép khong c6 kién thirc diy du vé
kinh doanh truc tuyén va sy am hiéu cac quy dinh cta phéap luét co lién quan thi
nhitng Vi pham mot cach vé tinh 13 hoan toan c¢6 thé xay ra. Nhitng vi pham dé c6
thé & mot s6 khia canh sau:

- Xét vé géc dé kinh doanh triee tuyén gom c6: Nhitng vi pham khi khong ¢6
ching nhan kinh doanh truc tuyén tir co quan nha nudc c¢é thim quyén, vi pham
trong viéc khdng cung cép thong tin hoic cung cap khong day du théng tin trén
trang web ban hang truc tuyén, vi pham trong viéc lam 1 thong tin ca nhéan cua
khach hang, vi pham trong viéc cung cip thong tin sai 1énh (thong tin vé san
phém, gia, chat lugng, v, v...), vi pham vé hop déng dién tur va cac vi pham khac.

- Xét ¢ gbc do sé hitu tri tué: Nhitng vi pham thudc vé ban quyén website,

giao dién trang web, hinh anh san phdm khong thudc quyén tac gia cua doanh
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nghiép, cac bai viét, doan phim, quang cdo ma chwa dugc sy dong y cia tac gia
hodc logo, tén nhan hiéu, tén thuong mai va cac yéu td cdu thanh thuong hiéu
khac ma doanh nghiép khéac da dang ky.

Nhitng vi pham nay du 1a vo tinh hay ¢6 v thi xét & goc do phap ly déu duoc
coi 12 vi pham cho t6i thoi diém doanh nghiép chimg minh véi cac co quan chirc
nang voi cac minh chirng xéc thue.
1.2.5.2. Nhéitng tranh chdp trong qué trinh bdo hg quyén sé hitu tri tué vé thirong
hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén

Nhitng tranh chip trong qué trinh bao hd quyén sé hitu tri tué vé thuong hiéu
ctia doanh nghiép chil yéu thudc cac nhom yéu té sau day:

- Nhitng tranh chép lién quan dén viéc sir dung va so hiru tén mién va van dé
tén mién gan va4i tén nhan hiéu.

- Nhitng tranh chip trong viéc ding ky ban quyén nhan hiéu: bén canh cac
tranh chip thuong xuyén xay ra trong viée dang ky xéac 1ap quyén s& hitu tri tué
d6i voi nhan hiéu hang hoa, kiéu dang cong nghiép, quyén tac gia, tac pham thi
van dé d6i nhan hiéu 3D ciing 14 van dé d& nay sinh cac tranh chap.

1.3. Phat trién thwong hiéu ciia cac doanh nghiép kinh doanh trye tuyén
1.3.1. Khai ni¢gm vé phat trién thwong higu cia cac doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén

Phat trién thuong hiéu 1a giai doan tiép nbi qué trinh xay dung thuwong hiéu.
Trén co sé thuong hi¢u da duge hinh thanh ca vé mat hinh thirc va noi dung, dé
thuong hiéu trd 1én phd bién hay nodi cach khac thuong hiéu dugc khach hang
nhén biét nhiéu hon thi mot yéu ciu khong thé thiéu d6 1a viéc phat trién thuong
hiéu. Phat trién thuong hiéu 1a chudi cac hoat dong bao gom: M¢ rong thuong
hiéu; lién két thuong hi¢u; cing cb va phat trién thuong hiéu. Trong d6, hoat dong
truyén thong thuong hiéu duge coi 1a cong cu nén tang cho viée phat trién thuong
hi¢u cua cac doanh nghiép.

Bén canh d6, cac doanh nghiép khong chi sir dung mot thuong hiéu duy nhat
cho tit ca cac loai san phém ctia minh ma co6 thé thuc hién qua trinh da dang

thuong hi¢u. Viéc theo dudi cac mo hinh thuong hi¢u nao hoan toan phu thudc vao
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chién luge kinh doanh ctia mdi doanh nghiép. O gbéc do nay, hoat dong phat trién
thuong hiéu tai cac doanh nghiép bao gém ba hoat dong chu yéu la: Md rong
thuong hiéu; lién két thuong hiéu; cing ¢ va phat trién thuong hiéu.

1.3.2. Ngi dung phit trién thwong hiéu ciia cdc doanh nghiép kinh doanh
trirc tuyé'n

Dé phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén co
mot s6 phuong thire cu thé sau day:
1.3.2.1. Phdt trién thiwong hiéu theo chiéu rong

- Mo rong thuwong hiéu: La viéc tdn dung strc manh cua thwong hiéu trong viéce
mé rong san pham, mé rong thi truong va mé rong sang cac nganh co lién quan. Co
hai cach co ban dé mé rong thuong hiéu 1a: xay dung thuvong hiéu phu trén co sd
thuong hiéu chinh va mé rong thuong hiéu sang dong san pham khéc.

+ M6 rong cac phuong hiéu phu: Mé rong thuong hiéu phu 1a viéc phat trién
thém céc thwong hiéu khéc, tuy nhién, thuong hiéu nay c6 tac dung bo trg va van co
tinh phu thugc 16n véi thuong hiéu chinh trong nhiing giai doan dau xay dung va
phét trién. Vi dy, thuong hiéu chodientu.vn 12 mot thuong hiéu hoat dong theo mo
hinh san d4u gi4, 1a2 mot san pham cua Cong ty c6 phan phan mém Peacesoft. Dé
phét trién dich vu thanh toan tao diéu kién thuan loi cho thwong hiéu Chodientu.vn,
Peacesoft dd nghién ctru va trién khai giai phép thanh toan la Nganluong.vn,
Nganluong.vn la mét thuong hiéu phu va hd trg cho viéc thanh toan cua cac khach
hang tham gia mua ban qua thuong hiéu Chodientu.vn va nam trong thuong hiéu
chung cua ca doanh nghiép la Peacesoft.

+ M6 rong thuong hiéu sang dong san pham khac: Mot cach mo rong thuong
hiéu khac 1a sir dung thuwong hiéu thanh cong trong dong san phidm nay dé kinh
doanh mé& rong sang dong san pham khac. Dé tao thém mot thuong hiéu méi bao
gio cling tdn kém va tiém 4n rai ro hon so véi viée st dung thuong hi¢u da dugc su
chép nhan cua khach hang. Do d6, mot su lva chon an toan dugc nhiéu doanh
nghiép lua chon, d6 chinh 1 st dung luén thuong hi¢u da xay dung. Tuy nhién,
viéc mé rong thwong hiéu nay ciing ¢6 nhing trd ngai nhét dinh do 1, viéc 1am nay
c6 kha nang thu hut dugc khach hang hién tai nhung lai khé thu hut khach hang mai

bang thuong hiéu cii. Didu nay sé& khién doanh nghiép kho tao duge 4n twong moi
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cho ngudi tiéu dung, thém vao dé, cac nd luc cho viée quan ly, san xuat, phan phéi
cling can chu trong hon dé c¢o thé thich nghi voi nhiing thay doi.

- Lién két thuong hiéu: Mot chién lugc khac dé tan dung dugc strc manh san
c6 cua thuong hi¢u la tham gia vao mdt linh vuc kinh doanh hoan toan méi nhung
khéng phai bang hinh thirc mé rong thuong hiéu ma bang su lién két v6i cac thuong
hiéu khac. Py 1a xu hudng kinh doanh méi dang hinh thanh va phat trién tai nhiéu
qudc gia trén thé gidi. Viéc hop tac thuong hiéu s& giup doanh nghiép mé rong va
théa man nhu ciu khach hang, dat dugc loi ich tai chinh, ting cudng lgi thé canh
tranh va gi6i thiéu san phdm méi véi 4n twong manh mé. Co6 bon dang lién két
thuong hiéu chinh 1a: Hop tac thuong hiéu thanh phan ciu thanh; hop tac thuong
hi¢u cing cong ty; hop tac thuong hi¢u lién doanh; hop tac thuong hi¢u da tai tro.
1.3.2.2. Phdt trién thiong hiéu theo chiéu sdu:

- Qudng cdo va phdt trién thiwong hiéu: Quang cao thuong hiéu 1a hoat dong
quan trong trong cac hoat dong quang ba, truyén thong thuong hiéu khong chi trong
giai doan dau tham nhap thi truong ma né con goép phan timg bude duy tri nhan
thirc ctia nguoi tiéu ding voi thuong hiéu trong sudt qué trinh phat trién cua doanh
nghiép. Dé chién lugc truyén théng noi chung va quang cdo néi riéng ¢6 hiéu qua
cao nhét, diéu tat yéu 1a phai nghién ctru tdm 1y dic tinh ctia nhom khach hang
muc tiéu, cac phuong tién truyén thong hd trg, chinh sach truyén thong cia dbi thu
canh tranh va viéc ndm bat duogc nguyén ly nhan thirc thuwong hié¢u cua khach hang
1a mot yéu cau tién quyét dic biét ddi v6i hoat dong truyén thong trén moi truong
true tuyén (chi tiét tai Hop PLO4.1, Phu luc 04 cua Luan &n).

- Quan hé céng ching (PIR) va phdt trién thirong hiéu: Quan hé cong ching
(Public Relations — PR) dugc biét dén nhu 1a mot hé thdng cac nguyén tic va cac
hoat dong c6 lién hé mot cach hiru co, nhét quan nham tao dung mot hinh anh; mdt
4n twong; mot quan niém, nhan dinh; hodc mot sy tin cdy nao do (Nguyén Qubc
Thinh, 2012). Bang PL04.1 tai Phu luc 04 d3 phan biét gitra P/R truyén théng va
P/R truc tuyén trén co s& Cac yéu té nhu: cong cu P/R, pham vi P/R, tinh lién két va

két ndi, tde do.
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Mic du c¢6 su khac biét gitra P/R truyén thng va P/R truc tuyén nhung ca hai
hinh thitc P/R déu c¢6 chung vu diém mang tinh thudc tinh d6 1a: tinh thong tin hai
chiéu, tinh khach quan, lugng thong tin truyén tai 16n, mang lgi ich cu thé t¢i khach
hang va chi phi truyén thong thip hon so véi cac phuong thire truyén thong khac.

- Khuyén mdi va phdt trién thwong hiéu (gid tri ting thém khi tiéu dimg
thwong hiéu): Xét & gbc do kinh doanh, sy gia ting thém san phdm tiéu dung cia
khach hang hodc su ting thém sé lugng khach hang 1a co hoi cho viée phd bién
thuong hiéu. Khuyén mai 1a mot trong nhimng cong cu xtc tién thuong mai trong
hoat dong marketing ctia doanh nghiép. Muc tiéu ctia khuyén mai nham kéo khach
hang dén véi thuong hiéu va gia tang doanh s ban hang trong nhitng khoang thoi
gian nhit dinh. Tuy nhién, cac doanh nghiép can nhan thirc rang, khuyén mai ciing
la mot “con dao hai lu¢i” trong qua trinh xay dung thuong hiéu. Viéc stt dung hinh
thirc khuyén mai lién tuc c6 thé 1am giam uy tin thuong hiéu khi khach hang nhan
thire rang nhitng san phidm chit luong kém ludn di kém véi khuyén mai hoac viée
khuyén mai s& lam cho doanh nghiép khé kiém soét va do luong duge lugng hang
hoa thuc té can thiét du trir. Co su khac biét 16n vé hinh thirc va muc do ap dung
khuyén mai cta thwong hiéu manh va thuong hiéu yéu. Trong khi nhitng thuong
hiéu din dau thi trudng chi cin mot luong khuyén mii nho cling c6 thé gitp doanh
nghiép gia tang thi phan thi cac thuong hiéu nho lai cin mot lugng khuyén mai 16n.
Chinh vi vay, khuyén mai chi 1a mdt cong cu bd tro va thue su hiéu qua cho turng
giai doan phat trién san pham nhat dinh cta doanh nghiép.

- Ddu tw cho thwong hiéu: Dé phat trién thuong hiéu trén méi trudng truc
tuyén, mot yéu cau bat budc dbi véi cac doanh nghiép chinh 1a sy dau tu cho thuong
hiéu dé ca vé mat nhan su, tai chinh, thoi gian va hé théng cac cong cu quan ly
thich hop, kip thoi. Mot thuong hiéu khi xay dung 1én khéng thé c6 sirc manh tirc
thi khi ma thuong hi¢u nay khong dugc “nudi dudng” va “cham soc” thudong xuyén
boi mot “phuong thire” khoa hoc voi ban tay ctia doi ngli nhan sy c6 kién thirc
chuyén mén cung véi ngudn luc tai chinh va mot “ché do dinh dudng™ phu hop.
Viéc dau tu cho thuong hiéu trén moéi truong truc tuyén khong chi dem lai strc

manh cho thuong hi¢éu ma con tang gia tri tai san thwong hi¢u cua doanh nghiép.
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Chinh vi vay, doanh nghiép can x4y dung ngin sach cho cong tac xdy dung va
phat trién thuong hiéu néi chung va thuong hiéu trén mai trudng truc tuyén noi
riéng nhim dam bao diéu kién lau dai cho su ton tai va phat trién ctia thuong
hiéu truc tuyén.

- Xdy dung van héa thwong hiéu: Yéu td khac biét giira thuong hiéu nay véi
thuong hiéu khac chinh 1a gia tri thé hién & triét Iy thuong hiéu. Dé xay dung triét ly
thuong hiéu, mdi doanh nghiép ¢b gang theo dudi nhitng nét vin hoa thuong hiéu
riéng biét. Tim ra nhiing gia tri xa hoi chap nhan ddi véi mot thuong hiéu déng vai
trd quyét dinh thanh cong dé thu hat va han sau nhén thire tich cuc dbi véi nguoi
tiéu dung. Tuy nhién, no6i dén vin hoa la néi dén nhitng gia tri truyén thdng dé lam
van héa thuong hi€u nay khac véi van hoa thuong hiéu khac. Chinh vi vay, van hoa
thuong hiéu it thay doi theo thoi gian, trong khi tinh ning cta san phim va qua trinh
quan 1y phai d6i méi thuong xuyén. Viéc nghién ctru va phat trién san pham méi
lam cho nhitng san pham cii tré nén 16i thoi, do vay mdi doanh nghiép ludn phai ddi
mat v&i kha nang luc chon céc gia tri vé van hoéa thuong hic¢u ddi choi véi nhitng
gia tri vé doi méi thuong hiéu. Van héa doanh nghiép khong hé bi thay do6i hay triét
tiéu nhau khi ¢6 su thay dbi vé san pham hodc thuong hiéu. Ban than van hoa
thuong hiéu gitp cho thuong hiéu thé hién dugc nhirng gia tri xa hdi tich cuc, thong
thuong vé mit dao dire, nhitng gia tri nay dén luot n6 ¢ vii cho niém tin ctia ngudi
mua vé triét Iy ma ho dang huéng t6i. Trén pham vi qudc gia, gia tri nay doi khi
khéng duge nhan thire mot cach rd rét, nhung trén pham vi quéc té, nguoi tiéu dung
nude ngoai, dic biét 1a cac nude phat trién ludn coi trong nhing gi 14 gia tri van hoa
duge thé hién thong qua thuong hiéu ma ngudi Viét Nam mubn gi6i thiéu ra thé
gidi. Diéu nay lai dic biét can thiét ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
khi ma pham vi hoat dong ctia cac doanh nghiép ndy mang tinh toan cau.

1.3.3. Quy trinh phit trién thwong hiéu ciia cdc doanh nghiép kinh doanh
trurc tuyé'n

Dé hoat dong phat trién thuong hiéu trén mdi trudng truc tuyén cia cac doanh
nghiép c6 hiéu qua, cic doanh nghiép nén thiét 14p cho minh mot quy trinh phat

trién thuong hiéu va ap dung quy trinh d6 mét cach bai ban. Trong khuén khé Luén
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an nay, qua trinh phat trién thuong hiéu duogc tiép can ¢ giai doan thuong hiéu cua
doanh nghi¢p da dugc dinh hinh va thiét lap gié tri nhan hiéu cho cac ciu phén cla
thuong hiéu véi co quan nha nude c¢d thim quyén. Chinh vi vay, trén co s& quy
trinh xdy dung thuong hiéu & phan trén, hoat dong phat trién thuong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén bao gdm cac budc chinh nhu: truyén thong
thwong hiéu kinh doanh truc tuyén, duy tri va mé rong thuong hiéu, danh gié, kiém

so4t va diéu chinh thuong hiéu.

[ Truyén théng thuong hiéu KDTT ]
v

[ Duy tri va mo réng thuong hién ]

[ Panh gia, kiém soat va diéu chinh thuong hiéu ]

So d0 1.4: Quy trinh phat trién thwong hiéu trén méi truong tryc tuyén
Nguon: Tdc gia dé xudt, nam 2013

Bwéc 1: Truyén thong thwong hiéu kinh doanh truc tuyén

Truyén théng thuong hiéu 1a mot hoat dong quan trong trong qua trinh phat
trién thwong hiéu caa mdi doanh nghiép. Thuong hiéu s& khdng thé dén duoc Voi
khach hang néu thiéu nhitng hoat dong truyén thong c6 chu dich tir phia doanh
nghiép. Ngay nay, cling vai sy phét trién ciia cdng nghé thong tin thi cac phuong
tién truyén théng da dugc mo rong ra rat nhiéu. Ddi véi cac doanh nghiép kinh
doanh tryc tuyén, bén canh cac phuong tién truyén théng truyén théng nhu tivi,
radio, bao chi, to roi, ...thi viéc sir dung phuong thirc truyén thdng truc tuyén ludn
la mot su luva chon dem lai hiéu qua cao cho cac doanh nghiép vi phuong thic
truyén thong nay vira phd hop lai vira ¢ thé twong tac v6i khach hang mét cach
tryc tiép.

Dé tién hanh qua trinh truyén thong truc tuyén, doanh nghiép kinh doanh tryuc
tuyén cd thé lya chon céc hinh thire nhu: Quang céo truc tuyén, P/R (quan hé cong
ching) truc tuyén hay str dung mang xa hoi.

Quang céo truc tuyén: Doanh nghiép kinh doanh truc tuyén c6 thé sir dung
mét sb hinh thirc quang co sau day: Quang cdo hién thi (Display Ads), Quang co

dang Intext (Intext Ads), Quang cao qua thu dién t&r (Email Ads), Quang céo trén



52

cac cdng cu tim kiém (Search engine Ads), Quang cao da phuong tién (Rich media/
Video Ads), Quang céo dang rao vat (Classifieds), Quang cdo khe h¢ (Intersitial
Ads), Quang céo théng qua Catalog truc tuyén (Online Catalogs), Quang céo trong
Game (In-game Ads).

P/R truc tuyén: Ngay nay hoat dong P/R trén mdi truong truc tuyén duoc
danh gia 1a c6 tinh hiéu qua cao, dic biét khi sé luong ngudi st dung internet da
dat dén con sé gan 2,4 ty nguoi trén thé giéi va 32,1 triéu ngudi ¢ Viét Nam,
tinh dén hét thang 12/2013. Cac trang bao dién tir truc tuyén, cong dong truc
tuyén hay dién dan chuyén mén dang xuat hién ngay mot nhiéu va 1a co hoi dé
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cé thé truyén thong va phat trién thuong
hiéu cua minh.

Buéc 2: Duy tri va mé rong thwong hiéu kinh doanh trwc tuyén

Phét trién thuong hiéu 12 qué trinh doi hoi thoi gian va dwoc thuc hién mot
cach lién tuc d6i vai cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén. Chinh vi vay, khi
thuong hiéu di duoc ngudi tiéu dung thira nhan, viéc duy tri hinh anh va niém tin
thuong hiéu trong tam tri cta khach hang lai cang tro nén quan trong. Bé thuc
hién duoc viéc ndy, doanh nghiép kinh doanh truc tuyén can phai thiét 1ap mot ké
hoach truyén théng lau dai va c6 tinh Iap lai nham “ham néng” khach hang, khong
tao co hoi cho cac thuong hiéu khac cé co hoi tiép can véi nhdm khach hang muc
tiéu. Duy tri thuong hiéu cua doanh nghiép ngoai hoat dong quang céo truc tuyén,
doanh nghiép can c6 céac chinh sach ban hang phu hop véi nhitng dbi twong khach
hang khac nhau nham tao su wu dai cho nhitng khach hang trung thanh va gan b
véi thuong hiéu cua doanh nghiép minh.

Bén canh hoat dong duy tri thuong hiéu, doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
cling can c6 ké hoach mé rong thuong hiéu ciia minh theo hudng gia tang dich vu
cho khéch hang hoic lién két thuong hiéu tao lap cac gia tri moi. K& hoach mo
rong thuong hiéu nam trong chién luoc thuong hiéu téng thé va mo hinh thuong
hiéu ma doanh nghiép lwa chon. Trong kinh doanh truc tuyén, dé tao su cong
hudong cho thuong hiéu, cac doanh nghiép thuong tao gié tri thuong hiu gia tang

bang viéc cho ra doi cac thuong hiéu bd sung trén nén tang thuong hiéu nong cét.
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Bwéce 3: Panh gia, kiém soat va diéu chinh thwong hiéu kinh doanh
truc tuyén

Viéc danh gia thwong hiéu 1a mot hoat déng rat quan trong nham kiém ching
xem két qua ctia ca mot qua trinh xay dung va phaét trién thuong hiéu c6 dat dugc
nhu doanh nghiép mong muébn hay khdng. Cé rat nhiéu phuong phap dwgc sir
dung dé danh gia thanh tich va gié tri cia thuwong hiéu kinh doanh tryc tuyén. Tuy
nhién, céch tiép can pho bién dé danh gia thwong hiéu la goc do marketing va tai
chinh (chi tiét tai Phu luc s6 05 caa Luén &n).

Trén co so cac danh gia vé thuong hiéu, doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
can nhic va l1én phuong an diéu chinh thuong hiéu cho phd hop voi chién lugc
kinh doanh cua doanh nghiép minh. Viéc diéu chinh thuong hiéu can tién hanh lap
lai tir nhitng budc dau tién cho téi budc cudi cling cia quy trinh xay dung va phat
trién thuong hiéu dé dam bao tinh déng bo va khoa hoc.

1.3.4. CAc yéu t6 dnh hwéng, tiéu chi ddnh gid va mét sé diéu Kign can thiét dé
phat trién thiwrong hiéu ciia cac doanh nghiép kinh doanh trec tuyén

1.3.4.1. Cac yéu té anh huwdng dén viéc phét trién thwong hiéu cua cac doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén

Ciing gidng nhu cong tac xay dung thuong hiéu, cong tac phét trién thuong
hiéu ciing chiu su tac dong cua hai nhém yéu té d6 1a mai truong bén ngoai cua
doanh nghiép va méi treong bén trong cua doanh nghiép.

Cac yéu tb thudc mdi truong bén ngoai doanh nghiép xét & goc d6 pham vi
bao gom: céac yéu té thudc méi truong quoc té, cac yéu té thude moi truong qudc
gia va cac yéu té thuoc méi truong nganh (cac yéu td nay di duoc phan tich tai
muc 1.2.4.1).

- Nhém yéu t6 thuéc moi trudng bén trong doanh nghiép (cac yéu td thude
pham vi doanh nghiép kinh doanh truc tuyén) bao gom:

+ Nhan thic va tim nhin chién luoc vé phat trién thuong hiéu cia doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén (dinh hudng chién lugc, cac ké hoach va phuong an

trién khai, kién thirc vé thuong hiéu,...)
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+ Ngudn nhan luc phuc vu cho cong tac phat trién thuong hiéu (can bo chuyén
trach, kiém nhiém, trinh d9, kinh nghiém,...)

+ Tai chinh dau tu cho hoat dong phat trién thuong hiéu (cac hoat dong truyén
théng - quang cado, mo rong va gia tang gia tri thuong hiéu,...)

+ Nén tang cong nghé cho viéc trién khai hoat dong kinh doanh va phat trién
thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén (phan cang, cac phan mém tng dung, céc
phuong thirc phat trién,...)

+ Chinh sach phét trién thuong hiéu (quy dinh vé phat trién thuong hiéu, cac
vu tién cho phét trién thwong hiéu, ngudn lyc phan bd cho phat trién thuong hiéu,
c4c thirc tién hanh phat trién thuong hiéu,...)

+ COng cu va quy trinh phét trién thuong hiéu (cac budc va tuan tu cac cong
viéc thyc hién phat trién thuong hiéu, cac ung dung phat trién thuong hiéu; sir dung
website, su dung cong cu SEO, st dung email, quang cao trén bao dién tu, st dung
mang xa hoi,...)

Trong khuén khé nghién ctu cua Luan an nay, tac gia tap trung vao nghién
ciru mot s6 yéu to dién hinh cia méi truong bén trong va bén ngoai doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén, cu thé 1a: Chinh sach va phap luat cia nha nuéc vé thuong
hiéu; ha tang cong nghé thdng tin phuc vy cho kinh doanh tryc tuyén; chinh sach
thué cho kinh doanh truc tuyén; chinh sach vé bao vé quyén so hitu tri tué; mirc do,
tbc do va quy md thi truong; sé lwong doanh nghiép tham gia thi truong; hanh vi
ctia khach hang trén méi truong truc tuyén; niém tin cua khach hang d6i véi thuong
hiéu; sb luong cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén thanh cong; nhan thuc vé
thuong hiéu caa doanh nghiép; nguon nhan luc caa doanh nghiép; tai chinh cua
doanh nghiép; chinh sach xay dung va phat trién thuong hiéu cua doanh nghiép;
cdng cu va quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu.
1.3.4.2. Tiéu chi danh gid sw thanh céng cua cdng tac phat trién thirong hiéu cua
cac doanh nghiép kinh doanh trzc tuyén

Viéc danh gia su thanh cong cua cong tac phét trién thuong hiéu cua céc
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, ngoai cac tiéu chi lién quan téi cac yéu td

thuong hiéu truyén théng nhu (nhin hiéu, logo, slogan, mau sic, hinh anh, ...),



55

dbi véi cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén c6 thé dua vao mot sé céc tiéu
chi sau day:

- Sy tang trwong cua doanh thu: Moi nd luc trong cong tac phét trién
thuong hiéu vé 1au dai déu phai thé hién bang doanh thu va loi nhuan thu vé tir
hoat dong kinh doanh cho du doanh nghiép d6 1a doanh nghiép kinh doanh trén
moi trudng truyén thong hay moi trudng tryc tuyén. Tuy nhién, qué trinh phat
trién thuvong hiéu co6 thé duoc chia thanh nhiéu giai doan khac nhau, mdi giai
doan phat trién déu gan véi cac muc tiéu cy thé theo dinh hudng wu tién. Mtc do
tang truong cta doanh thu s& khac nhau trong mdi giai doan phat trién thuong
hiéu. Bic biét, trong giai doan dau tién phat trién thuong hiéu, muc tiéu nay hau
nhu khong thé dat duoc tirc thi ma thay vao d6 1a cac muc tiéu cd tinh chat hinh
thanh va tao 1ap cac tién dé cho su ting truong doanh thu nhu: mirc d6 nhan biét
cua khach hang, sé luong khach hang, tan xuat mua sam, v, v...

- Su tang 1én cua gia tri thwong hi¢u: gia tri thuong hiéu dugc dinh gia dya
trén rat nhiéu tiéu chi nhu chi phi dau tu cho thwong hiéu, miac do nhan biét cua
khach hang, gié tri co phiéu, ...viéc phat trién thuong hiéu vé ban chat 1a hoat
d6ng nham hudng téi cdc muc tiéu nay bén canh muc tiéu doanh thu va loi
nhuan. Qua trinh phét trién thuong hiéu ciing chinh 13 qua trinh 1am gia ting gia
tri cua cac yéu td nay va tir d6 giup cho gia tri cia thuong hiéu s& ting 1én khi
dinh gié.

- Ngoai céc tiéu chi danh gia trén, cac tiéu chi c6 thé st dung dé danh gia
su thanh cong trong cong tac phét trién thuong hiéu con bao gdm: mirc d6 nhan
biét va ghi nhé thuong hiéu; su gia ting sé lugng khach hang; ting luong truy
cap va vi tri xuat hién ¢ cac trang tim kiém; ting uy tin cua cong dong; tiét kiem
chi phi san xuat, kinh doanh, v, v...
1.3.4.3. Piéu kién can thiét d@é phét trién thuwong hiéu cua cac doanh nghiép kinh
doanh tryc tuyén

Ngoai mot sé cac diéu kién twong tir trong giai doan xay dung thuong hiéu
nhu: nhan thirc d6i véi cong tac phét trién thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén; cac

yéu t6 ngudn luc cho cdng tac xay dung thuong hiéu; quy trinh phat trién thuong hiéu:
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quan tri thwong hiéu. Bé doanh nghiép kinh doanh truc tuyén phéat trién thwong hiéu
thanh cong can phai quan tam téi mot sé cac diéu kién cu thé sau day:

- M6 hinh phét trién thuong hiéu: viee xac dinh md hinh phét trién thuong
hiéu 12 mot diéu kién vo cung quan trong dé dam bao sy thanh céng trong sudt qua
trinh phét trién. Dé thuc hién duoc tt vin dé nay, doanh nghiép kinh doanh tryc
tuyén can phai nghién ctu that ki cac phuong thirc phét trién (da duoc trinh bay &
noi dung phat trién thwong hiéu) va chon phuong thirc phat trién pha hop véi doanh
nghiép minh. Trén co s& d6, doanh nghiép xay dung mé hinh phat trién thuong hiéu
cho phi hop, cac mé hinh thwong hiéu c6 thé theo kiéu gia dinh, mé hinh thuong
hiéu cé biét, mo6 hinh da thuong hiéu.

- Phwong tién phat trién thuong hiéu: ngay nay, ¢ nhiéu phuong tién dién tu
dé cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén c6 thé lya chon dé phat trién thuong
hiéu. Tuy nhién, cac phuong tién dién tir khac nhau déu c6 nhiing dic trung va sb
lugng ngudi ding nhat dinh. Viéc lya chon phét trién thuong hiéu bang phuong tién
dién tir ndo s& phu thudc vao diéu kién vé ngudn luc, hanh vi va théi quen cua
khach hang, xu huéng phat trién caa cong nghé va cac yéu toé khac. Mot s6 phuong
tién pho bién c6 thé lua chon dé cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén c6 thé phat
trién thuong hiéu bao gém: Tivi (cac ung dung TV shopping, internet TV), may
tinh, dién thoai thong minh (smart phone) va cac phuong tién khac.

1.3.5. Vin dé vi pham va tranh chdp thwong hiéu trong qua trinh phét trién
thwong hiéu ciia cac doanh nghiép kinh doanh trgc tuyén

1.3.5.1. Nhing vi phgm trong qué trinh phat trién thirong hiéu cia cac doanh
nghiép kinh doanh tric tuyén

Thuong hiéu ludn ludn song hanh ton tai cung véi su phat trién cia doanh
nghiép va 1a tai san vo gia cia moi doanh nghiép. Tuy nhién, thuong hiéu chi
thuc su trd thanh tai san cua cac doanh nghiép khi doanh nghiép d6 xac lap dugc
quyén s& hiru tri tué ddi véi cac yéu td cta thuong hiéu véi co quan nha nuée co
thdm quyén. Trong thuc té phat trién thuvong hiéu, khong phai doanh nghiép nao
cling quan tdm t6i viéc dang ky bao ho quyén so hiru tri tué ddi véi cac yéu td

cua thuong hiéu véi co quan nha nudce c6 tham quyén. Piéu nay dan dén nhiing
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rui ro ddi véi thuong hiéu cia doanh nghiép va din dén nhirng vi pham c6 thé
xay ra dbi voi cac thuong hiéu cua doanh nghiép. Cac vi pham d6i véi viéc phat
thuong hiéu cua doanh nghiép c6 thé thudoc mot sé nhém sau day:

* Nhirng vi pham trén maoi truong truyén thong

Déi véi cac vi pham vé thuong hiéu trén moi trudng truyén thdng thong
thuong sé& 1a cac vi pham cac yéu t thudc nhan hiéu cua cac doanh nghiép va
cac vi pham nay da dugc diéu chinh boi Nghi dinh s6 99/2013/ND-CP caa Chinh
pht quy dinh xtr phat vi pham hanh chinh trong linh vuc sé hitu cong nghi¢p ban
hanh ngay 29/08/2013.

- Vi pham déi véi viéc dang ky tén mién cua doanh nghiép, cac quy dinh vé
vi pham nay duoc quy dinh cu thé tai Nghi dinh sé 28/2009/ND-CP ban hanh
ngay 20 thang 03 nam 2009.

- Vi pham ban quyén bai viét va giao dién website: bai viét va giao dién
website ciing 1a cac ddi tuong duoc bao ho tac quyén theo quy dinh cua Luat S¢
hitu tri tué stra d6i nam 2009 (quy dinh tai Piém m, Piéu 14, Luat SHTT swra doi
nam 2009).
1.3.5.2. Gidi quyét tranh chdp trong qué trinh phat trién thuwong hiéu cua céc
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén

Viéc giai quyét tranh chap déi véi thuong hiéu cua cac doanh nghiép trén
moi trudng truc tuyén trong qua trinh phét trién thuong hiéu c6 thé duoc giai
quyét theo cac phuong thirc sau day:

- Gidi quyét théng qua thuwong lrong, hoa gigi: Khi xay ra cac tranh chap
dbi vé6i nhan hiéu, cac bén co6 lién quan c6 thé thuc hién hoa giai trugc hoac
trong qué trinh té tung. Thu tuc hoa giai truéc hoic trong qué trinh té tung dugc
thuc hién theo quy dinh cua phap luat. Trong truong hop cac bén thoa thuan
duoc véi nhau vé viéc giai quyét tranh chap, cac bén phai 1ap bién ban hoa giai
theo quy dinh cua phap luat va bién ban nay dugc guri dén cac co quan quan ly
dbi voi cac yéu td cua thuong hiéu bao gom ca nhan hiéu va tén mién cua doanh

nghiép dé 1am co s& xu ly tranh chép.
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- Gidi quyét théng qua trong tai: Theo cach giai quyét nay, cac bén co lién
quan cd thé lya chon hinh thirc trong tai dé giai quyét tranh chap phéat sinh trong qué
trinh phat trién thwong hiéu. Thu tuc giai quyét cac tranh chap di véi thuong hiéu
tai Trung tdm trong tai dugc thuc hién theo quy dinh cua phap luat.

- Gidi quyét théng qua toa dn: Theo céch giai quyét nay, cac bén cé quyén yéu
cau tda an nhan dan c6 tham quyén giai quyét cac tranh chap lién quan téi thuong
hiéu trong quan hé dan sy hoic thuong mai. Thu tuc giai quyét tranh chap lién quan
toi thuong hiéu trong quan hé dan sy hoac thuong mai tai toa an nhan dan duoc
thuc hién theo quy dinh cua phép luat.

1.4. Kinh nghiém xAy dung va phat trién thwong hi¢u ciia mot s6 doanh nghiép
kinh doanh trwc tuyén tiéu biéu trén thé giéi.

Trén co s¢ thanh cong cua cac thuong hiéu kinh doanh tryc tuyén tiéu biéu
nhu Amazon.com, eBay.com va Dell.com cho thay: Mic du, ba mé hinh kinh doanh
truc tuyén nay c6 su khac biét nhau vé loai mé hinh nhung déu c6 su thong nhat co
ban vé dinh huéng xay dung thuong hiéu trén méi truong truc tuyén va theo dudi
nhat quan chién lugc kinh doanh (Hop PL05.2, PL05.2, PL05.3, Phu lyc 05 cua
Luan an). T nhitng thanh céng cua ca ba md hinh, c6 thé rat ra bai hoc kinh
nghiém cho cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén ¢ Viét Nam trong qué trinh
xay dung va phat trién thwong hiéu cy thé nhu sau:

1.4.1. Kinh nghiém trong xay dung thwong hiéu

Thee nhdt, xay dung thwong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tric tuyén
bang céch lira chon diing linh vuc kinh doanh ma doanh nghiép can theo dusi: Van
dé quan trong nhat trong hoat dong xay dung thuong hiéu va kinh doanh truc tuyén
d6 1a viée xac dinh cho duogc linh vuc kinh doanh doanh nghiép can theo dudi. Viéc
lua chon linh vuc kinh doanh doi hoi doanh nghiép phai c6 sy nghién ciru ky luong
mdi trudng kinh doanh va phan tich cac yéu té nguon luc cia doanh nghiép. Trong
thuc té, ca 3 mo hinh trén déu c6 su phan tich va c6 nhiing bude di viing chic va
theo dudi linh vuc kinh doanh minh Iya chon. Ké tir khi thanh Iap cho téi bay gid
thi Amazon.com van dugc coi 1 “cira hang ban sach” 16n nhét thé gioi, hay eBay la

trang ddu gid va 1a “6ng vua” trong linh vuc dau gia, con Dell.com 14 cong ty ban
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may tinh truc tuyén sé 1 toan cau. Trong sudt qua trinh trién khai hoat dong kinh
doanh, cac doanh nghiép nay déu theo dudi va nhat quan vai linh vuc kinh doanh da
lya chon ngay tir dau. Mic du, cic mé hinh nay déu c6 sy mo rong va da dang hoa
mé hinh kinh doanh, tuy nhién, viéc da dang hda cac mé hinh kinh doanh nay déu
tap trung vao viéc tang gia tri dich vu hoic cong huéng cho thwong hiéu cot 16i cua
doanh nghiép.

Thee hai, xay dung thwong hiéu trong méi trwong truc tuyén bang cach liea
chon dung mé hinh kinh doanh: Trén co s¢ linh vuc kinh doanh da dugc xac dinh,
diéu quan trong tiép theo dé di dén thanh cdng cua cac thuong hiéu kinh doanh trén
moi truong truc tuyén do6 1a xac dinh mé hinh kinh doanh. Véi tap khach hang va
phuong thic kinh doanh caa doanh nghiép, doanh nghiép sé& phai xac dinh va thiét
lap md hinh kinh doanh nao cho phat huy duoc t6i da yéu té nguon luc va cung cap
tot nhat gié tri cho khach hang. Vai viéc xac dinh mat hang trién khai kinh doanh 1a
sach va cac san pham vé sach, dbi tuong khach hang cia Amazon.com la nhitng doc
gia hay con goi 1a khach hang cudi cing. Do viy, Amazon.com xac dinh mé hinh
kinh doanh trién khai 1a B2C (doanh nghiép véi nguoi tiéu dung) va tan dung téi da
tién ich caa CNTT, Amazon.com trién khai md hinh kinh doanh truc tuyén toan
phan tic 12 moi hoat dong kinh doanh déu truc tuyén. Bén canh d6, Ebay lai lya
chon mé hinh d4u gia truc tuyén (C2C), tir d6, Ebay tao ra cho minh mot thi truong
hoan hao, bao gdm rét nhiéu cong cu hd trg cho cac ca nhan tham gia mua ban tryuc
tuyén. Trén co s& do, Ebay di tao lap gia tri niém tin cho khach hang bang nhiing
dich vu dam bao trong sudt qué trinh giao dich tir lac ding ban san pham, chon gia,
dau gia, khop gia, thanh toan, giao hang va dich vu sau ban hang. Thém vao do,
Dell ciing da thiét 1ap mé hinh kinh doanh truc tuyén chuyén cung cip san pham
may tinh theo mé hinh kinh doanh truc tuyén B2B va B2C. Thanh cong cua Dell tir
nguon doanh thu B2B, trong khi B2C duoc thyc hién qua quy trinh twong d6i chuan
hoa (Catalogue, gio mua hang, thanh toan bang thé tin dung...) cac giao dich B2B
duoc hd trg nhiéu dich vu hon. Dell cung cip cho hon 100.000 khach hang doanh

nghiép dich vu hé trg khach hang dic biét (Premier Dell service).
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Thee ba, xay dung thirong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh truc tuyén bang
cach thiét ldp thwong hiéu phu hop véi quy ludt thiét ldp thiong hiéu trén moi
triong internet. Viéc thiét 14p thuong hiéu, viéc dit tén thuong hiéu 12 viéc 1am dau
tién d6i vai bat ky mot doanh nghiép nao khi bat dau xay dung va phat trién thuong
hiéu. Nhan thie duoc diéu ndy, ca ba thuong hiéu trén déu rat quan tam téi viéc
thiét lap thwong hiéu cua doanh nghiép minh tir dit tén thuwong hiéu, thiét ké logo,
mau sic, thiét 1ap tn mién, giao dién va bb cuc website va hé théng nhan dién
thuong hiéu khac. Ca ba thuong hiéu nay déu phi hop véi quy luat thiét 1ap thuong
hiéu trén méi truong internet, cu thé.

- Thwong hiéu dwoc dat ngan gon va dé danh van thanh tiéng, tao diéu kién
thuan tién cho ngudi tiéu ding c6 thé ghi nhd Amazon.com, Ebay.com, Dell.com.
Viéc ¢b giang gan thém linh vyc kinh doanh vao tén goi 1a khong can thiét, chinh vi
vady ma cac doanh nghiép khdng nhat thiét phai dat tén theo kiéu
Amazonbooks.com, Echobay.com hay Dellcomputer.com. Viéc dat tén thuong hi¢u
ngin gon va dé danh van thanh tiéng s& rat thuan tién cho qua trinh truyén thdng
thuong hiéu sau nay.

- Gan tén thwong hiéu véi tén mién cua doanh nghiép, ca 3 thuong hiéu déu
nhat quén giita tén thuong hiéu va tén mién trong sudt qué trinh xay dyng va phat
trién. Trén thuc té, cac doanh nghiép nay déu diang ky so hiru tri tué ddi véi nhan
hiéu gan truc tiép véi tén mién. Viéc sir dung nhat quan tén thuong hiéu va tén mién
con thé hién khi cac doanh nghiép nay mo rong kinh doanh toi tat ca cac nudc trén
thé gioi hay n6i mot cach khac, khi trién khai kinh doanh & bat ky nudc nao thi déu
Xuat hién voi tén thuong hiéu Amazon, Ebay va Dell, sy khac biét duy nhat chi la
dudi tén mién cap qudc gia.

- Sir dung danh tir pho bién d@é dat tén thwong hiéu, Amazon.com 1a mot dién
hinh cho viéc dat tén thuwong hiéu theo nguyén tic nay. Viéc lra chon céi tén
Amazon dé dit tén cho doanh nghiép, day 1a mot danh tir ¢a duoc nhiéu ngudi biét
dén va 1a mot diéu kién rat thuan loi khi truyén théng thuong hiéu Amazon.com.
Bén canh d6, Amazon con c6 2 chir cai quan trong vai y nghia s€ phuc vu khach

hang hoan toan truc tuyén va tién loi tir “A” dén “Z” va chir “A” ciing 1a chit céi
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dau tién trong bang chir cai. Vé6i thong diép truyén thong day ¥ nghia ndy, Amazon
da s dung mot cach c6 hiéu qua viéc sir dung danh tir phd bién dé dat tén cho
thuong hiéu cta doanh nghiép minh.

1.4.2. Kinh nghiém trong viéc phét trién thwong hiéu

Thee nhdt, phét trién thirong hiéu cua céc doanh nghiép kinh doanh triec tuyén
bang cdch day manh truyén théng thirong hiéu. Can phai nhat quan trong qué trinh
truyén thong thuong hiéu va gin viéc truyén thong tén thwong hiéu vai viéc truyén
thong tén mién. Cac thuong hiéu trén di lam rat tét diéu ndy, tit ca cac doanh
nghiép ludn st dung thuong hiéu Amazon.com, Ebay.com va Dell.com dé truyén
théng, mic du trén thuc té cac doanh nghiép nay cd thé truyén théng véi cai tén
Amazon, Ebay hoac Dell.

Thar hai, phat trién thwong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tric tuyén
bang cach vira mé réng thirong hiéu nham cung cé thwong hiéu cot 16i va gia ting
gia tri cho thuwong hiéu cét 18i. M& rong thuong hiéu ludn gan véi thuong hiéu cot
16i va gia ting gia tri cho thuwong hiéu cét 16i. Trén thuc té, ca 3 cong ty Amazon,
eBay va Dell déu khong chi s¢ hitu duy nhat mot thuong hiéu ma cac cong ty nay
déu mo rong va xdy dung thém cac thwong hiéu méi. Chiang han, ngoai
Amazon.com, Cong ty Amazon con s¢ htru téi 32 thuong hiéu khac nira nhu:
6pm.com, Alexa.com, Casa.com, Fabric.com, v, v...tuong tu Amazon, eBay ciling
s& hitu nhiéu thuong hiéu nhu: Paypal, Skype, Stubhub va Shopping.

Thee ba, phat trién thirong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
bang viéc lién két thuong hiéu. Lién két thuong hiéu trong qué trinh truyén thong
thuong hiéu va lién két thuong hiéu dé khai thac va tao gié tri gia ting cho khach
hang 1a diéu kién quan trong dé 1am gia ting gia tri thwong hiéu cua cac doanh
nghiép trén maoi truong truc tuyén. Trén thuc té cac thwong hiéu Amazon.com,
eBay.com va Dell.com di thuc hién rat tét viéc nay va ludén duoc xép ¢ vi tri cao
trong thir hang website kinh doanh truc tuyén. Theo thdng ké caa Alexa.com dén
hét ngay 03/03/2014, thuong hiéu Dell.com dung thir 381 trén toan cau va 290 ¢
MY, 0 t6i 38,790 lién két thuong hiéu; Ebay.com dang thir 25 trén toan cau va thi

8 thé gioi, 185,916 lién két thuong hiéu va Amazon.com ding thir 10 trén toan cau
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va tht 5 & My, c6 943,890 lién két thuong hiéu. Viéc lién két thuong hiéu ngoai
viéc tang hiéu suat cho qua trinh truyén thong thuong hiéu nhung ciing 1a diéu kién
quan trong dé xép hang cac thuong hiéu trén méi trueong truc tuyén.

Tom tit chwong 1

Chuong 1 cta Luan an dd néu rd van dé co ban vé kinh doanh truc tuyén, cac
van dé lién quan t6i xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén
cua cac doanh nghiép, 1am rd cac khai niém vé thuong mai dién tu, kinh doanh truc
tuyén, thuong hiéu, thuong hiéu truc tuyén, xay dung va phét trién thuong hiéu trén
moi trudng truc tuyén. Bén canh d6, con phan tich cac yéu té anh hudng toi viéc
xay dung va phat trién thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén va kinh nghiém xay
dung va phéat trién thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén caa mot sé thuong hiéu

dién hinh 1am nén tang cho qué trinh nghién ciu tiép theo & Chuong 2.
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CHUONG 2
THUC TRANG XAY DUNG VA PHAT TRIEN
THUONG HIEU CUA CAC DOANH NGHIEP KINH DOANH
TRUC TUYEN CUA VIET NAM

2.1. Khai quat vé tinh hinh kinh doanh tryc tuyén ciia cic doanh nghiép Viét Nam

Theo két qua diéu tra caa Hiép hoi thuong mai dién t (VECOM) nam 2013
véi 3600 doanh nghiép c6 tham gia vao hoat dong kinh doanh truc tuyén tai hau hét
cac dia phuong trén ca nuéc. Két qua diéu tra da phan anh vé co so ha tang va
ngudn nhan lrc cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam duoc thé
hién & mot sb khia canh sau day:
2.1.1. Tinh hinh co sé ha tang phuc vu hogt dgng kinh doanh truc tuyén cia cac
doanh nghiép Viét Nam

- Vé may tinh

Dbi voi phuong tién dién tir 14 may tinh, tat ca cac doanh nghiép dugc diéu tra
déu c6 may tinh vai khoang 55% doanh nghiép c6 tir 1 dén 10 chiéc, 19% s6 doanh
nghiép co tir 11 chiéc dén 20 chiéc. S6 doanh nghiép c6 may tinh tir 21 chiéc dén 50
chiéc va trén 50 chiéc c6 10% s6 doanh nghiép.
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Biéu dd 2.1: Théng ké sé lwgng may tinh phan bé theo quy mé doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén
Nguon: Béo céo chi sé thiwong mai dién tir 2013, VECOM
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Két qua vé lugng may tinh sir dung cua cac doanh nghiép nim 2013 gin nhu
tuong ddng so véi nam 2012, riéng chi c6 s6 doanh nghiép cd s6 lwong may tinh tir
1 chiéc dén 10 chiéc 1a tang 18n 55%, sé doanh nghiép nay tang 1én ciing rat dé hiéu
va phd hop véi tinh hinh kinh té nim 2013 con ¢6 nhiéu kho khin va xu huéng
giam bién ché va thu hep hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép Viét Nam.

- Tinh hinh két néi internet

Hau hét cac doanh nghiép déu két ndi bang thong rong véi hinh thicc phd bién
nhat 12 ADSL ¢ téi 78% sb doanh nghiép va dudng truyén riéng 1a 21%. Tuong ty
nhu tinh hinh st dung may tinh, sb liéu két ndi internet diéu tra nim 2013 hau nhu
khong thay doi so véi nam 2012, diéu ndy cho thay muc d6 on dinh cia cac doanh
nghiép trong viéc dau tu va sir dung internet trong hoat dong kinh doanh truc tuyén

cua minh.
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Biéu d6 2.2: Tinh hinh két ndi internet tai cic doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
Nguon: Béo céo chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM

- An ninh, an toan théng tin
Trong s cac bién phap duoc sir dung dé dam bao an toan, an ninh théng tin
trén moi trudong kinh doanh truc tuyén. Viéc sir dung bién phap diét virus dé dam
bao an ninh, an toan 1a pho bién nhat véi 86%, con sé nay l1a 83% niam 2012. Tiép

dén 1a bién phap sir dung tuong lira 53% giam 4% so vé6i nam 2012, trong khi do
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bién phap sir dung ching thuc s, chir ky s lai ¢6 ti 31% doanh nghiép sir dung
cao hon so voi nam 2013 1a 23%. Sir dung phan ctmg dé bao mat trong kinh doanh
truc tuyén 1a 26% nam 2012 1a 23%.
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w2012 57% 83% 23% 23%

m 2013 53% 86% 26% 31%

Biéu d6 2.3: Bién phap bao mat thong tin kinh doanh truc tuyén
cua doanh nghiép Viét Nam
Nguon: Bao cao chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM
C6 thé thady mot diéu 1a viéc st dung cac bién phap dam bao an toan trong
kinh doanh truc tuyén cua cac doanh nghiép da duoc quan tdm hon rat nhiéu. Bén
canh do, cac bién phap dam bao tinh an toan cao dugc cac doanh nghiép dac biét
guan tdm, mot mat dé dam bao an toan cho kinh doanh trén méi truong truc tuyén,
mat khac ciing dam bao uy tin cho thwong hi¢u cua doanh nghiép. Bién phap st
dung chir ky s6, ching thu sé ¢6 sy ting manh, diéu nay thé hién cac doanh nghiép
dang day manh hoat dong giao dich, trao doi kinh doanh trén méi trudng truc tuyén
va bién phap nay Ia hoan toan phu hop khi ma céc hop dong dién tir ngay cang duoc
st dung phd bién.
- Cor cdu dau tw cho céng nghé thdng tin va kinh doanh truc tuyén
Xét vé co cau dau tu cho hoat dong kinh doanh truc tuyén va cong nghé thong

tin nim 2013 tuwong ddi 6n dinh so véi ndm 2012. Cac doanh nghiép van co su dau
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tu 16n cho phan cing chiém 42%, nam 2012 1a 41%, trong khi dé, dau tu cho phan
mém va dao tao c6 xu hudng giam nhe lan luot 1a 24% va 17%. Con lai 17% cac

doanh nghiép dau tu cho cac hoat dong khac nhu dich vy, an toan thdng tin.
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Biéu d0 2.4: Co cAu dau tu cho hoat dong kinh doanh truc tuyén
Nguon: B&o céo chi sé thwong mai dién tir 2013, VECOM

- Mitc do sur dung email trong kinh doanh

Pa s6 cac doanh nghiép Ion & Viét Nam la cac doanh nghiép kinh doanh trong
cac linh vuc sir dung nhiéu lao dong nhu dét may, da gidy, ché bién thiay san, xay
dung, co khi...Trong cic doanh nghiép nay s lwong nhan vién & bo phan vin
phong, nghién ctu, thiét ké, tiép thi...thuong nho hon so vai s6 luong nhan vién &
c4c bo phan san xuat. Tuy nhién, nhan vién ¢ nhém tha nhat lai sir dung may tinh
n6i chung va email n6i riéng nhiéu hon nhan vién & nhdm thi hai.

Qua két qua diéu tra cua Hiép hoi thuong mai dién tir thé hién ¢ biéu d6 dudi
day cho thay tai cac doanh nghiép 16n ¢ 15% doanh nghiép c6 dudi 5% nhan vién
thuong xuyén st dung email, 17% doanh nghiép cé trén 50% nhan vién st dung
thuong xuyén email.

Tinh hinh sir dung email ciia nhan vién tai cac doanh nghiép vira va nho tét
hon & cac doanh nghiép lon, chi c6 10% doanh nghiép c6 dudi 5% nhan vién

thuong xuyén sir dung email, trong khi cé téi 23% doanh nghiép cé trén 50% nhéan
vién sir thuong xuyén stir dung email.
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Biéu d6 2.5: Tinh hinh sir dung email trong kinh doanh
tai cac doanh nghiép Viét Nam
Nguon: B&o céo chi s thiong mai dién tir 2013, VECOM
Nhin chung, miac d6 sir dung email thuong Xuyén cua nhan vién trong cac
doanh nghiép nam 2013 cao hon so véi nam 2012. Chang han, ndm 2013 c6 27%
doanh nghiép cho biét cd 21-50% nhan vién thuong xuyén s dung email trong
cong viéc, ty 1é nay nim 2012 1a 16%. Ty 1& sb nhan vién thuong xuyén st dung
email trong kinh doanh tang 1én thé hién email van 1a mot cong cu lién hé quan
trong va dem lai hiéu qua cao ddi véi cac doanh nghiép Viét Nam ndi chung va
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén néi riéng.
2.1.2. Tinh hinh vé nguén nhan luc phuc va hoat dgng kinh doanh truc tuyén
cua cac doanh nghigp Viét Nam
- Vdn @é dao tao nguon nhan lyc cho hoat déng kinh doanh truc tuyén
Dé trang bi kién thirc va k§ nang cho nhén vién trong hoat dong kinh doanh
tryc tuyén, cac doanh nghiép Viét Nam thuong sir dung céc hinh thire dao tao nhu:
tu mo 16p ddo tao, dao tao tai chd, cir nhan vién di hoc. Qua sb liéu khao séat cua
Hiép hoi thuong mai dién tir cho thay, phan 16n doanh nghiép (53%) c6 hinh thuc
bdi dudng tai chd cho nhan vién vé kinh doanh tric tuyén va cong nghé théng tin,
14% doanh nghiép mo 16p tap huan cho nhan vién va 26% doanh nghiép cir nhan

Vién tdi cac co so dao tao.
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Biéu dd 2.6: Tinh hinh dao tao phuc vu hoat ddng kinh doanh truc tuyén
Nguon: Béo céo chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM

Nhin chung, so véi nam 2012, nam 2013 cac doanh nghiép da chu trong tai
hoat dong dao tao nham nang cao kién thuc va k§ nang cua nhan vién. Ty Ié sb
doanh nghiép khong dao tao dd cé su giam xudng rd rét tir 31% xudng con 27% va
ty I¢ doanh nghiép ma 16p va ctr nhan vién di dao tao ciing ting dang ké tir 8% nam
2012 1én 14% nam 2013 va 22% nam 2012 1&én 26% nam 2013.

- Nguén nhan lyc chuyén tréch vé kinh doanh truc tuyén va céng nghé thong tin

Ty Ié doanh nghiép c6 can bo chuyén trach vé cong nghé thong tin va kinh
doanh tryc tuyén nam 2013 dat 65%, cao hon so véi ty 1& 51% cua nim 2012.
Nhitng linh vuc kinh doanh c6 ty 1¢ lao dong chuyén trach cao nhat Ia giai tri véi
80%, tai chinh, bat dong san va gido duc dao tao 79%. So v&i nam 2012 thi ba linh
vuc nay ciling c6 ty 1& dan dau, véi ty 1é tuong tng 12 68%, 61% va 83%. Tuy nhién,
ty I¢ doanh nghiép c6 can bo chuyén trach vé cong nghé thong tin va kinh doanh
tryc tuyén & ca ba linh vuc nay déu cao hon han so véi nam 2012. Diéu nay cho
thiy xu huéng phat trién va su dau tu ngudn luc cua cac doanh nghiép kinh doanh &
linh vyc nay tang 1én dang ké.
2.1.3. Tinh hinh giao dich kinh doanh truc tuyén cia cac doanh nghigp kinh
doanh truc tuyén cia Vit Nam

- Sir dung email trong kinh doanh tryc tuyén

Email tiép tuc 12 mot cong cu quan trong hd tro hoat dong kinh doanh truc
tuyén cua cac doanh nghiép Viét Nam, mac d6 sir dung email néi chung cua céc
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doanh nghiép nam 2013 ¢6 xu hudng cao hon nam 2012. Sy khac biét rd rét nhat 1a
viéc sir dung email cho muc dich quang céo, gii thiéu san pham c6 téi 66% va giao
dich véi khach hang 12 77%. Sir dung email cho hai muc dich nay vira chiém ty 18
cao nhat trong ca hai nam 2012 va 2013. Ty 1é doanh nghiép st dung email cho
muc dich giao két hop ddng va hd trg giao két hop dong trong nim 2013 cao hon
mét chat so vai 2012 ting 1an luot 6% va 5%. Khong cé su thay doi Ion trong viéc
sir dung email dé cham soc khach hang trong khi viéc sir dung email trong giao két
hop dong cé xu hudng ting 1én 5% so véi nam 2012 1a 37%. Cac sd lidu vé viéc st
dung email trong hoat dong kinh doanh tryc tuyén da phan anh mét xu huéng moi
trong st dung email, email déi v6i doanh nghiép gio day 1a cong cu dé thuc hién
cac giao dich cho hoat dong kinh doanh truc tuyén.
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Biéu d6 2.7: Tinh hinh sir dung email ciia cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén

Nguon: Béo céo chi sé thiwong mai dién tir 2013, VECOM

Phi hop véi xu huéng sir dung email dé thuc hién cac giao dich kinh doanh

tryc tuyén, cac doanh nghiép da danh gia rat cao hiéu qua ciia email trong hoat dong

ban hang truc tuyén véi ty 1¢ 47% nam 2013 so véi 43% nam 2012. Trong khi d6 ty

1& doanh nghiép cho rang email c6 hiéu qua thap giam tir 13% nam 2012 xudng con
10% nam 2013.
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Cao Trung binh Thép

Biéu do 2.8: Panh gia hiéu qua sir dung email trong kinh doanh trwc tuyén

Nguon: Béo céo chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM

Chinh vi hiéu qua st dung email ngay cang cao trong cac hoat dong giao dich

truc tuyén nén cac doanh nghiép c6 ké hoach ting cudng sir dung email trong viéc
ban hang véi khach hang ca nhan. Két qua cho thy, nim 2013 c6 t6i 67% doanh
nghiép c6 ké hoach ting cudng sir dung email trong viéc ban hang véi khach hang
ca nhan, con sé nay nim 2012 13 54%. Bén canh do, cac sb liéu doanh nghiép khdng
c6 dy dinh st dung hozc khdng biét téi cdng cu email trong viéc ban hang téi khéach

hang ca nhan nam 2013 cling giam so v4i nam 2012.
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Biéu d6 2.9: Dy dinh sir dung email dé ban hang cho khéach hang ca nhan
Nguon: Béo céo chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM
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- Website thuong mai dien tu

Ty Ié doanh nghiép c6 website 12 43%, hau nhu khong thay doi so voi ty I¢
nay nam 2012. Tuy nhién, cic doanh nghiép da cd sy quan tdm hon trong viéc cap
nhat thong tin trén website cua minh, c6 téi 54% doanh nghiép cho biét da cap nhat
thong tin hang ngay, nam 2012 ty 1& nay 1a 50%. Bong thoi, ty 1¢ doanh nghiép cap
nhat thdng tin hang tudn va hang thang ciing giam d6i chut so voi nam 2012. Ty 1¢

doanh nghiép khdng cap nhat théng tin website van & mic 7% nhu nam 2012.
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Biéu d6 2.10: Tinh hinh c4p nhat website ciia cac doanh nghiép Viét Nam

Ngueon: Bao cao chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM

Vé hoat dong quang cdo website nham phét trién thuong hiéu cua doanh
nghiép nim 2013 dugc cac doanh nghiép quan tdm va sir dung nhiéu phuong tién
khac nhau ddi véi hoat dong ndy. Cac cong cu tim kiém van 1a cong cu duoc céc
doanh nghiép str dung dé quang cao website nhiéu nhat 1a 43%, ty & nay c6 giam
d6i chiit so v&i nam 2012 1 47%. Tiép dén 1a bao dién tir va mang x& hoi lan luot 12
40% va 37%, hai cong cu nay déu duoc doanh nghiép st dung nhiéu hon so voi
nam 2012. Cac cong cu quang cdo truyén thong la bao gidy va truyén hinh mic du
duoc nhiéu doanh nghiép sir dung hon nhung van chiém ty trong thap nhat trong
c4c cong cu truyén thong, dic biét thap hon rat nhiéu so véi céng cu truyén thong

truc tuyén. S6 doanh nghiép chua quang cdo van chiém 15% giéng nhu nam 2012.
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Biéu d6 2.11: Hinh thirc quang cao thwong hiéu ciia cic doanh nghiép Viét Nam
Nguon: Béo céo chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM

- Tham gia cac san giao dich thuong mai dién tur

Ty 1é cac doanh nghiép tham gia san giao dich thuong mai dién tor ctia nam

2013 1a 12%, tang 1% so v&i nam 2012. Tuy nhién, c6 tdi 33% doanh nghiép cho

rang tham gia vao cac san thuong mai dién tir mang lai hiéu qua cao, cao hon 3% so

véi nam 2012. Trong khi d6, ty 1€ doanh nghiép danh gia hiéu qua tham gia cac san

thuong mai dién tir & mic trung binh 12 52% bang so véi ndm 2012. Chinh vi vay,

s6 luong doanh nghiép danh gia viéc tham gia vao cac san thuong mai dién tur

khong dem lai hiéu qua chi chiém 15%, nhém cac doanh nghiép nay chu yéu la céc

doanh nghiép chua c6 sy quan tim dung mrc hodc chwa c6 nhan sy quan ly viéc

tham gia tai cac san giao dich thuong mai dién tur.
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Biéu d6 2.12: Panh gia hiéu qua tham gia san thwong mai dién ti cia
cac doanh nghiép Viét Nam
Nguén: Bao cao chi sé thuwong mai dién tir 2013, VECOM
- Thanh todn tryc tuyén
Niam 2013 chiing kién su tang truang nhanh chong caa thanh toan khong ding
tién mat théng qua thé thanh toan. Ty Ié doanh nghiép chap nhan thanh toan bing
thé thanh toan Ién téi 39%, ting gan gap doi so vai ty 1é nay nam 2012. Hinh thuc
thanh toan khdng dung tién mat phé bién nhat van 1a chuyén khoan qua ngan hang
chiém 94%. Cac hinh thirc thanh to4n qua vi dién tir va thé cdo duy tri & mic do khé
thap do cac doanh nghiép va nguoi tiéu ding van e ngai vé tinh an toan cua cac
phuong thac thanh todn nay.

m 2012 wm 2013

19%
4% 394

7% %
.-%—/f . ._—f

Chuyé&n khoan Vidién tor Thé thanh todn Thé cao

Biéu d6 2.13: Tinh hinh thanh toan truc tuyén caa cac doanh nghiép Viét Nam
Nguon: Béo céo chi sé thiwong mai dién tir 2013, VECOM
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2.2. Phan tich tinh hinh xAy dung va phit trién thwong hiéu ciia cic doanh
nghiép kinh doanh trwe tuyén cia Viét Nam
2.2.1. Gidgi thich mdu khdo sat

- Déi twong khdo sét

Déi twong khao sat ciia Luan &n 1a cac doanh nghiép c6 hoat dong kinh doanh
trong méi truong truc tuyén (cac doanh nghiép khao sat déu thiét 1ap trang web dé
ban hang truc tuyén, danh sach doanh nghiép khao sat tai Phuc luc 08) va cac khach
hang da tham gia vao hoat dong mua sam truc tuyén.

- C& mau diéu tra

Theo cdng thuc tinh vé ¢& mau va sai sé cho phép tai bang PL14.1 Phu luc
14, tac gia chap nhan mirc sai s6 +/- 10%, chinh vi vay, tac gia s& du kién két qua
phiéu thu vé tir hoat dong diéu tra 1a trén 100 ca thé mau. Bén canh d6, do diéu kién
vé kinh phi va thoi gian thuc hién Luan an nén tac gia lua chon dia ban dé tién hanh
khao sat 1a tai Ha Noi va duoc tién hanh trong khoang thoi gian tir thang 11 - 12
nam 2013. Trong qua trinh phat phiéu diéu tra, tac gia da thu duoc két qua phan hoi
ctia 106 doanh nghiép c6 hoat dong kinh doanh trong moéi trudng truc tuyén va 276
khéch hang c¢6 tham gia mua sam truc tuyén

- Uu diém va nhwoc diém ciia mau diéu tra:

+ Vé uu diém:

Két qua cac phiéu tra 10i thu duoc c6 tinh tin cdy cao: Ddi vai phiéu thu duge
tir doanh nghiép, tit ca cac phiéu déu dugc nhitg nguoi dai dién ¢ lién quan truc
tiép t6i hoat dong x4y dung va phat trién thuong hiéu dién va déu c6 déu do xac
nhén tir cac doanh nghiép. Bén canh d6, hiu hét cac phiéu déu diy du thong tin vé
doanh nghiép va ngudi dai dién. Tuong tu, d6i v6i phiéu khach hang thu duoc déu
day di thong tin lién hé va nam trong do tudi didu tra tir 18 dén 45 tudi 1a do tudi
thuong xuyén tham gia mua sam truc tuyén.

Quy mé mau thu vé 16n hon mtrc mau can thiét theo ly thuyét yéu cau: Doanh
nghiép thu duge 106 phiéu trong khi chi can 100 phiéu, khach hang thu duoc 220
phiéu (st dung thdng ké) trong khi chi can 100 phiéu.

Mirc d6 thong tin tra 101 1 rdt day du: Cac thong tin dugc hoi ca hai nhom dbi
trong diéu tra déu duoc tra 1oi mot cach ddy du, diéu nay phan anh mirc do quan

tam va thai do hop tac cia cac doi tuong dugc dicu tra.
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Thoi gian tién hanh diéu tra nhanh: Trong khoang thoi gian 1 thang, diéu nay
lam tang d6 chinh xac vé thong tin diéu tra do cac ddi tuong duoc didu tra co xac
suit nho bi anh hudng téi cac bién ¢ moi trudng xa hoi hay thay déi dién bién hanh
vi theo thoi gian.

Dia ban va pham vi diéu tra: Viéc diéu tra dugc tién hanh tai Ha Noi va trén
pham vi toan thanh phé. Ha Néi 1a tha do cia Viét Nam, c6 quy mé va tdc do phat
trién kinh té cao, sé luong doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hoat dong nhiéu,
hoat dong mua sdm va tiéu dung 16n, sy da dang vé dan cu, thu nhap, van hoa, v,
V...chinh vi vay, theo tac gia lua chon khu vuc Ha Noi dé diéu tra la phu hop.

+ V& nhuogc diém: Quy mo mau con nhé, néu quy mé 16n hon thi mire sai s6 sé
nho hon va do chinh xac s€ cao hon.

- Céch thic diéu tra: D6i voi doanh nghiép duoc didu tra, tac gia st dung
phuong phap gui thu va lién hé truc tiép véi cac doanh nghiép duoc diéu tra két hop
v6i phat phiéu diéu tra tai cac chuong trinh dao tao, tip huin xay dung va phat trién
thuong hiéu, kinh doanh truc tuyén cho cac dai dién doanh nghiép tham gia. Ddi voi
khach hang duoc diéu tra, tac gia sit dung phuong phap diéu tra tap trung va tién
hanh tai cac hoi nghi, ngay hoi mua hang truc tuyén do cic co quan quan ly nha
nude va hiép hoi chuyén nganh td chirc va phat dong.

- Gidi thich vé cau héi diéu tra: Tac gia str dung céc loai cau hoi quen thudc
trong qua trinh diéu tra, cac cau hoi chu yéu & dang lya chon (chon 1 hoic nhiéu
phuong 4n), danh gia theo thang do c6 san va lya chon thir ty wu tién.

- Gidi thich vé dg tin cdy cia mdu diéu tra:

Vé mat thdng tin cua cac ddi twong diéu tra dam bao duoc tinh chinh xac cao.
Déi véi doanh nghiép, tat ca cac phiéu diéu tra déu day du thong tin vé nguoi dién
phiéu (hau hét nguoi dai dién dién phiéu déu 1a nguoi c6 phu trach van dé vé
thuong hiéu), théng tin doanh nghiép, cac thong tin tra 16i cau hoi khao sat va duoc
xac nhan bang dau doé. Déi voi nguoi tiéu ding truc tuyén, thong tin nguoi dién
phiéu va thong tin tra 101 day dua va rd rang.

Vé d tin cay cia mau diéu tra: Bé do do tin cay cua mau diéu tra, tc gia sir
dung hé s6 Cronbach’s Alpha nham muc dich kiém chimg d6 dong nhét giira nhiing

d6i tugng do va nhitng lan do khac nhau. Viéc sir dung hé sé Cronbach’s Alpha nham
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muc dich do dé tin cay cta cac cau hoi dinh lwong voi cac mau diéu tra ddi véi doanh
nghiép va ddi véi khach hang, két qua thé hién chi tiét & phu luc sé 11 va 12.

Véi phiéu diéu tra danh cho doanh nghiép, két qua cia hé sé Cronbach’s
Alpha la: cau 9: 0.715, cau 10: 0.811, cau 11: 0.904, cau 15: 0.813.

Véi phiéu diéu tra danh cho khach hang, két qua cua hé sé Cronbach’s Alpha
la: Cau 6: 0.709, cau 7: 0.846, cau 13: 0.847, cau 19: 0.783, cau 20: 0.899

Két qua vé hé sb Cronbach’s Alpha véi cac cau hoi dinh lugng trén cho thiy
d6 tin cay cua két qua diéu tra 12 rat cao, I16n hon mac chip nhan thong thuong l1a
0.7. Biéu nay thé hién cac két qua thu duoc tir phiéu diéu tra cho ca 2 nhém déi
tuong la doanh nghiép va nguoi tiéu dung truc tuyén 1a dang tin cy va co ¥ nghia
théng Ke.

V& d6 hiéu luc cta phép do, cac mau diéu tra dugc thiét ké trén co sé ¢ tham
khao y kién cua cac chuyén gia vé thuong hiéu va kinh doanh truc tuyén thuoc 2
don vi la Cuc s¢ hiru tri tué va Cuc thuong mai dién tir va Céng nghé thdng tin. Tac
gia da tién hanh diéu tra thur nghiém véi nhém nho (khoang 20 doanh nghiép va 40
khach hang) dé danh gia va hiéu chinh mau khao sat. Két qua diéu tra thir nghiém
cling voi cac tu van caa chuyén gia, tac gia da hiéu chinh thanh ban diéu tra cudi
cuing thé hién & Phu luc s6 06 va 07 cua Luan an.

- Giai thich vé phuong phéap dinh lugng: Dé xem xét méi twong quan giita chi
phi dau tu cho thwong hiéu truc tuyén va ty Ié ting truong doanh thu tir hoat dong
kinh doanh truc tuyén tac gia sir dung ham tuyén tinh phd bién Iam mé hinh gia
dinh ban dau dé xem xét méi quan hé giira cac bién phu thudc (Y va Y’) véi bién
doc 1ap (X) thé hién ¢ cong thirc dudi day:

Y = a+ B*X

Y la: Ty I¢ tang doanh thu

X 1a: Chi phi dau tu cho thuong hiéu truc tuyén

o 1a: Hang s6 khi khéng c6 su dau tu nao cho thuong hiéu truc tuyén

B 1a: Heé s6 goc cua Y

- Tuong ty, d&& xem xét mbi tuong quan giita chi phi dau tu cho thuong hiéu
tryc tuyén va ty trong dong gop cua doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén
tac gia sir dung mé hinh pho bién dé do luong thé hién & cong thirc dudi day:

Y=o + B *X



77

Y’ la: Ty I¢ tang doanh thu

X 1a: Chi phi dau tu cho thuwong hiéu truc tuyén

o’ 1a: Hang sb khi khong c6 su dau tur nao cho thwong hiéu truc tuyén

B’ 1a: Hé s6 goc cua Y’
2.2.2. Tinh hinh xay dung thwong hié¢u cua cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén cia Viét Nam

Véi mé hinh ciu trac thuong hiéu tac gia di dé xuat & Chuong 2 véi 2 cau
phan 13, ciu tric nén tang va cau tric hién thi. Cung véi céc két qua diéu tra duoc
téng hop tai Phu luc sb 14 cua Luén an, tinh hinh xay dung céu trac thwong hiéu
cua cac doanh nghiép kinh doanh tric tuyén thé hién & mot sé diém sau day:
2.2.2.1. Tinh hinh xay dung cdu tric nén tang

- Vé tinh hinh nhdn thizc va xay dung cdu triic thiong hiéu nén tang

Qua béo céo két qua diéu tra cho thiy tit ca cac yéu t thudc ciu tric nén tang
thuong hiéu dugc cac doanh nghiép danh gia rat cao (voi thang do 5 diém), muc
diém thip nhét 1a 3,67 va muc diém cao nhat 1a 4,13. Trong do, c¢6 4 yéu té duoc
cac doanh nghiép danh gia cao nhét 1a: TAm nhin, st ménh ctia doanh nghiép 4,13
diém, dinh vi thuong hiéu 4.1 diém, dinh huéng mé rong thuong hiéu 4,09 diém va
chién luoc thuwong hiéu doanh nghiép kinh doanh truc tuyén 3,98 diém. Diéu nay da
cho thiy ring cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cta Viét Nam da rat quan
tam dén cac yéu t6 thudc vé triét ly kinh doanh va chién luoc phat trién thuong hiéu
lau dai cta doanh nghiép. Pay la d4u hiéu thé hién su cam két 1au dai cua doanh
nghiép vé hoat dong kinh doanh v&i khach hang. Chinh vi diéu nay ma cong tac xay
dung va phat trién thuong hiéu trén moi trudong truc tuyén ciua doanh nghiép méi
thuc su duge cac doanh nghi¢p quan tdm hon nham tang tinh canh tranh va khéng
dinh sy ton tai 1au dai cua doanh nghiép minh trén thi truong. Cac yéu td con lai
cling duge cac doanh nghiép danh gia cao vé tdm quan trong bao gém: linh vuc
kinh doanh truc tuyén 3,85 diém, m6 hinh kinh doanh truc tuyén 3,7 diém va ca tinh
thuong hiéu 3,67 diém. Véi cac thang diém doanh nghiép danh gia vé cac yéu td
nay thé hién su coi trong va can thiét cta cac yéu té trong qua trinh x4y dung va

phat trién thuong hiéu.
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‘ $—DPanh gia 3.85 3.7 4.09 4,13 3.98 3.67 4.1

Biéu dd 2.14: Thong k& nhan thic tong quat vé thwong hiéu
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
- Vé tinh hinh xay dwng cac yéu té nén tang cho thwong hiéu

Thuc té cho thay, cac doanh nghiép khong chi quan tim t6i cac yéu t6 hién thi
ctia thuong hiéu ma doanh nghiép con quan tdm va coi trong cac yéu té thudc nén
tang dé xdy dung va phat trién thuong hiéu d6. Trén co sé do, cac doanh nghiép
cling ddu tu xay dung va ¢6 y dinh xay dung ddi voi cac yéu to nay. Tuy nhién, qua
danh gia thuc trang viéc xdy dung cac yéu té thudc nén moéng thuwong hiéu tir cac
doanh nghiép duoc khao sat lai cho théy cac yéu t6 thudc linh vuc kinh doanh truc
tuyén va mo hinh kinh doanh truc tuyén da duoc cac doanh nghiép xay dung nhiéu
nhat 1an luot 1a 76% va 66%. Diéu nay ciing khong ¢ gi méau thudn voi két qua cia
viéc danh gia tam quan trong nhu phan tich ¢ trén, boi 18, khi doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén tién hanh hoat dong kinh doanh ctia minh thi viéc lga chon linh
vuce kinh doanh truc tuyén va mé hinh kinh doanh truc tuyén phai duoc xay dung
ngay tir du va doanh nghiép cho riang cac yéu té nay thudc vé méi truong kinh
doanh va it anh hudng truc tiép toi cong tac xdy dung va phat trién thuong hiéu.
Céc yéu t6 1a dinh hudéng mé rong thuong hiéu, tim nhin — st ménh doanh nghiép
va chién luoc thuong hiéu kinh doanh truc tuyén c6 khoang 54% doanh nghiép da
xdy dung. Hau hét cac yéu t6 chua dugc xay dung cling déu duoc cac doanh nghiép
tra 101 s& xdy dung trong tuong lai, chi ¢6 s it dudi 3% cac doanh nghiép s& khong
du dinh x4y dung. Chi riéng c6 yéu td ca tinh thuong hiéu duoc it doanh nghiép quan

tam x4y dung, co t6i 8,75% doanh nghiép khong c6 y dinh xay dung yéu t6 nay.
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Biéu d6 2.15: Tinh hinh xay dung c4c yéu té thwong hiéu nén tang
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
2.2.2.2. Tinh hinh xay ding cdu trac hién th;
- Vé nhdn thize doi véi cac yéu té can xay dung thuge cdu trac hién thi
Ba yéu t§ dugc cac doanh nghiép cho ring c6 mtc do anh hudng téi viée
x4y dung va phat trién thuong hiéu trén méi truong truc tuyén cao nhét (VOi
thang do 5 diém) d6 1a dia chi mail gén v6i doanh nghiép 4,89 diém, website cia
doanh nghiép 4.51 diém va tén mién doanh nghiép 4,40 diém. Ca 3 yéu t6 nay
déu 1a yéu t6 thudc moi truong truc tuyén va cac danh gia nay hoan toan ¢ co s
vi khi x4y dung va phat trién thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén khong thé
b6 qua duoc cac yéu td nay. Cac yéu té tiép dén duoc doanh nghiép danh gia co
tdm anh hudng cao bao gdm: tén thuong hiéu 4,38 diém, biéu tuong (logo) 4,37
diém va khau hiéu (slogan) 4.23 diém. Cac yéu t6 nay du 1a ¢ trén moi truong
truyén théng hay méi truong truc tuyén ciing déu can duge cac doanh nghiép
quan tdm x4y dung va phat trién. Hai yéu t6 it dugc doanh nghiép danh gia cao
la 4m thanh, nhac hiéu, bai hat 2,69 diém va hé théng nhan dién qua van phong
phim 2,92 diém. Diéu nay ciing that d& hiéu khi khach hang mua hang truc tuyén
cling it c6 thoi quen bat cac quang co 4m thanh dé nghe va sir dung cac 4n pham

quang cdo gidy dé tim kiém thong tin.
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Biéu d0 2.16: Panh gia cac yéu té cia cAu tric hién thi

Nguon: Két qua diéu tra Ludn an, nam 2013

- Vé tinh hinh xay dung cac yéu té thirong hiéu trén méi triong truc tuyén
Théng ké vé cac yéu td thude ciu trac hién thi da duge xay dung tir cac doanh
nghiép ciing hoan toan phi hop véi két qua danh gia mirc do quan trong cia cac yéu
t6 nay. Doanh nghiép ludén danh gia cao cac yéu té thudc vé thuong hiéu trén moi
treong truc tuyén 1a tén mién, website va dia chi email gin vdi doanh nghiép duoc
cac doanh nghiép nay lwa chon xay dung va phat trién ngay tir ban dau véi cac con
s6 1an luot 12 94%, 95% va 91%. Chi c6 sb rat it khong dang ké cac doanh nghiép
khong xay dung yéu té nay c6 18 doanh nghiép str dung cac kénh ban hang qua dién
dan, mang xa hoi hodc cac hinh thirc khac tuong tu. Yéu t6 tén thuong hiéu c6 97%
doanh nghiép xay dung va biéu twong (slogan) 1a 96%, diéu nay ciing d& hiéu khi
day la nhitng yéu t6 dé khach hang phan biét, lua chon, ghi nhé va lién tudng trong
qua trinh mua sdm truc tuyén va du & bit cir méi trudng kinh doanh nao ciing déu
c6 vai tro quan trong. Céc yéu td Am thanh, nhac hiéu bai hat va hé théng nhan dién
qua van phong pham chi ¢6 32% va 29% doanh nghiép da xay dung trong khi yéu
td nay ciing dugc cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén danh gia 1a it ¢6 anh
hudong dén qué trinh xay dung va phat trién thuong hiéu ctia minh trén méi truong

truc tuyén.
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Biéu dd 2.17: Tinh hinh xay dwng cac yéu té cia cu tric hién thi

Nguén: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- Vé ty 1¢ thué ngoai va tir xay ding
Pé tién hanh xay dung va phat trién thuong hiéu trén mdi truong truc tuyén
doanh nghiép c6 thé lua chon céach thire tu tién hanh, thué ngoai hoac két hop ca hai
hinh thtrc. Viéc lya chon hinh thirc nao phu thudc vao kién thuec, kinh nghiém vé
thuong hié¢u, kha nang tai chinh, nguén nhan luc, muc tiéu xay dung thuong hiéu, v,
v...Trén thuc té, ¢ t6i 69% doanh nghiép két hop ca tu 1am va thué ngoai va 21%
doanh nghiép tu tién hanh toan b, chi c6 10% doanh nghiép tién hanh thué ngoai
toan bo. Nhitng s6 liéu trén cho thay, cac doanh nghiép rat chii dong trong viéc xay
dung thuong hiéu cho doanh nghi¢p minh ma khong dwa hoan toan vao viéc thué
cac doanh nghiép bén ngoai xay dung cho minh. Diéu nay la rat phi hop va cé thé
phat huy dugc hiéu qua tirc thoi cua thuwong hiéu khi bat ddu duoc dua 1én moi
treong truc tuyén. Bén canh do, cling ¢6 thé danh gia mirc do hiéu biét va kha niang
st dung cac cong cu trong qué trinh xay dung thuong hi¢u trén moi trudong truc
tuyén 1a trong ddi cao va doanh nghiép ciing chi dong tu xdy dung cac yéu té

thuong hi¢u ma khong cho doi dén cac don vi & bén ngoai.
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Biéu d6 2.18: Tinh hinh thué ngoai va tw xay dwng cac yéu té thwong hiéu
Nguon: Két qud diéu tra Ludn &n, nam 2013
2.2.3. Tinh hinh phét trién thwong hiéu cia cac doanh nghigp kinh doanh truc
tuyén cia Viét Nam
- Pdnh gid vé tam quan trong cua cac cong cu dé phat trién thwong hiéu trén
méi trieong truc tuyén
Viéc tién hanh phat trién thuong hiéu cta cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén qua nhiéu cong cu khac nhau, tuy nhién, hiéu qua ciia cac cong cu nay duoc
cac doanh nghiép danh gia (v6i thang do 5 diém). Viéc st dung website va tén mién
ctia doanh nghiép dé phat trién thuong hiéu duoc cac doanh nghiép danh gia 1a hiéu
qua nhat 4,40 diém, tiép dén 1a str dung coéng cu SEO (tbi vu hoa cong cu tim kiém)
4,04 diém. St dung email 1a 3,90 trong khi quang cdo qua bao dién tir hodc trang
web uy tin 3,71 diém va st dung mang xa hoi 1a 3,69 diém. Phat trién thuong hi¢u
thong qua danh ba truc tuyén 1a it hiéu qua nhat khi ma cac doanh nghiép chi danh

gid hi€u qua cua cong cu nay la 2,63 diém.
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Biéu d0 2.19: Panh gia vé tim quan trong cia cac cong cu dé phat trién
thwong hiéu trén méi truong truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

C6 thé thiy, két qua danh gia cia cac doanh nghiép ciing hoan toan phu hop
v6i xu hudng phat trién cia cac cong cu noi trén trong thoi gian gan day, khi ma sd
luong doanh nghiép c6 website ngay mét ting 1én va nhu ciu quang cdo qua céac
cong cu tim kiém ciing nhu sy xuat hién cia cac doanh nghiép trén mang xa hoi la
mot xu hudng tat yéu.

Trong qué trinh tién hanh phaét trién thuong hiéu qua cac cong cu néu trén, cé
thé viéc tién hanh do ban than doanh nghiép, thué ngoai toan bd hodc két hop ca
thué ngoai va tu tién hanh. Két qua diéu tra cho thay, tinh chu dong phat trién
thuong hiéu ctia doanh nghiép rat cao khi c6 téi 24% doanh nghiép tu tién hanh va
72% doanh nghiép két hop ca thué ngoai va tu minh thuc hién. Sé doanh nghiép
thué ngoai tién hanh toan bd chi chiém 4%, diéu nay thé hién mot mat chi phi
cho phat trién thuong hiéu cua doanh nghiép con han ché, mit khac doanh
nghi¢p chua kiém soat dugc hiéu qua thuc té tir hoat dong thué ngoai.

- Tinh hinh thué ngoai va ti tién hanh qudng céo truc tuyén

Két qua cho thiy, cac doanh nghiép kinh doanh tric tuyén hau nhu tu tién
hanh quang cdo trén méi truong truc tuyén va két hop ca truc tuyén véi truyén
théng, s luong nay 1a 14% va 84%. Chi c6 2% sé doanh nghiép lua chon phwong
thirc hoan toan truyén théng va nhiing doanh nghiép nay Ia nhitng doanh nghiép san
Xuat va ban mot sé mat hang dic trung. Piéu nay lai cang cho thay, xu huéng quang
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cdo trén méi trudng truc tuyén dbi voi cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén la
tat yéu. Tuy nhién, ciing can phai thiy rang, c6 téi 84% doanh nghiép van lya chon
két hop ca 2 phuong thirc quang cdo, cho thay, kénh quang céo truyén théng ciing
van 1a kénh quan trong ké ca khi doanh nghiép da kinh doanh truc tuyén.

M Thué ngoai toan b6
# Doanh nghiép tu tién hanh
u Két hop ca2

Biéu d6 2.20: Cach thirc quang c4o thwong hiéu
Nguon: Két qua diéu tra Lugn an, nam 2013
- Phirong thirc phat trién thwong hiéu trén méi truong truc tuyén
Qua thyc té nghién cau cho thiy, hau hét cac doanh nghiép lya chon mang
internet két ndi voi may tinh 1a phuong tién dé phat trién thwong hiéu chiém téi
71%. Chi c¢6 1% la phét trién hoan toan trén dién thoai di dong va 28% cho rang can
két hop ca hai phuong tién. Didu nay cho thiy, hién tai internet va may tinh van la
phuong tién dién tir dwoc lva chon wu tién dé phat trién thwong hiéu cua doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén con viéc tién hanh phat trién hoan toan qua dién thoai
di dong chura thyuc su kha quan.

H Hoan toan tryc tuyén
H Hoan toan truyén théng

i Két hop ca2

Biéu @6 2.21: Hinh thic phét trién thwong hi¢u trén méi trwong truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
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- Céch thizc phét trién thirong hiéu trén méi trirong truc tuyén

Két qua cho thay, co tdi 76% doanh nghiép tu phat trién thuong hiéu, chi co
29% thué ngoai toan bo. Hoat dong mua lai va sap nhap thuong hiéu trén moi
trudng truc tuyén ¢ Viét Nam lai dién ra rat dé dit chi 1a 6% va 3% bén canh dé
lien két thuong hiéu chiém toi 23%. Diéu nay cho thay, xu hudng chu dong trong
phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép Viét Nam Ia rat cao va viéc lién két

thuong hiéu cling dem lai lgi ich 16n cho cac doanh nghiép nay.
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Biéu d0 2.22: Cach thirc tién hanh phat trién thwong hiéu
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
2.2.4. Tinh hinh xay deng va ap dung quy trinh xay dwng va phat trién thuwong
hiéu ciia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cia Viét Nam
- Tinh hinh &p dung quy trinh xay ding va phat trién thirong hiéu
Viéc xdy dung va ap dung quy trinh xdy dung va phat trién thuong hiéu s&
dam bao su thanh cong cho mdi thuong hiéu trén moi trudong truc tuyén. Thue té
khao sat cho thdy, ¢ t6i 58% doanh nghiép da ap dung quy trinh xdy dung va phat
trién thuong hiéu va 33% doanh nghiép cho rang quy trinh xdy dung va phat trién
thuong hi¢u la quan trong va s€ xay dung va ap dung trong tuong lai. Chi c6 9%

doanh nghiép tra 16i khong ap dung quy trinh xay dung va phat trién thwong hiéu.
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 Co6 ap dung quy trinh
H Khoéng ap dung quy trinh

i Sé xay dung va ap dung

Biéu dd 2.23: Thong ké mire dd cha dong trong xay dung
va phat trién thwong hiéu
Nguén: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- Ngi dung cua quy trinh xay dung va phat trién thirong hiéu

C6 thé thiy rang, hau hét cac doanh nghiép déu danh gia cao vai tro cta quy
trinh xdy dung va phat trién thuong hiéu va lga chon dé ap dung, sb it cac doanh
nghiép khong ap dung quy trinh do nhén thirc va chua c6 chién luge dai han cho
viéc xay dung va phat trién thuong hiéu.

Tuy nhién, trong qua trinh 4p dung quy trinh xdy dung va phat trién thuong
hiéu, khong phai doanh nghiép nao ciing 4p dung dong bd cac cong viée mot cach
tudn tu va khoa hoc. Trong thuc té, viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu cua
doanh nghiép trén moi truong truc tuyén khong chi 1a viée tao dung cac yéu té hién
thi thuong hi¢u ma con bao gém ca viéc tao lap cAu truc nén tang dé tao lap mot
thuong hiéu bén virng. Khi tién hanh khao sat, tac gia da cd v liét ké cac budc trong
quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu va sip xép theo thi ty tién hanh. Két
qua cho thdy, c6 14 cong viéc chinh duoc cac doanh nghiép tién hanh trong quy
trinh xay dung va phat trién thuong hiéu, trong d6 phan tich cac yéu té thugc moi
truong kinh doanh truc tuyén c6 tdi 58% doanh nghiép tién hanh, xac dinh linh vuc
kinh doanh va mé hinh kinh doanh 13 65% va xay dung chién lugc thwong hiéu kinh
doanh truc tuyén cO 52%. Céc cong viée con lai cling dugce nhiéu doanh nghiép lua
chon tién hanh nhung mtrc do 4p dung con han ché, dic biét 1a viéc kiém tra tinh

phap ly dbi v6i nhan hiéu chi ¢6 27% doanh nghiép thuc hién.
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m D3 tién hanh

B Chua tién hanh

Biéu dd 2.24: Tinh hinh 4p dung quy trinh xay dung
va phat trién thwong hiéu

Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

C6 thé nhan thiy rang, cac doanh nghiép hiu nhu khong ap dung dong bo quy

trinh x4y dung va phat trién thuong hiéu, rit nhiéu budc quan trong can dugc tién
hanh thi cac doanh nghié¢p lai bé qua hodc chua thuc hién, dac biét 1a cong tac kiém
tra tinh phap ly ciia nhin hiéu trude khi thiét ké chinh thic duoc rat it doanh
nghiép quan tdm, diéu nay din téi nguy co nhin hiéu ciia doanh nghiép c6 thé
khong dugc bdo ho do trung ldp hodc khong c6 kha nang phéan biét. Tuy nhién,
cling ¢6 thé thay rang, quy trinh xdy dung va phat trién thuong hiéu trai qua 14
budc 1a hoan toan hop 1y vi trén thuc té, nhiéu doanh nghiép ciing da tién hanh

trién khai qua céc budc nay.
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2.2.5. Tiéu chi dinh gid sw thanh cong cia cong tac xay deng va phat trién
thwong hiéu trén méi treong truc tuyén

Pénh gia thuong hiéu 1a mot viéc 1am quan trong va doi hoi co tinh lién tyc dé
biét dugc thuong hiéu cua doanh nghiép dang ¢ dau va duoc khach hang nhan biét
nhu thé ndo. Viéc xay dyng va phét trién thuong hiéu dbi véi cac doanh nghiép vé
lau dai van nhdm t6i muyc tiéu 12 doanh thu va loi nhuan. Mot thuong hiéu du tdt
dén dau néu khong dam bao duoc muc tiéu trén thi cling khong phai 1a cai dich dé
cac doanh nghiép huéng tgi. Chinh vi vay, c6 tdi 84% doanh nghiép cho ring
thanh cong cua thwong hiéu chinh 1a sy ting truong vé doanh thu va lgi nhuan,
cling voi d6 1a sy tang truong vé sé luong khach hang 78%. Bén canh d6, cac
doanh nghiép ciing thdy rang mic d6 thanh cong cua thwong hiéu ciing 13 nhd su
ghi nh¢ vé thuong hiéu caa khach hang, con s nay 1a 63% va viéc nang cao uy tin
thuong hiéu 1a 50%. Hai tiéu chi thugc vé méi truong truc tuyén 1a tang luong truy

cap website va tang vi tri xuat hién trén céng cu tim kiém 1a 60% va 51%.
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Biéu dd 2.25: Cach thirc phat trién thwong hiéu trén mdi trwong truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
- Pdnh gid vé mai lién hé giza xay duwng va phat trién thirong hiéu véi két qua
kinh doanh
Véi nhitng danh gia trén dan t6i két qua 1a hau nhu toan bo cac doanh nghiép
déu thay ring, viéc xay dung va phat trién thuong hiéu déu ting truong doanh thu,
chiém t6i 99%. Piéu ndy cang khang dinh dwoc mdi quan hé thuan chiéu giira

thuong hiéu va doanh thu caa doanh nghiép.
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M Cotang trudng

H Khéngtang trudng

Biéu d6 2.26: Tiéu chi danh gia sw thanh cong trong viéc phat trién
thwong hi¢u trén mdi trwong truc tuyén

Nguén: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
Khi dau tu cho xay dung va phat trién thuong hiéu, doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén ndo ciing danh gia rang doanh thu déu c6 su tang truong, tham chi co toi
22% doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cho ring doanh thu cua doanh nghiép
minh ting tir 26% dén 30%, day 1a mot con s6 dang luu tdm. Chi ¢ con s6 rat nho
khoang 10% doanh nghiép cho rang doanh sé ting tir 1%-5% la nho su dau tu vao
thuong hiéu, con hau hét cac doanh nghiép déu cho rang ting truong doanh thu nho
thuong hiéu tir 6% tré 1én. Pac biét, sé doanh nghiép ¢d mirc ting doanh thu nho

dAu tu cho thuong hiéu tir 11%-15% va tir 16%-20% c6 toi 36% doanh nghiép.

BT 1%-5%

B Tir6%-10%
W T 11%-15%
BT 16%-20%
W Tir21%-25%
W T 26%-30%
B Trén 31%

Biéu d6 2.27: Méi quan hé cia doanh thu va xay dwng va phét trién thwong
hiéu trén méi trudong truc tuyén

Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
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2.2.6. Sw tdc déng cia Cac yéu to dén viéc xay dung va phat trién thwong hiéu
ciia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén.

Trén co s& khao sat doanh nghiép véi 14 yéu té thudc ca méi truedng bén ngoai
va méi trudng bén trong doanh nghiép ¢ thé tac dong dén cong tac xay dung va
phét trién thuong hiéu trén méi trueong truc tuyén, bao gdm: chinh sach va phap luat
cta nha nudc vé thuong hiéu; ha ting cong nghé thdng tin phuc vu cho kinh doanh
tryc tuyén; chinh sach thué cho kinh doanh tric tuyén; chinh sach vé bao vé quyén
s& hitu tri tug; mirc do, toe do va quy mé thi truong; sé luong doanh nghiép tham
gia thi truong; hanh vi cua khach hang trén méi truong truc tuyén; niém tin caa
khach hang ddi véi thuong hiéu; s6 luong cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
thanh céng; nhan thirc vé thuong hiéu cua doanh nghiép; ngudn nhan lyc caa doanh
nghiép; tai chinh cua doanh nghiép; chinh sach xay dyung va phét trién thuong hiéu

cua doanh nghiép; cong cu va quy trinh xay dyng va phat trién thuong hiéu.
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Biéu dd 2.28: Tam quan treng ciia c4c yéu té trong qué trinh xay dwng
va phat trién thwong hiéu

Nguon: Téng hop két qua diéu tra Lugn an, nam 2013
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- C4c yéu té anh hudng I6n nhit (trén 4 diém), véi thang diém 5 14 cao nhat,
cac doanh nghiép da cho rang c6 4 yéu té tac dong manh mé nhat dén cong tac xay
dung va phét trién thuong hiéu trén mai truong truc tuyén, ¢ 2 yéu té thudc vé
khach hang d6 13 niém tin cua khach hang ddi voi thuong hiéu (4,46 diém), hanh vi
ctia khach hang trén méi truong truc tuyén (4,18 diém) va 2 yéu té thuoc vé chinh
sach va cong nghé, do 1a ha tang céng nghé thdng tin phuc vu cho kinh doanh truc
tuyén (4,04 diém) va chinh sach xay dung va phat trién thuong hiéu cua doanh
nghiép (4,01 diém). Két qua nay 1a c6 co so khi ma ly thuyét vé xay dung va phat
trién thwong hiéu khang dinh khach hang 1a tdm diém cia thwong hiéu, chinh vi
vay, cac doanh nghiép Viét Nam ciing ludn coi trong yéu té khach hang. Thém vao
d6, khi xay dung va phét trién thuong hiéu trén méi truong mai dé 1a méi trudng
truc tuyén thi viéc str dung ha ting cong nghé théng tin 1a tit yéu nén doanh nghiép
Viét Nam ciing xac dinh ddy 1a mau chét cho cong tac xay dung va phat trién
thuong hi¢u.

- Céc yéu té anh huang I6n (tir 3,5 diém dén 4,0 diém) bao gdom: nhan thuc vé
thuong hiéu caa doanh nghiép (3,95 diém); mic do, tbc do va quy mé thi trudng
(3,92 diém); sé luong doanh nghiép tham gia thi truong (3,92 diém); tai chinh cua
doanh nghiép (3,87 diém); céng cu va quy trinh xay dung va phéat trién thuong hiéu
(3,73 diém); chinh sach bao vé quyén so hiru tri tué (3,56 diém), ngudn nhan lec
cua doanh nghiép (3,55 diém); s6 luong cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
thanh cong (3,54 diém).

- C4c yéu t6 anh huong vira (tir 2,5 diém dén 3,49 diém) l1a van dé chinh séach
va phap luat cua nha nuéc vé thuong hiéu (3,14 diém) va chinh sach thué (2,98
diém). Hai yéu t6 nay duogc xac dinh 1a anh hudng vira dén cong tac xay dung va
phét trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén bai I8 tai thoi
diém khao sat chinh sach va phat luat caa nha nudc vé co ban di duoc hinh thanh,
bén canh d6, nha nudc ciing cd co ché mé voi cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén vé van dé thué. Cac yéu tb nay sé cang anh huong 16n hon dén cong tac xay
dung va phat trién thuong hiéu khi méi trudng kinh doanh truc tuyén phat trién va
nha nuéc ban hanh cac chinh sach thué chit ché hon d6i véi cac nhém doanh

nghiép kinh doanh tryc tuyén.
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2.2.7. Cac yéu té tir phia khdch hang tic déng dén viéc xay dwng va phat trién
thwong hiéu ciia cdc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ciia Viét Nam
2.2.7.1. Théi quen mua sdm va mize dé trung thanh véi thiong hiéu trén méi triong
tryec tuyén

Vé tho6i quen st dung phuong tién dién tir trong viéc mua hang truc tuyén
dugc thé hién rat rd ¢ biéu dd dudi day. Qua biéu dd nay, cho thiy, hau hét cac
khach hang lya chon may tinh va két hop ca may tinh va dién thoai di dong dé mua
sam truc tuyén, ty 1é nay lan luot 1a 38,5% va 61%. S6 ngudi chi sir dung dién thoai
dé mua sam tryc tuyén chi chiém 0,5%, day 1a con sé khong dang ké. Diéu nay cho
thay, viéc sir dung dién thoai di dong dé mua saim maot cach chon ven hang héa va
dich vy & Viét Nam 1a chua phd bién va qua ddy ciing thdy rang xu hudng phét trién
thuong hiéu trén cac phuong tién dién tir ndy cta doanh nghiép kinh doanh truc

tuyén van con dé dat 1a hoan toan c6 co sd.

H May tinh va Internet
M Dién thoai di dong

i Ca 2 phuongtiéntrén

Bi¢u d6 2.29: Tinh hinh sir dung phwong ti¢n dién tir trong mua sim truc tuyén

Nguon: Tac gid tong hop tir két qua khdo sét, 2013

Khi mua hang trén méi truong truc tuyén, khach hang ludn bi anh huong boi

rat nhiéu yéu to, dac biét 1a cac yéu t6 méi xuit hién mang tinh dic trung cua moi

truong truc tuyén, mic dé anh huong cia cac yéu té nay thé hién biéu do dudi day.

Két qua cho thay, khach hang danh gi rat cao yéu té tiét kiém thoi gian, khdng phai

di lai va vi tién loi, véi thang do 5 diém, céc yéu t6 nay déu dugc danh gia tir muc
4,12 diém dén 4,36 diém.
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Bén canh d6, khach hang ciing mua hang vi ¢6 su lua chon phong phu va diéu
nay dem lai sy trai nghiém mua sam tha vi cho khach hang nén tiéu chi nay duoc
danh gia & mutrc 4,03 diém. Da phan khach hang khong danh gia cao su an toan khi
mua sim qua mang, diém s6 cua tiéu chi nay 1a thdp nhét trong nhém cac yéu tb
2,54 diém, clng véi do6 1a viéc mua hang trén moi trudng truc tuyén ciing khong
han 1a c6 thé so hiru dugc mon hang héa co chat lugng cao cho nén tiéu chi nay
cling chi dugc danh gia 2,97 diém. Mot diém dang luu ¥ 1a dich vy khach hang théng
qua viéc mua hang truc tuyén chua duge khach hang danh gia cao chi ¢6 2,95 diém,
trong khi tiéu chi nay 1a mot yéu té quan trong cho viéc tao 1ap niém tin thwong hiéu
cua cac doanh nghiép trén méi truong truc tuyén. Cac yéu té khac khach hang luu tim
va danh gia ciing twong doi quan trong la viéc dé dang so sanh gia va chat luong 3,82
diém, dé dang tim duoc san pham pha hop 3,75 diém, dé dang két ndi cong dong 3,62

va vi khuyén mai, giam gia 3,36 diém.
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Biéu d0 2.30: Tam quan treng ciia cac yéu té khi mua sam truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra Lugn an, nam 2013
Phan &nh vé cac mit hang, dich vu thudng xuyén mua sim trén méi trudng
tryc tuyén (voi thang do 5 diém), cac khach hang c¢6 xu huéng mua sam cac mat
hang thoi trang va dd dung sinh hoat 1a chi yéu. Cac mat hang nay duoc danh gia &
murc diém lan luot 1a 3,62 diém va 3,30 diém. Bén canh d6, viéc dit tour du lich qua
mang ciing dugc khach hang thuong xuyén thuc hién véi mic do 1a 3,15 diém. Cac

mat hang co gia tri giao dich 16n hoac cé tinh k¥ thuat cao, khach hang thuong co
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xu huéng tham khao va van lua chon hinh thic mua hang qua kénh truyén théng
nén mic d6 thuong xuyén chi dugc danh gia 1a 1,79 diém va 1,81 diém (Biéu db
PL14.24, Phy luc 14). Cac chang loai mit hang khach hang thudng xuyén mua sim
cling hoan toan phi hop véi két qua vé gia tri mon hang khach hang thuong xuyén
mua sim truc tuyén. Qua biéu dd dudi diy cho thay, hau hét cac khach hang chi
chon cac mon hang héa/dich vu cd gia tri tir 101.000d dén 500.000d, chiém toi
59%. Tiép dén la tir 501.000d dén 1.000.000d 1a 22%, rat it khach hang mua hang
hoa/dich vu ¢c6 gia tir 1.001.000d dén 5.000.000d chi c6 13%. V&i cAc mén hang tri
gia trén 5.000.000d thi hau nhu khach hang khong c¢6 y dinh mua sim qua mang.
Mot diéu dang lwu ¥ rang, véi nhitng mon hang dudi 100.000d khach hang ciing

khong thuong xuyén dat mua qua mang, con sb nay chi la 2%.

0% 2%

H Gia <= 100.000d

M Giatlr 101.000d —-500.0004

M Giatlr 501.0004-1.000.0004

H Giatlr 1.001.0004-5.000.0004

 Giatlr 5.001.000d8—-10.000.000d4

i Giatrén 10.000.0004

Biéu d6 2.31: Mirc gia thwang xuyén chi tra khi mua sam truc tuyén
Nguon: Tac gid tong hop tir két qua khdo sét, 2013
C6 thé thdy rang, xu huéng mua sim caa khach hang véi cac san pham & pho
gia nhu trén 1a rat phi hop véi cac loai mit hang ma khach hang thudng xuyén mua
sam, d6 chinh 13 mat hang thoi trang, dd sinh hoat gia dinh va tour du lich. Va day
cling 1a mot tham khao quan trong cho cac doanh nghiép khi trién khai kinh doanh
cac mat hang nham phat trién thuong higu cia doanh nghiép minh trén méi truong
truc tuyén. Véi khoang gia caa céc loai san pham trén doanh nghiép van cé thé tién
hanh van chuyén hang hoéa cua minh dén cho khach hang ma van dam bao vé lgi
nhuan cho hoat dong kinh doanh, boi 1& cac san pham véi gia tri nhé hon 100.0004d
da khong phai 1a sy lya chon mua sim thudng xuyén cua khach hang trén moi

truong truc tuyén.
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# Quyét dinh mua truéc khi
truy cap vao website

# Quyét dinh sau khi truy cap
vao website (déc lap)

i Quyét dinh khi truy cap va
tham kh&o danh gia cua
cdng déng

M Tuy tirng trwdng hop cu thé

Biéu dd 2.32: Mirc dd quyét dinh mua hang cia khach hang thong qua website
Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013

Mot diém dang luu ¥ dbi véi viéc quyét dinh mua hang cua khach hang trén

mdi trudng truc tuyén do chinh 13 van dé tham khao danh gia cua cong dong. Qua
két qua ¢ biéu do 2.32, cho thay, c6 toi 51% khach hang quyét dinh mua hang sau
khi truy cap va tham khao y kién cua cong dong. Diéu nay cho thdy niém tin cua
khéch hang vao cong dong la rat I6n ma trén thuc té cho thiy, cac doanh nghiép lai
chua quan tdm nhiéu téi viéc xay dung va phat trién thuong hiéu caa minh trén cac
cong dong truc tuyén. S6 lwong khach hang quyét dinh mua hang truéc khi truy cap
vao website va sau khi truy cap vao website ciing chiém 6% diéu nay cho thay muc
d6 trung thanh tuyét dbi dbi véi mot hodac mot s thuong hiéu nao trén mdi trudng
truc tuyén & Viét Nam 1a khong nhiéu. Biéu nay lai cang dé dang nhan thay khi c6
t6i 76% khéch hang sin sang tim mua san pham & cac website khac khi ma website
minh thudng xuyén mua hang khéng c6 san pham minh can tim. Sé luong khéch
hang cho doi website minh dd thuong xuyén mua ban san pham ma khéng mua &
cac website khac chi 1a 11%. Tuy nhién, ciing khéng phai cac khach hang nay da
dat tuyét dbi niém tin vao website ma ho thuong xuyén mua sim, ho van c6 thé tim
Kiém céc thong tin danh gia cua cong ddng vé mon hang ma ho du dinh chon mua

trude khi dua ra quyét dinh cudi cung.
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® Mua san pham cung
loai tai website do

® Tim mua san phdm &
website khac

i Cho luc nao website ban
laisan pham

Biéu d6 2.33: Long trung thanh ciaa khach hang khi mua sam truc tuyén

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013

Thé hién rat rd ¢ biéu dd dudi day, chi c6 12% khéch hang trung thanh mua
ngay san pham & cac website ma minh thuong xuyé&n mua sim va tin cay, trong khi
d6 c6 téi 88% khach hang van so sanh gia & cac website khac, & cong dong va tham
chi ca diém bén truyén thdng méi dua ra quyét dinh mua hay khéng mua. C6 thé
thy rang, chi c6 12% khéach hang duoc coi la trung thanh tuyét dbi, sé con lai mac
du da thudng xuyén mua sam nhung ho van khéng cé long tin tuyét dbi véi thuong

hiéu minh thuong xuyén mua sam.

E Mua ngay san pham tai
website dé

H So sanh gia ban san
pham d6 & cac website
khac sau dé méi quyét
dinh

i So sanh gia ban san
pham d6 voi dia diém
ban hang truyén théng
va cac website khac

Biéu d0 2.34: Mire @9 trung thanh cia khach hang khi mua hang tai cac
thwong hi¢u trén méi trwong truc tuyén
Ngusn: T&c gid tong hop ter két qua khao sat, 2013
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V& noi mua hang truc tuyén thuong xuyén dugc khach hang quan tdm nhiéu
nhat chinh 1a mua tai website cia doanh nghiép san xuat va c6 ban hang truc tuyén
chiém 61,5%. Viéc mua hang qua cac gian hang trén chg dién tir ciing kha thuong
Xuyén véi 52% va tiép do 1a xu hudng mua hang qua cac trang mang xa hoi la
44,8%. Viéc mua hang qua céc trang rao vit khong duoc khéch hang yéu thich 1am
chi cd 19%, it nhit trong sb cac kénh mua sam cua khach hang. Tuy khéng duoc
danh gia cao khi lya chon nhung kénh ban hang tai cac trang web cua cac doanh
nghiép thuong mai va cac dién dan ciing 1a mot kénh dang quan tdm va van co kha

nang thu hut khach hang.
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Muatai Mua& cac Muatai Muaqua Muaqua Muaqua Cachkhac
website clla website cacgian cactrang trang mang cac dién

doanh chacac hangtrén ra0vat X3 hoi dan

nghiépsan doanh  chg dién

nghiép tor
thuong

mai

xuatva co
ban hang
trurc tuyén

Biéu d0 2.35: Pia chi thwong xuyén mua sam ciia khach hang trén mang

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013

2.2.7.2. Cdc yéu t6 dnh hwéng t6i khdch hang tir thwong hiéu ciia cde doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam

- CAc yéu té duwoc khach hang quan tam khi mua sam truc tuyén (voi thang do

5 diém). Qua biéu do dudi day ta c6 thé thay rang, hau hét cac khach hang khi mua

sam quan tam t6i yéu t6 thong tin san pham va céc thdng tin khuyén mai lién quan,

dugc danh gia t6i 4,11 diém. Cho thay, day 1a mot yéu cau tat yéu, viéc tim hiéu vé

san pham ludn 1a mot doi hoi quan trong nhét tir phia ngudi tiéu dung. Chinh vi vay,

cac doanh nghiép phai md ta chi tiét cac thong tin vé& san phdm minh chao ban dé

khach hang biét rd vé chiing dé dé dang cho viéc ra quyét dinh mua hang. Bén canh

d6, c6 3 yéu té thuoc moi truong truc tuyén ciing dugce khach hang dic biét quan
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tam va danh gia cao, d6 1a giai phap thanh toan an toan, kha ning két ndi va quy
dinh vé bao mat va bao vé théng tin ca nhan véi diém sb lan luot 1a 3,90 diém, 3,77
diém va 3,69 diém. Céac yéu tb khac nhu giao dién, céu trac trang web, tinh twong
tac, cong dong, gio mua hang va hinh anh quang cdo dwgc khach hang danh gia &
muc d6 twong d6i dong déu tir 3,23 diém cho t6i 3,48 diém, day ciing 1a mirc diém
kha cao khang dinh tim quan trong cua cac yéu té nay. Riéng c6 yéu té am thanh
khi truy cap vao trang web va tén mién lai khong duoc nguoi tiéu dung danh gia cao
& goc d6 mua hang. Piéu nay ciing d& hiéu vi ldc nay hanh vi caa khéach hang la tién
hanh mua hang thay vi viéc ghi nhé hoac giai tri boi nhitng &m thanh hay ban nhac
nao d6. Yéu té nady co thé lai 1a rat quan trong ddi véi viéc ghi nhé thuong hiéu cia

doanh nghiép sau nhiing lan mua hang tiép theo.
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Biéu d0 2.36: Cac yéu to tao an twong ddi v6i khach hang khi mua hang truc tuyén
Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013
- Thaéi quen ghi nho thuong hiéu
Trén mbi treong truc tuyén, mac du véi sy trai nghiém mua hang trén méi truong
méi nhung théi quen ghi nhé thuong hiéu cling van dugc khach hang dic biét quan
tam, c6 téi 81% khach hang c6 su ghi nhd thwong hiéu sau mdi lan trai nghiém mua
sam trong khi con sé khach hang khéng ghi nha chi 1a 19%. Pay 1a mét con s6 rat quan

trong khang dinh vai trd ctia thwong hiéu trén méi truong truc tuyén.
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M Co ghinh&
M Khéng ghi nho

Biéu @b 2.37: Thai quen ghi nhé thwong hiéu cia khach hang
khi mua hang truc tuyén

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013

- C4c yéu té khi ghi nhé thwong hiéu
Viéc ghi nh¢ thuong hiéu dbi voi khach hang s& cé thir tu wu tién ddi véi tirng
yéu t thé nao? Pay 1a cau hoi l6n dbi vai cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
nham thiét 1ap cac yéu té twong thich dé thuan tién cho viéc ghi nhd vé thuong hiéu
cho khach hang. Két qua khao sat cho thiy, yéu té dau tién khach hang c6 thoi quen
ghi nhé d6 13 tén san pham véi mirc danh gia tam quan trong 1a 3,17; tiép d6 1a chat
lwong san pham khi khach hang st dung hoic su lién twéng cho 1an mua hang tiép
theo véi tim quan trong la 3,47; ké tiép l1a cac yéu td thudc vé kiéu dang 4,47; biéu
trung (logo) 5,66; cau khau hiéu (slogan) 5,80; mau sic 6,29; &m thanh va nhac hiéu
7,92. Mot didu dang cha ¥ d6 chinh 14 4n twong vé website cia doanh nghiép dung
& Vi tri thir 9 voi tam quan trong 1a 8,34 va tén mién website ding tht 11 13 8,62;
dia chi email dang thir 14 14 9,25. Piéu nay da cho thiy, xu hudng ghi nhé nhiing
yéu t6 nay 1a tuong d6i kho khian d6i véi cac khach hang truc tuyén ¢ Viét Nam,
khong phai cac yéu té nay khong quan trong ma c6 thé ban than khach hang tiép can
V6i qué nhiéu tén mién khéac nhau trong mdi lan trai nghiém mua sam, mat khac céc
doanh nghiép Viét Nam cling chua xay dung duwoc cac trang web vai giao dién hay

dat tén mién thuc sy 4n twong dé gilp khach hang d& dang ghi nho toi cac yéu to
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nay. Bén canh d6, mac do trung thanh véi cac thuong hiéu ciua cac doanh nghiép

kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam ¢ thoi diém nay 1a chua cao nén khach hang c6

xu hudng tham khao théng tin tir rit nhidu nguon khac nhau trude khi di dén quyét

dinh mua hang nén viéc nhé tén san pham, chat luong san pham 1a mét vu tién can

thiét 1a mot két qua hoan toan hop 1y.

Bang 2.1: Tam quan trong cia cac yéu té thwong hiéu trong viéc ghi nhé va

lién twéng téi thwong hiéu déi véi khach hang mua sam truc tuyén

STT Cac yéu to Tam quan trong
1 | Tén san pham 3,17
2 | Chat luong san pham 3,47
3 | Kiéu dang 4,72
4 | Biéu trung 5,66
5 | Cau khau hi¢u 5,80
6 | Mausic 6,29
7 | Am thanh, nhac hiéu 7,92
8 | Chuong trinh quang céo 8,03
9 | Antuong website 8,34
10 | Ca tinh thuong hi¢u 8,34
11 | Tén mién 8,62
12 | Nhan vat dai dién 8,73
13 | Biéu tuong cong dong 9,16
14 | bia chi Emalil 9,25
15 | Céc yéu té khac 13,62

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013

- Sy trung thanh véi cdc thirong hiéu thwong Xuyén mua sam

Pé danh gia vé hanh vi cua nguoi tiéu dung d6i voi thwong hiéu trén moi

truong truc tuyén, mot trong nhiing van dé quan trong dé chinh 1a sy trung thanh
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cua khach hang ddi véi thuong hiéu cua cac doanh nghiép. Két qua khao sét thé
hién & biéu d6 dudi day cho thady mot su can ddi ngau nhién khi c6 38% khach hang
sir dung mot thuong hiéu hodc thuong hiéu thay thé va ciing 38% khach hang khéng
trung thanh véi thuong hiéu nao. Trong khi do, c6 12% khach hang chi st dung mot
thuong hiéu tic 12 trung thanh tuyét ddi va 12% khach hang sir dung hai thuong
hiéu ddng thoi. Két qua nay cho thdy mirc do phan tan vé niém tin thuong hiéu 1a
tuong d6i 16n bai s luong khach hang khdng trung thanh tuyét ddi véi mot thuong
hiéu 1a twong ddi 16n t6i 88%. Tuy nhién, diéu nay ciing 14 binh thudng khi ma trén
moi trudng truc tuyén tinh canh tranh rat khéc liét va su da dang vé thdng tin sé
gilp khéch hang c6 nhiéu co hoi hon cho su lya chon tét nhat cua minh thay bang
viéc chi tin tuong vao mot thuong hiéu khi trai nghiém trén méi truong truyén
théng. Ciing can thay rang, mac du su trung thanh tuyét dbi véi mot thuong hiéu 1a
khong cao nhung su trung thanh van xuat hién ddi véi khach hang mua sam truc
tuyén d6 1a ty 1é khach hang st dung mot dén hai hoic thuong hiéu thay thé la
tuong di cao 1én téi 62%. Piéu ndy hoan toan co thé tao diéu kién cho cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén c6 co hoi dé bién cac khach hang nay tro thanh khéach
hang trung thanh tuyét d6i véi thuong hiéu cua doanh nghiép minh.

M SO dung mét thuong
hiéu hoac thuong hiéu
thay thé

M Chi str dung trung
thanh mét thuong hiéu

i SUr dung hai thuong
hiéu déng thoi

M Khoéng trung thanh

Biéu d6 2.38: Panh gia mirc dd trung thanh ddi véi thwong hiéu
ciia khach hang khi mua sam truc tuyén
Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013
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- Sur san sang tiép nhan thong tin quang cao

Quang c4o 1a mot hoat dong quan trong nham phat trién thuong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh trén méi truong truc tuyén. Tuy nhién, khdng phai cac
thong tin quang cdo nao ciing lam khach hang hai 1ong va sin sang tiép nhan. Trén
thue té c6 21% khach hang khong sin sang tiép nhan thong tin quang céo tir cac doanh
nghiép va cac nha quang cdo va cd 79% khéch hang van sin sang tiép nhan. Ty 1¢
khéch hang san sang nhan thong tin quang cac cua cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén 1a rat kha quan va day ciing 14 co s& quan trong dé cac doanh nghiép thiét ké va
thuc hién cac chuong trinh quang cac cho phu hgp véi khach hang muc tiéu.

M C6 tiép nhan théng tin
quang cao

M Khong tiép nhan théng tin
quang cao

Biéu d6 2.39: Ty Ié chap nhan théng tin quang cao truc tuyén caa khach hang

Nguon: Tac gid tong hop tir két qua khdo sat, 2013

- Mike dg két noi thong tin qudang céo
Mic du, ty 1¢ sin sang tiép nhan théng tin quang cac tuong dbi cao nhung ty 16
khach hang két ndi truc tiép ngay téi cac website dé xem thong tin hoic thuc hién
hoat dong mua hang chi 1a 22%. C6 t&i 62% khach hang s& két ndi sau d6 va chi c6
16% khach hang khong két ndi. Piéu nay cho thay do ché vé thong tin tir khi nhan
duoc quang cao dén luc két ndi 1a twong ddi cao. Trén thuc té, hang ngay khéach
hang nhan duoc rat nhidu thdng tin quang cao tir méi truong truc tuyén nén mic du
cd téi 62% khach hang cho rang s& két néi sau khi nhan thong tin quang c4o nhung
trén thuc té chua chic ty 18 két ndi s& dat dugc 100% véi nhém khach hang nay.
Chinh vi vay, doanh nghiép can phai c6 phuong thic dé nang cao duoc ty 1¢ két ndi
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ngay khi thong tin quang cao duoc khach hang tiép nhan dé tao co hoi tét hon cho
hoat dong phat trién thuong hiéu ctia minh trén méi trudng truc tuyén.

H Két ndi ngay
M K&t ndi sau mot thoi gian

i Khong két ndi

Biéu dd 2.40: Ty I& két ndi téi thong tin quang céo caa khach hang
Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013
- That tur 1eu tién kénh thong tin khi tiép nhan
Khi tiép nhan cac thong tin quang céo, khach hang uu tién tiép nhan thong tin
quang co tir mang xa hoi bai tinh trung thuc va sic manh cua cong dong (véi thang
do 5 diém), kénh thong tin nay duoc khach hang danh gia cao nhat dén 3,70 diém.
Tiép dén 1a quang céo tir cac bao dién tir va trang web uy tin véi 3,69 diém. Céc trang
thdng tin tim kiém dtng & vi tri thir ba véi 3,64 diém. Xét vé mac d6 diém sé danh
gi tir khach hang cho thay 3 kénh quang cdo nay dugc danh gia & mac do hip dan va
dang tin cdy nhu nhau, dic biét 1a trang mang x& hoi va cong cu tim kiém bai tinh
trung thuc va su chi dong tir phia khéch hang khi tiép nhan thong tin. Tuong tu do,
kénh truyén thong x& hoi va cac dién dan ciing dang ndi 1én nhu 1a nhitng kénh quan
trong tiép theo véi muc danh gia diém sé lan luot 13 3,42 diém va 3,26 diém. Kénh
quang cdo qua truyén hinh hién nay khong con & vi tri s6 mot nhu thoi gian trude
nhung ciing van dugc khach hang déng gia van rat cao 1a 3,45 diém. Hai kénh quang
c4o dugc coi 1a khong dem lai hiéu qua va khach hang danh gia thip d6 chinh 1a quan
thu dién tr va qua tin nhian qua dién thoai di dong véi sé diém 1a 2,75 diém va 2,56
diém. Piéu nay ciing hoan toan hop Iy khi ma trong thoi gian gan day khach hang da
qua mét mai vi Van nan thu rac va tin nhan rac.
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Biéu dd 2.41: Kénh thong tin wa thich tiép nhan
qguang cao caa khach hang

Nguon: Tac gid tong hop tir két qua khdo sét, 2013

Uy tin thuong hiéu trén méi truong truc tuyén ludn 1a mot van dé quan trong

cua mdi doanh nghiép kinh doanh truc tuyén trong qué trinh xay dung va phat trién
thuong hiéu ciia minh, két qua khao sét thé hién rat rd ¢ biéu d6 dudi day. Trong s6
cac yéu to dé dem lai uy tin thuong hiéu cua céc doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén (v6i thang do 5 diém), yéu té dau tién dé chinh 1a chéat luong cua hang
héa/dich vy dugce danh gia 4,63 diém. Lai mot lan nita khang dinh rang, uy tin cua
thuong hiéu dau tién phai tir chat luong cua san pham/dich vu cho du doanh nghiép
hoat dong kinh doanh & trén méi truong nao di chang nira. Yéu t6 tiép theo d6 chinh
la sy trung thuc dbi véi thdng tin quang céo véi 4,14 diém. Khach hang ludn danh
gia cao Vi cac quang céo trung thuc va an tuong va ho cho rang minh sé bi lra gat
néu quang céo quéa hay ma thuc té san pham khéng phai nhu vay va diéu nay s& lam
mat di uy tin thuong hiéu ciia doanh nghiép. Tiép dén la nhiing danh gia cua cong

dong ddi véi thuong hiéu va danh gia tich cuc cua khach hang thong qua mua sam
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dugc danh gia 1a 4,13 diém thé hién tam quan trong cua cac yéu té ndy. Cong dong
va nhan xét caa cac khach hang da ting trai nghiém san pham 1a vo cling quan trong
dé tao niém tin thwong hiéu trén méi trudng truc tuyén. Mot diém dang luu v d6 1a
van dé thoi gian xt Iy don hang khi khach hang dit hang truc tuyén ciing 1a mot yéu
t6 quan trong dugc danh gia 4,10 diém, bai I thoi gian xir Iy don hang anh huong
tryc tiép dén qua trinh nhan hang caa khach hang. N6i tsi kinh doanh truc tuyén la
noi téi toe do, chinh vi vay, uy tin cua thuong hiéu ty 16 thuan véi toc do xir Iy don
hang. Ngoai ra, cac yéu t6 nhu dich vu sau ban hang, mac d6 bao mat théng tin giao
dich, mirc d6 cu thé cua thdng tin md ta san pham trén website, su xac thuc cua co
quan nha nudc, website ¢d uy tin, giai phap thanh toan, gan nhan tin nhiém website
va giai quyét khiéu nai va dam bao giao dich déu dugc khach hang danh gia ciing
rat cao tir 4,01 diém dén 4,06 diém. S6 luot ngudi truy cap vao trang web lai it anh
huong dén uy tin cua thwong hiéu nhat. Pay ciing 1a diém khé thi vi khi ma co
nhiéu doanh nghiép kinh doanh truc tuyén lai dat muc tiéu tang sb luot truy cap

nham tao su hap dan cho khach hang.
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Biéu d6 2.42: Cac yéu t6 tao dung uy tin cho thwong hiéu
ciia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013
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- Cdc kénh théng tin wu tién tim kiém cua khach hang

Bén canh céc théng tin quang cdo duoc gui tir phia doanh nghiép, khach hang
cling con cha dong trong viéc tim kiém cac thong tin. Tuy nhién, khéng phai moi
kénh théng tin déu dugc khach hang vu tién tim kiém nhu nhau. Qua két qua khao
sat cho thay, 5 kénh tim kiém duoc wu tién sir dung d6 1a cac trang tim kiém, mang
x4 hoi truc tuyén, cac dién dan tryc tuyén, cac cong mua sim truc tuyén va hoi ban
bé va nguoi quen. Ciing gidng nhu danh ba truyén théng, danh ba truc tuyén khong
con 1a kénh duge khach hang hay tim dén khi c6 nhu cau vé tim kiém thdng tin mua
hang hoa va kénh nay c6 vi tri dang cudi ciing. Ciing can luu ¥ mot diéu 12 viéc tim
kiém qua cac trang tim kiém duoc khach hang danh gia cao nhat véi hé sé 2,45 va
c6 khoang céach kha xa so véi cac kénh tim kiém ké tiép 12 mang xa hoi truc tuyén
véi hé s 4,68 va cac dién dan 1a 4,87. Diéu nay cho thiy tam quan trong cua cac
trang tim kiém bai tinh uu viét, da dang, trung thyuc cia cac théng tin cung cap cho
khach hang khi c6 nhu cau. Bén canh d6, day 1a kénh thong tin c6 tinh twong tac va
tinh thich @ng rat cao d6i voi khach hang trén méi truong truc tuyén. Chinh vi vay,
tam diém cua truyén thong truc tuyén cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
d6 chinh 14 cac trang tim kiém truc tuyén.

Bang 2.2: Vi tri cac kénh wu tién tim kiém théng tin

ciia khach hang mua sam truc tuyén

STT Kénh thong tin Thir tw
1 | Céc trang tim kiém 2,45
2 | Mang x4 hoi truc tuyén 4,68
3 | Cac dién dan tryc tuyén 4,87
4 | Cac cong mua sam truc tuyén 5,57
5 Hai ban ban bé va nguoi quen 5,83
6 | Qua Tivi, dai, bao gidy 6.05
7 | Kénh truyén thong truc tuyén 7,34
8 Qua quang cio truyén thong 7,63
9 Qua bao dién tur 7,65
10 Qua hoi cho truc tuyén 7,75
11 | Qua céac trang xuc tién truc tuyén 8,38
12 | Qua danh ba truc tuyén 8,47

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sét, 2013
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- Logi thdng tin khach hang tim kiém

Khi tim kiém théng tin qua c4c kénh théng tin truc tuyén, ba nhém théng
tin thudng xuyén dugc khach hang tim kiém nhat d6 chinh 1a thong tin vé gia ca
san pham c6 t6i 68,8% khach hang tim kiém, tiép d6 1a thong tin khuyén mai véi
67% va thong tin vé tén san pham cu thé c6 62,3%. Diéu nay c6 mdi lién hé mat
thiét v&i thoi quen tim kiém thong tin qua céc trang tim kiém & phan trén va
cling la 1y giai quan trong cho nhan dinh tai sao kénh théng tin cua cac trang tim
kiém lai duoc vu tién st dung dén vay. Baoi 18, ca ba nhom thong tin nay déu dé
dang cho ngay két qua qua cac trang tim kiém. Céc thong tin tiép sau nhu anh
san pham, han st dung san pham, thai gian giao hang va thong tin vé chat luong
ciing thuong xuyén dwoc khach hang tim kiém véi s luong khach hang tir
50,1% dén 53,9%. Hai nhom thong tin duoc khach hang it tim kiém nhat d6
chinh 1a video vé san pham 22,6% va doanh nghiép trung gian ban san pham
26,7%. S& di hai nhom thong tin nay it duoc tim kiém bai vi thong thuong khach
hang c6 xu hudng xem anh san pham sé& tiét kiém thoi gian khi xem nhitng doan
video dai va céc thong tin cua cac doanh nghiép trung gian ban san pham ciing
dé dang thiy duoc ngay boi vi thong qua trang web ban hang 1a khach hang da
nhan biét dugc. Can luu ¥ mot diéu rang, chua chac ty 16 nhom thong tin dugc
khach hang tim kiém nhiéu hon s& quan trong hon bai 1& théng ké nay chi nham
muc dich danh gia sy vu tién tim kiém théng tin cua khach hang dé gilp cac
doanh nghiép c6 thé quan tam hon khi thiét ké céc thdng tin quang céo truc
tuyén nham phét trién thuong hiéu. Viéc danh gia thong tin nao quan trong hon
s& phu thudc vao ting loai mat hang va nhém khéach hang cu thé. Céc théng tin
khach hang wu tién tim kiém nhiéu dong nghia véi viéc cac doanh nghiép cung
cap chua di hoic thiéu khién khach hang phai tim kiém. Chinh vi vay, viéc uu
tién cung cap théng tin mé ta chi tiét va day du vé san pham/dich vu cua doanh
nghiép tai cac kénh ban hang 1a mot yéu cau tat yéu d6i véi cac doanh nghiép

kinh doanh truc tuyén.
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152 343

Biéu d0 2.43: Cac thong tin dwoe khach hang thwong xuyén tim kiém
khi mua sam tryc tuyén
Nguon: T&c gid tong hop tir két qua khdo sat, 2013
- Kénh théng tin lién hé trong va sau khi mua sam trzc tuyén
Hoat dong kinh doanh tric tuyén ludn co sy twong tac hai chiéu giira doanh
nghiép va khéach hang. Trong khi ngudi mua va ngudi ban khéng gap mat tryc tiép
thi sy lién hé giira doanh nghiép va khach hang 1a mot yéu cau quan trong nham giai
dap thiac méc, tu van tiéu dung va tiép nhan moi phan hdi cua khach hang trudc,
trong va sau khi mua sam. Bén canh cac kénh thong tin truc tiép tir nhan vién chim
s6¢c khach hang cua doanh nghiép thi cac kénh thong tin dé khach hang cha dong
lién hé véi doanh nghiép ciing 1a rat can thiét. Thuc té cho thay, kénh théng tin qua
dién thoai mién phi cua doanh nghiép 1a kénh dugc khach hang hay su dung nhét dé
lin hé khi can thiét vai két qua 1a 2,42; tiép do6 1a qua email 3,22; muc hoi dap
nhanh trén website 3,73 va trd chuyén truc tuyén l1a 3,94. C6 thé thay rang, khach
hang luon c¢6 xu hudng wu tién sir dung kénh thong tin lién hé cé tinh twong tac tic
thoi, truc tiép tir noi mua sim va chi phi lién hé ré. Mac di, khi tiép nhan thong tin,
khéch hang khéng mudn tiép nhan qua email nhung khi lién hé khach hang lai st
dung cdng cu nay vi ddi véi ho day 1a dia chi rat cu thé khong phai 1a cac dia chi
thu rac khong mong mudn. Mot diém nira ddi véi cac kénh lién hé duoc khach hang
vu tién sir dung déu mang tinh chét so hitu riéng cua cac doanh nghiép hay néi mot

cach khac, cac kénh nay déu duoc tao dung truc tiép tir cac doanh nghiép. Cac kénh
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khac it duoc wu tién lién hé hon bao gdm: mang xa hoi truc tuyén, dién dan cua
doanh nghiép, cong mua sam truc tuyén. S¢ di, cac kénh nay it duoc st dung dé lién
hé 1a do tinh phan hdi cham va khong dam béo tinh riéng tu khi lién hé. Mang x&
hoi va dién dan c6 thé 1a kénh dé tham khao quan trong nhung lai khéng phai la
kénh lién hé wu tién cua khach hang, bén canh d6 cong mua sim dién tir ¢ thé 1a
noi dé khach hang mua hang nhung ciing khong phai 1a noi dé khach hang phan hoi
théng tin, boi [€, day chi la trung gian thuwong mai chir khdng phai la cong ty san
xuat hoic phan phéi truc tiép san pham trén moi trudng truc tuyén.

Bang 2.3: Panh gia mirc d§ wu tién cua cac kénh

lien hé truc tuyén cia khach hang

STT Kénh lién hé Thik tw wu tién
1 | Qua dién thoai (Call Center) 2,42
2 Qua email 3,22
3 Qua website (FAQ — muc héi dap) 3,73
4 | Qua tro truyén truc tuyén (chat) 3,94
5 | Mang xa hoi truc tuyén 4,29
6 | Qua forum cua doanh nghiép 4,84
7 Cong mua sam truc tuyén 5,33
8 | Kénh khéc 7,95

Nguon: Tac gid tong hop tir két qua khdo sét, 2013
2.2.8. Méi quan hé giita chi phi ddu tw cho thwong hiéu truc tuyén véi ty treng
doanh thu tir kinh doanh trgc tuyén va mire dé tang trwéng doanh thu.

Dé nghién ctu vé méi quan hé giita chi phi dau tu cho thuong hiéu truc tuyén
Vi ty trong doanh thu tir kinh doanh truc tuyén va muac do ting truong doanh thu
tac gia da thiét ké cac cau hoi khao sat doanh nghiép thé hién & Phu luc 08 tai cau 4,
cau 8 va cau 22.

Véi md hinh lya chon nghién ctru dinh luong dugc dién giai tur trang véi mo
hinh lya chon nghién cau dinh luong dugc dién giai tir trang PL_150 va PL_151 &
Phu lyc s 14 va két qua phan tich tir hé thong phan mém SPSS 20 da cho ra két qua:

- V& mdi quan hé giira ty 1é ting doanh thu véi chi phi dau tu cho thwong hiéu

truc tuyén.
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Ty ¢ tang trucng doanh thu = 2.705 + 0.442* Chi phi dau tw cho TH truc tuyén

Hop 2.1: Mbi quan hé giira ty Ié tang trweéng doanh thu véi chi phi dau tw
cho thwong hiéu trong méi truong truc tuyén
Nguon: Két qua phan tich tir diéu tra doanh nghiép do tac gid thuec hién, nam 2014

Véi két qua nay cing véi céc sb liéu tai cac Bang PL13.1, PL13.2, PL13.3 ¢
Phu luc s6 13 ¢d thé rit ra mot s két luan sau déy:

+ Tham sé R binh phwong diéu chinh (Adjusted R Square) 1a 6.5% (Bang 1,
Phu lyc s6 13) diéu nay cho thay mirc d6 anh huong cua chi phi dén mtc do ting
truong cua doanh thu 12 6.5% con 93.5% la do cac yéu t6 cac co anh hudng va tac
dong dén su tang truong cua doanh thu. Mic do twong quan ndy 1a teong d6i hop Iy
Vi van dé chi phi ciling chi 1a mot yéu t6 tac dong dén su tang truong cia doanh thu
ma thoi.

+ Gié tri cua Sig (P-Value) cua bang ANOVA (Bang 2, Phu luc s6 13) cho gia
tri 7%, day 1a gia tri cho thay muc do sai s6 twong ddi cao véi cac phuong phap
dinh lugng doi hoi do chinh xac cao (thong thuong nho hon 5%). Tuy nhién, tac gia
cho rang vai gia tri nay két qua nghién ciru van cé thé chap nhan duoc voi mic y
nghia 93%, vi néu hé s6 16n hon 10% thi két qua maéi thuc sy khong ¢ y nghia.

+ Gia tri cia Sig (Coefficients?) nhan gia tri 7% diéu nay cho thay mdi twong
quan gitta chi phi dau tu cho thwong hiéu trong méi trudng truc tuyén va su ting
truong cua doanh thu tir kinh doanh tryuc tuyén 1a twong doi long I1€o. Tuy nhién, gia
tri ndy van c6 thé c6 tinh tham khao va cé thé ting 1én khi sé lwong miu duoc diéu
tra ¢ dién rong hon.

+ Ty 18 tang cua doanh thu cta hoat dong kinh doanh truc tuyén ty Ié thuan
V6i ty 1& tang ctia chi phi ddu tu cho thuong hiéu truc tuyén. Hay ndi cach khac,
mudn cho doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén tang 1én, doanh nghiép can
quan tdm va cd muc dau tu phu hop cho cdng tac xay dung va phat trién thuong
hiéu trong mdi truong truc tuyén (Bang 3, Phu luc s6 13).

- Méi quan hé gitra ty trong dong gop ctia doanh thu tir méi trudng truc tuyén

Vi chi phi dau tu cho thuong hiéu truc tuyén, cho két qua.
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Ty trong doanh thu tir KDTT = 1,234 + 0.299*Chi phi dau tir cho TH truc tuyén

Hop 2.2 : Méi quan hé giira ty | ting trudéng doanh thu véi chi phi diu tw
cho thwong hiéu trong méi truong truc tuyén
Nguon: Két qua phan tich tir diéu tra doanh nghiép do tac gid thuec hién, nam 2014

Véi két qua nay cing véi céc sb liéu tai cac Bang PL13.4, PL13.5, PL13.6 &
Phu luc s6 13 ¢6 thé rit ra mot s két luan sau déy:

+ Tham sb R binh phuong diéu chinh (Adjusted R Square) 1a 11% (Bang 4,
Phu lyc 14) diéu nay cho thdy mic d6 anh huong cua chi phi dén mic do ty trong
ctia doanh thu truc tuyén 12 11% con 89% la do cac yéu td cac c6 anh huong va tac
dong dén su tiang truong cua ty trong dong gop cuia doanh thu tryc tuyén. Muac do
tuong quan nay la twong d6i hop Iy vi van dé chi phi cling chi 1a mot yéu t6 tac
dong dén sy ting truang cua ty trong doanh thu truc truyén.

+ Gia tri cua Sig (P-Value) cua bang ANOVA (Bang 5, Phu luc 13 cho gia tri
1%, day 1a gia tri cho thdy muc do sai s6 rat thap (thong thuong nhé hon 5%), cho
thay mé hinh rat tot va con s6 & cong thic trén c6 y nghia thong ke.

+ Gia tri cua Sig (Coefficients®) nhan gié tri 1% diéu nay cho thay c6 moi
tuong quan giita chi phi dau tu cho thwong hiéu trong méi trudng truc tuyén va sy
tang truéng cua ty trong doanh thu tir kinh doanh truc tuyén (Bang 6, Phu luc 13).

+ Ty Ié tang cua doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén ty 1¢ thuan véi
ty 18 ting cua chi phi dau tu cho thuong hiéu tryc tuyén. Hay néi cach khac, dé
doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén ting 1én, doanh nghiép can quan tam
va c6 muic dau tu phu hop cho cong tac xay dung va phét trién thuong hiéu trong
moi trudng truc tuyén.

2.3. Panh gia tinh hinh xAy dung va phat trién thwong hiéu ciia cic doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén ciia Viét Nam

2.3.1. Mt sé két qua dat dwoc trong hoat déng xay deng va phat trién thuwong
hiéu ciia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cia Viét Nam

Ther nhdt, co sé ha tang dau tu cho kinh doanh tryc tuyén cua cac doanh

nghiép Viét Nam di dugc quan tim dau tu va twong dbi 6n dinh trong nhitng nim
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gan day. Cac phuong tién dién tir nhu may tinh va hé théng mang internet két ndi
tai doanh nghiép da duoc st dung mét cach co hidu qua tai tat ca cac doanh nghiép.
Viéc dau tu cho cd s¢ ha tang vé CNTT tai doanh nghiép khong chi phuc vu cho
cong tac quan ly hanh chinh ma muc tiéu cac doanh nghiép hudng téi con 1a dé
phuc vu cho céc hoat dong kinh doanh tryuc tuyén.

Thee hai, nguon nhan lyc danh cho kinh doanh tric tuyén tiang 1én ca vé sb
lwong va chét luong dic biét trong cac nganh giai tri, gido duc, bat dong san. Xu
huéng dau tu cho ngudn nhan luc trong linh vuc CNTT néi chung va chuyén trach
cho kinh doanh truc tuyén ndi riéng ciing ting 1én 13 rét. Bén canh do, cong tac dao
tao cho ngudn nhan luc phuc vu cho kinh doanh tryc tuyén ciing dugc doanh nghiép
chd trong dau tu.

Thar ba, Cac ¢ng dung phuc vu cho kinh doanh truc tuyén duoc céc doanh
nghiép str dung ngay maét hiéu qua hon. Bién hinh 14 viéc str dung email trong kinh
doanh, website kinh doanh truc tuyén caa doanh nghiép, tham gia vao c4c san
thuong mai di¢n tu.

Thee fwr, thanh toan truc tuyén tai cac doanh nghiép da dugc doanh nghiép
quan tdm nham tao thuan loi cho phia nguoi tiéu dung. Thanh toan thong qua thé da
c6 sy ting 1én manh mé& bén canh phuong thirc thanh toan qua chuyén khoan van
chiém uu thé.

Thar nam, nhan thuc caa doanh nghiép trong cong tac xay dung thuong hiéu la
rat rd rang, tat ca cac doanh nghiép déu cho rang viéc xay dung thuong hiéu la can
thiét va rat can thiét. Bac biét 14 nhan thic cua cac lanh dao doanh nghiép vé cong
tac xay dung thuong hiéu, 100% cac doanh nghiép déu cd hiéu biét nhat dinh vé
thuong hiéu va xay dung thuwong hiéu, c6 rat nhiéu doanh nghiép di c6 su tham gia
cua giam ddc tryc tiép vao cong tac xay dung thuong hiéu.

Ther sdu, van dé xay dung thuong hiéu dd duoc quan tim va danh gia & goc
d6 rong hon, khong chi don thuan 1a cac yéu té hién thi ma cac yéu té thudc cau
trdc nén tang ciing duoc doanh nghiép dic biét chi trong xay dung va danh gia cao.

Ther bdy, doanh nghiép chii dong trong hoat dong xay dung va phat trién

thuong hiéu, ty 1é cac doanh nghiép tu tién hanh xay dung va phat trién thuong hiéu
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rat cao, diéu nay da tao thuan loi cho qua trinh xay dung thuong hiéu duoc rat ngan
va giam thiéu chi phi thué ngoai déi véi cac doanh nghiép vira va nho.

Ther tdm, s6 luong doanh nghiép ap dung quy trinh xay dung thuong hiéu
phan anh dang véi thuc trang qué trinh xay dung thuong hiéu, dai da sé cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén cé y thizc ap dung quy trinh xay dung thuong hiéu va
nhan thuc rd hiéu qua cua viéc ap dung quy trinh xay dung thuong hiéu.

Thee chin, cac yéu t6 lién quan t6i thuong hiéu truc tuyén nhu tén mién, dia
chi email, website, v, v ... da dugc cac doanh nghiép quan tdm xay dung va danh
gia rat cao hiéu qua cua cac yéu to nay trong xay dung thuong hiéu cua cac doanh
nghiép trén méi trudng truc tuyén.

Thie mwoi, s6 don ndp dang ky nhin hiéu va kiéu dang cong nghiép bao ho
quéc gia co su tang 1én rd rét didu nay thé hién mac d6 nhan thie va tinh cha dong
cua doanh nghiép d6i véi viec xac 1ap quyén so hitu tri tué téi cac yéu té lién quan
tai thuong hiéu cua doanh nghiép (Bao céo sé hiru tri tug, 2013).

Thie mwoi mét, cac doanh nghiép sir dung da dang cac phuong thuc va
phuong tién phét trién thuong hiéu. Doanh nghiép két hop phuong thic phat trién
ca truc tuyén voi truyén thong. Tuy nhién, cac phuong thirc tryc tuyén duoc cac
doanh nghiép dic biét quan tam. V&i phuong tién phét trién, doanh nghiép van chd
trong toi phét trién qua nén tang may tinh va mang internet va két hop ca hai (ca
trén may tinh va trén dién thoai di dong). Picu nay da tao ra tinh lién két thuong
hiéu rat cao va phil hop véi viéc xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi truong
truc tuyén.

Thie muwoi hai, doanh nghiép chi dong tu tién hanh va két hop ca thué ngoai
dé phat trién thuong hiéu tao diéu kién dé thuong hiéu tiép can véi khach hang mot
cach nhanh chong va giam di cac rii ro khong dang c6 trong qua trinh phat trién
thuong hiéu.

Thir muwoi ba, phét trién thuong hiéu da dem lai doanh thu déng ké cho cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, hau hét cac doanh nghiép dau tu phat trién
thuong hiéu trén mdi trudng truc tuyén déu co sy tang 1én vé doanh thu, mic ting

doanh thu I6n hon rat nhiéu so v&i mac chi phi bo ra dé dau tu phat trién thuong
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hiéu, c6 toi 99% doanh nghiép danh gia c6 sy ting truéng doanh thu. Pai da sé cac
doanh nghiép déu c6 muc ting doanh thu tir 11% dén 30%.

Thee muroi bén, phét trién thuong hiéu da nang cao uy tin va su tin nhiém cua
khach hang d6i véi doanh nghiép kinh doanh truc tuyén. Trén moéi truong truc
tuyén, khach hang van quan tdm nhiéu toi thuong hiéu caa doanh nghiép va tham
chi con quan tdm nhiéu hon so véi moéi trudng truyén théng.

2.3.2. Mgt sé han ché trong hoat dgng xay dwng va phat trién thwong hiéu cia
cac doanh nghigp kinh doanh truc tuyén cia Vigt Nam

Thee nhdt, doanh nghiép con chua chu trong dau tu cho phan mém tng dung
va cac phan mém phuc vy kinh doanh truc tuyén, cong tac dam bao an toan cho hé
théng thong tin va hé théng kinh doanh truc tuyén chwa dau tu dang muc, phan
mém chuyén biét danh cho kinh doanh truc tuyén van con & mac rat thap va nhan
thize doi véi cac loai phan mém nay con nhiéu han ché.

Thee hai, tinh cha dong trong hoat dong kinh doanh truc tuyén con thap, diéu
nay thé hién rat rd qua mic do cap nhat thong tin qua website thuong mai dién tir va
viéc sir dung email trong giao dich thay cho phuong thuc truyén théng 1a dién thoai
c6 dinh.

Thar ba, viéc ap dung quy trinh xay dung thuong hiéu con chua c6 tinh khoa
hoc va bo qua rat nhiéu hoat dong quan trong lién quan tryc tiép t6i hiéu qua caa
viéc xay dung thuong hiéu. Hau hét, cac doanh nghiép con ldng ting véi viéc ap
dung quy trinh xay dung thuong hiéu trong khi trién khai xay dung thuong hiéu.

Thee tir, mic du y thiae duoc tam quan trong cua cau tric nén tang nhung céac
doanh nghiép ciing chua c6 su ddu tu dang mirc dé xay dung cac yéu t nay.

Thie ndm, s6 lugng cac doanh nghiép xay dung thuong hiéu thanh céng hoic
d3 xdy dung duoc thuong hiéu la rat thap, hau hét cac doanh nghiép mai & trong
giai doan xay dung mac du cac doanh nghiép nay van dang hoat dong kinh doanh
binh thuong, diéu ndy co thé tao ra rai ro 16n d6i voi cac doanh nghiép trong van dé
ban quyén nhan hiéu va cac quyén cd lién quan.

Thir sau, s6 lugng don dang ky nhin hiéu bao ho qubc gia dugc cap con thap
hon so véi s6 don ndp ding ky va co xu hudng giam xudng so Véi cac nam trudc

d6. Piéu nay da lam cham lai qua trinh xay dung thuong hiéu cta cac doanh nghiép
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Viét Nam néi chung va cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén néi riéng (Bao cao
so hiru tri tué, 2013).

Thee bay, nhan thire dbi véi cong tac phat trién thuong hiéu con nhiéu han ché,
nhiéu doanh nghiép con dong nhat gitra xay dung véi phat trién. C6 nhiéu doanh
nghiép chua nhan thirc dung ban chit, noi dung va quy trinh xay dyung va phat trién
thuong hiéu ctia doanh nghiép.

Thee tdm, chién lugc va dinh hudng phét trién thuong hiéu trén moéi trudng
tryc tuyén chua dwoc cac doanh nghiép quan tam. Viéc phét trién thuong hiéu chi
mang tinh ngan han va hau hét cac doanh nghiép tu minh thuc hién. Rét it céc
doanh nghiép thué tu van va céc cong ty chuyén vé phat trién, quang cao thuong
hiéu dé thuc hién cong viéc nay.

Thee chin, nhiéu doanh nghiép chua c6 bo may chuyén trach dé xay dung va
phét trién thuong hiéu. Viéc phat trién thuong hiéu chu yéu duoc giao cho bo phan
kinh doanh hoac b phan té chirc kiém nhiém, diéu nay s& anh hudng truc tiép dén
hiéu qua cua viéc phat trién thuong hiéu.

Thie muwoi, ty trong ngan sach dau tu cho phat trién thuong hiéu trén moi
trudng truc tuyén con chua phu hop. Téng ngan sach cac doanh nghiép dau tu
cho thuong hiéu chi chiém dudi 5% doanh thu va chi phi ciing chi tap trung cho
cdng viéc thiét ké, dang ky, in 4n céc tai liéu cha chi phi thuc sy dau tu dé phat
trién thuong hiéu nhu quang cdo va gigi thidu thuong hiéu thi chi chiém phan
tram rat nho.

Thie muwoi mét, s6 lugng doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén dang ky voi co
quan quan 1y Nha nuéc vé thuong mai dién tir 12 rat it, chiém ty trong rat nho trong
s6 cac doanh nghiép kinh doanh tryuc tuyén.

2.3.3. Nguyén nhin ciia nhiirng han ché, yéu kém trong hoat dong xiy dung
va phit trién thirong hiéu ciia cdc doanh nghiép kinh doanh true tuyén ciia
Viét Nam

Ngoai nhitng nguyén nhan khach quan tir phia nén kinh té, tir phia co quan

quan 1y nha nudc vé thuong hiéu va kinh doanh tryc tuyén ciing nhu sy hd tro tir

phia nha nudc d6i véi viéc xay dung va phat trién thuong hiéu thi nhitng nguyén
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nhan dan dén nhitng han ché trong cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu cua
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cu thé nhu sau:

The nhdt, nhan thie cua doanh nghiép dbi vai cong tac xay dung va phat trién
thuong hiéu trén mai truong tryc tuyén con rat han ché. C6 nhiéu doanh nghiép hiéu
sai vé van dé xay dung thuong hiéu trén moi truong truc tuyén hoic chi don gian
cho rang viéc tao ra nhan hiéu, lap dia chi mail, thiét ké website 1a da hoan thanh
viéc xay dung va phét trién thuong hiéu. Bén canh d6, nhan thire d6i véi hoat dong
kinh doanh tryc tuyén caa cac doanh nghiép chua cao, cac doanh nghiép di vo tinh
vi pham quy dinh cta nha nude ddi voi hoat dong kinh doanh truc tuyén ma khéng
biét, dién hinh 14 viéc dang ky hoat dong kinh doanh truc tuyén véi co quan cé tham
quyén c6 rat it doanh nghiép tién hanh.

Tha hai, nguon nhan lyc chuyén trach va c6 kinh nghiém phuc vu cho cong
tac xay dung va phat trién thuong hiéu, dic biét trén moéi truong truc tuyén con rat
“thiéu” va rat “yéu”. Hau hét, cac can bo phai kiém nhiém nhiéu viéc hoic danh rat
it thoi gian cho viéc cong tac thuong hiéu.

Thee ba, ngan sach dau tu cho thuong hiéu cua cac doanh nghiép con rat han
ché, dac biét 12 ngan sach danh cho cdng tac xay dung va phat trién thuong hiéu.
Hau hét, cac doanh nghiép Viét Nam la cac doanh nghiép c6 quy md nho, von it va
kinh nghiém dau tu ciing khong nhiéu, dac biét ddi vai hoat dong kinh doanh truc
tuyén day tinh méi mé nén day ciing 13 trd ngai 16n cho hoat dong xay dung va phat
trién thuong hiéu.

Thir fw, doanh nghiép Viét Nam con thiéu chién luoc kinh doanh bai ban va
chién luwgc xay dyung va phaét trién thuong hiéu 1au dai. Viéc thanh lap va tién hanh
kinh doanh cua c4c doanh nghiép hau nhu khong dya vao triét ly va chién lugc
kinh doanh ma chu yéu dya trén co hoi va kinh nghiém ca nhan san cé caa chu
doanh nghiép.

Thee nam, trong qua trinh xay dung va phat trién thuong hiéu, cac doanh
nghiép Viét Nam chwa chi trong dén loi ich cot 16i cua thuong hiéu, van coi nhe
C4u tric nén tang ddi voi viéc hinh thanh thuwong hiéu hoic tach chat luong ra khoi

cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu.
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Tom tit chwong 2

Chuong 2 cta Luan an da néu cac van dé vé thuc trang kinh doanh truc tuyén
cua doanh nghiép, thuc trang qua trinh xay dung va phat trién thwong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam. Trén co sé d6, Chuong 3 cua
Luan an da danh gia cac mat dat duoc, chua dat duoc va chi ra nhitng ton tai, yéu
kém va nguyén nhan can tro viéc xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi
trudng truc tuyén, do 1a tién dé quan trong dé dé& xuit giai phap nham nang cao
hiéu qua cua cdng tac xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép
kinh doanh tryc tuyén caa Viét Nam trong diéu kién hoi nhap kinh té quéc té cua

Viét Nam.
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CHUONG 3
PINH HUONG VA GIAI PHAP XAY DUNG VA PHAT TRIEN
THUONG HIEU CUA CAC DOANH NGHIEP KINH DOANH
TRUC TUYEN CUA VIET NAM

3.1. Xu huéng phat trién, co hdi va thach thirc trong viéc xiy dung va phat
trién thwong hiéu ciia cic doanh nghiép kinh doanh trwc tuyén cia Viét Nam
3.1.1. Xu hwéng phat trién cia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cia
Viét Nam dén nim 2030

Thuong mai dién tir phat trién nhu vil bdo khong chi ¢ cic nudc cong
nghiép nhu My, EU, Nhét Ban, v, V... ma con dang phat trién khong ngling ¢ cac
nudc dang phat trién khac trén thé gidi trong d6 c6 Viét Nam. Theo udc tinh cua
Tong cuc Thong ké, tinh dén cudi thang 12/2013, sé thué bao internet trén ca
nudc ude tinh dat 4,7 triéu thué bao ADSL, tang 11,4% so véi 2012; s6 nguoi su
dung internet dat 32,1 triéu nguoi, tang 15,3% So véi cung thoi diém nam trudce
(Tong cuc théng ké, 2013). Hién tai Viét Nam c6 17,4 triéu ngudi dung internet
d3 mua hang truc tuyén va cho biét s& tiép tuc mua hang trong 12 thang tdi. Pai
da sé nhitng nguoi nay nam trong do tudi tir 18 — 35 tudi (BAo céo thwong mai
dién twr, 2012).

Ttr cac s lidu va phan tich trén cho thiy, trong thoi gian t&i, co hoi phat
trién cua cdc mo hinh kinh doanh dién tr ctia Viét Nam 1a rat trién vong. Tuy
nhién, muén dat dugc nhirng thanh cong, cic doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén can phai quan tim tdi viéc xay duyng va phat trién thwong hiéu cta minh
nham tao lap mo hinh kinh doanh truc tuyén bén vitng va uy tin, lau dai.

Cung véi su phat trién nhanh chéng cua thuong mai dién tir va cac mé hinh
kinh doanh truc tuyén, dé c6 dinh hudng phat trién tong thé thuong mai dién tir
cua Viét Nam dén nam 2015, Thu tuéng Chinh phu da ban hanh quyét dinh sé:
689/QP-TTg, phé duyét Chuong trinh phat trién thuong mai dién tir quéc gia
giai doan 2014 — 2020. Trong giai doan tiép theo tir 2014 dén nam 2020, Chuong
trinh phét trién thuong mai dién tir qudc gia theo hudng “Xay dung cac hg tang

co ban va cac giai phap phat trién, hoat dong hé tro phat trién linh viec thirong
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Mai dién tir ¢ Viét Nam, dwa thwong mai dién tir tré thanh hoat déng phé bién,
gop phan ndng cao ning lyc canh tranh cua cac doanh nghiép va ndang luc canh
tranh qudc gia, thic ddy qué trinh cdng nghiép hoa, hién dai héa ddt nwéc”
(Cuc Thuong mai dién tir va Céng nghé théng tin, 2014).

Bén canh muc tiéu chung tai Chwong trinh phat trién thwong mai dién tir
quéc gia giai doan 2014 — 2020 ciing dé cap téi cac muc tiéu rat cu thé, bao gom:

- Vé két cau ha tang thirong mai dién tir:

+ Xay dung hé théng thanh toan thwong mai dién tir quéc gia dé sir dung
rong rai cho cac moé hinh thuong mai dién tir, dac biét loai hinh thuong mai dién
tir doanh nghiép — nguoi tiéu ding (B2C — kinh doanh bén I¢ truc tuyén);

+ Thé thanh toan duoc sir dung rong rai dé giam ty 18 st dung tién mat;

+ Ap dung phé bién ching thuc chir ky sé dé dam bao an toan, bao mat cho
cac giao dich thwong mai dién tir;

+ CAc tiéu chuan trao doi thong diép dit liéu dugc sir dung trong hau hét cac
giao dich thwong mai dién tr loai hinh doanh nghiép — doanh nghiép (B2B).

- Vé méi truong ing dung thwong mai dién ti:

+ Mua sam truc tuyén tro thanh hinh thirc mua hang phoé bién cua nguoi
tiéu dung;

+ Doanh nghiép tng dung rong rdi cac hinh thicc thwong mai dién tir nhu
doanh nghiép — doanh nghiép (B2B), doanh nghiép — nguoi tiéu dung (B2C),
doanh nghiép — chinh pha (B2G) trong hoat ddng kinh doanh, xuat nhap khau.

- Vé nguon nhan lyc thwong mai dién tir:

+ 50.000 luot doanh nghiép, cdn b6 quan Iy nha nudc dugc tham du cac
khoa dao tao ngan han vé thuong mai dién tu;

+ 10.000 sinh vién dugc dao tao vé chuyén nganh thuong mai dién tir, dap
trng nhu cau can trién khai tng dung thuong mai dién tir cho doanh nghiép.

Chuong trinh phat trién thuong mai dién tar qudc gia giai doan 2014-2020
va dinh huéng dén hét nam 2030 di mé ra cac co hoi mai cho thuong mai dién
tir va cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén tiép tuc phat trién. Bén canh viéc
hoan thién hanh lang phap 1y cho thwong mai dién t, dich vu céng truc tuyén va

cac tng dung cho thwong mai dién tir ciing dugc trién khai manh mé tao thuan



120

loi cho cong tac trién khai va dau tu theo chiéu sdu cua cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén. Pic biét, nang cao nhan thuc tiéu dung trén moi trudng truc
tuyén, trach nhiém x& hoi cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ciing 1a
nhitng van dé& quan trong dugc co quan nha nuwéc quan tdm nham tao nén mot
moi trudng kinh doanh truc tuyén 1anh manh va bén vitng véi cac thuong hiéu uy
tin, cht luong.

3.1.2. Co héi xay dung va phit trién thwong hiéu ciia cic doanh nghiép kinh
doanh trirc tuyén dén nim 2030

Moi truong Kinh doanh truc tuyén mang lai cho cac doanh nghiép Viét Nam
nhitng co hoi méi nhung dong thai cling tao ra nhiéu thach thirc to 16n. Nhu bat
ky quéc gia nao khac trén thé gigi, khi tham gia vao kinh doanh truc tuyén, cac
doanh nghiép Viét Nam c6 dugc nhitng thuan loi co ban sau day:

The nhdt, phap luat thira nhan va bao vé cac hoat dong kinh doanh truc
tuyén va nhan hiéu cua cac doanh nghiép trén moi treong truc tuyén. Ngay
25/11/2005, Luat Giao dich dién tir duoc Quéc hdi khoa Xl, ky hop thir 8 thong
qua va c6 hiéu luc tir ngay 1/3/2006. Luat nay la “vién gach” dau tién dat nén
méng cho toan bo hé théng phap luat TMDT Viét Nam, huéng toi thiét 1ap mot
khung chinh sach — phap ly toan dién cho cac giao dich dién t& trong moi linh
vuc cta doi séng xa hoi, chi tiét cac van ban quy pham phép luat lién quan dén
kinh doanh truc tuyén va cac van dé lién quan téi nhan hiéu thé hién rat rd & Phu
luc 02 cua Luan an.

The# hai, cac ung dung cho kinh doanh truc tuyén da tré nén phé bién,
thanh toan dién tir ¢ dat duoc nhitng buéc tién méi. Ngan hang Nha nudc Viét
Nam di chinh thic dua vao van hanh “Hé théng thanh toan dién tar lién ngan
hang” giai doan Il vao 18/11/2008, trién khai toan quéc tir quy 1l nim 2009. Su
phat trién manh mé cia cac phwong tién thanh toan mai, hién dai da tao diéu
kién cho ngudi tidu dung c6 thé mua sim hang hda, dich vu, thanh toan hoa don
mot cach dé dang nhanh chdéng thong qua internet, ATM, POS (Point of Sale —
diém ban hang), dién thoai di dong, qua d6 gép phan thiic day TMDT phat trién.

Dich vu thanh toan dién tir cling duoc sy tham gia tich cuc cia cac ngan
hang trong nudc va cac cong ty cung cap dich vu thanh toan dién tir va dac biét

véi sy phéat trién nhu vii bio cua thi truong vién thong, dién thoai di dong ciing
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dang 1a mot cdng cu hitu hiéu dé tich hop céac dich vu thanh toan truc tuyén. RS
rang, Viét Nam dang c6 mot moi truong 1y tudong dé thuc day su phat trién cua
TMDT néi chung va xay dung va phat trién thwong hiéu ndi riéng.

Thir ba, thi truong kinh doanh dugc maé rong hon dem lai co hoi cho céac
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén ciing nhu c6 nhirng thwong hiéu manh cé
diéu kién vuon xa ra thi truong thé giéi. Cac doanh nghiép Viét Nam sé& dé dang
hon trong viéc tiép cin voi cac ngudn vén trong va ngoai nude dé xay dung
thwong hiéu va mao rong hoat dong kinh doanh. Déng thoi ho cling co diéu kién
thuan loi tiép thu k§ thuat cong nghé mai dé nang cao chat lwong san pham, dich
vy, tao uy tin cho thuwong hiéu cua doanh nghiép. Internet thiic day cac hoat dong
chuyén giao, tiép nhan céng nghé mai véi toc do nhanh chong hon. Internet ciing
giup céc doanh nghiép Viét Nam con bd ngd trong viéc kinh doanh truc tuyén c6
diéu kién hoc hoi kinh nghiém quan 1y cua cac ddi tac nudc ngoai vé td chuc,
quan ly, xay dung thuong hiéu.

Tha# tw, nhiéu doanh nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam da thanh
cong trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu trén méi truong truc tuyén,
dién hinh nhu cic doanh nghiép: Peacesoft, Vatgia.com, VCcorp,
Thegioididong.com, v, v...dd tao ra niém tin thuong hiéu cho céc doanh nghiép
tham gia kinh doanh tryc tuyén va ciing dem lai rat nhiéu bai hoc kinh nghiém
cho céc doanh nghiép nay trong qua trinh xay dung va phét trién thuong hiéu.

Thi# ndm, xu huéng mua sam tryc tuyén ngay cang ting lén, bén canh sy
gia ting cta s6 nguoi sit dung internet & Viét Nam trong thoi gian gin day, sb
luong ngudi tham gia vao hoat dong mua ban truc tuyén ciing ting rd rét. Theo
Toéng cuc Théng ké, sb ngudi st dung internet nam 2013 dat 32,1 triéu nguoi,
tang 15,3% so véi nam 2012 (Tong cuc thong ké, 2013). Trong sb nhitng ngudi
su dung internet da co6 tdi khoang 50% da tham gia vao hoat dong mua ban truc
tuyén, day 1a mot con sé dang quan tdm déi v6i cac doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén ctia Viét Nam va dong thoi ciing tao ra co hoi 16n dé cac doanh
nghiép nay c6 thé trién khai manh mé hoat dong dau tu cta minh trong thoi

gian toi.
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3.1.3. Thdch thirc trong viéc xay dwng va phéat trién thwong hiéu cia céc
doanh nghigp kinh doanh trgc tuyén cia Viét Nam

Bén canh cac co hoi ma moi truong kinh doanh truc tuyén da mang lai cho
cac doanh nghiép Viét Nam trong qua trinh kinh doanh va xay dung thwong hiéu,
né ciing tao ra nhitng thach thic maéi cho cac doanh nghiép, cu thé:

Ther nhdt, sy canh tranh ngay cang khoc liét cua cac doanh nghiép Viét
Nam trén chinh san nha. Viét Nam da tham gia hoi nhap kinh té quéc té sau rong
Véi tat ca cac linh vuc ma thuong mai dién tir cling khong phai 1a linh vyc nam
ngoai xu thé hoi nhap d6. Thi truong kinh doanh truc tuyén ¢ Viét Nam 1a mot
thi truong tiém nang voi quy mo va sé lugng khach hang tham gia dong dao ludn
1a noi hap dan cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hang dau trén thé gigi
tham gia. Cac cong ty thuong mai dién tir hang dau trén thé gidi nhu Amazon,
Alibaba, Google, Ebay, v, v...dd lan lugt c6 mit & Viét Nam dudi nhiéu hinh
thuc khac nhau. Trong thoi gian gan day da chang kién nhirng thuong vu mua
ban va hop tac kinh doanh cua cac cong ty thuong mai dién tir I6n véi cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam, vi du nhu: hop tac chién luoc giira
Ebay va Cho Dién Tu (cua Cong ty C6 phan phan mém Hoa Binh) nim 2008;
Peacesoft chuyén nhuong 50% gia tri co phan cua giai phap thanh toan Ngan
Luong cho MOL Access Portal Sdn; Bhd (MOL) va Navigos (s& hitu
VietnamWorks va Navigos Search) ban 89,8% vén cho En-Japan, véi gia tri 22
triéu USD vao thang 4/2013 (T4c gia tong hop tir c4c nguon trén internet, 2014).
Xu huéng M&A (mua béan va sap nhap) trong linh vuc CNTT va kinh doanh tryc
tuyén ¢ Viét Nam trong nam tiép theo s& sdi dong hon do cac quy dau tu mao
hiém va cac cong ty thuong mai dién tir 16n dang tim kiém co hoi dau tu & Viét
Nam. Piéu ndy mot mat tao co hoi cho su phat trién thuong mai dién tir cua Viét
Nam nhung ciling s€ lam giam di sy tham gia cua cac doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén cia Viét Nam do hoat dong M&A dang dién ra, ciing tir d6 ma cac
doanh nghiép Viét Nam c6 thé mat chinh thuong hiéu ma minh di day coéng xay
dung va phat trién vao tay cac quy dau tu va cac cong ty thuong mai dién to

nudC ngoai.
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The hai, cac doanh nghiép Viét Nam phai dbi mat véi viéc nhan thac cua
ngudi tiéu dung vé TMPT chua déng déu, dong thoi moi truong xa hoi va tap
quéan kinh doanh theo kiéu truyén théng van con phd bién. Chinh vi thé, viéc
trién khai thuvong hiéu trén moéi truong truc tuyén méi chi thu hut dwoc mot sé
lugng khach hang nhét dinh. S6 dong khach hang van con e ngai khi mua hang
truc tuyén, c6 tdi 77% ngudi mua hang tryc tuyén tham gia khao séat cua Cuc
TMPT & Cong nghé Thong tin cho biét, trg ngai 16n nhat déi véi hoat dong mua
hang truc tuyén la chat luong san pham, 40% nguoi mua hang dé cap téi tro ngai
gia khong tét, 38% nhic dén dich vu logistic kém chat luong, 31% lo ngai 16
théng tin ca nhan, 29% cho rang khau dat hang con rac rdi, 20% ché nhiéu
website chua chuyén nghiép (Bao cao thuong mai dién tir Viét Nam, 2013).

Thi# ba, cac doanh nghiép Viét Nam con chwa dau tu dung muc dé xay
dung cac mé hinh kinh doanh truc tuyén. Mic du cac doanh nghiép Viét Nam da
c6 sy dau tu chuyén nghiép hon cho website nhung hau nhu chua c6 website
TMDT dang nghia ma chi méi ding lai & mic do gisi thiéu théng tin vé san
pham va dich vu. TMDT ¢ Viét Nam hién nay thuc chat chi gom viéc thiét lap
mot “showroom trén mang” dé giéi thiéu vé doanh nghiép va dang tai cac thong
tin can thiét lién quan dén hang hoa, dich vu. Tuy mot sé website da thiét 1ap co
ché dé nguoi tiéu dung co thé dat hang qua email hoic goi dién thoai dén nha
cung cap nhung viéc mua ban hién nay chi thé hién ¢ giai doan xem hang va dat
hang, con cac cong doan khac van tién hanh theo phuong thirc truyén théng.

Thi# tw, hién tuong lira dao cia mot s6 doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
cua Viét Nam di tao du luan khong tét d6i vai nguoi tiéu dang va lam giam 1ong
tin cua ngudi tiéu dung khi tham gia mua ban truc tuyén. Trong thoi gian gan
day da xay mot sé vu lira dao qua mang, chi yéu viéc lira dao duéi hinh thirc béan
hang da cap qua mang, gia mao lién lac, gia mao giao dich, cung cip cac san
pham kém chét lugng. Pién hinh I1a vu lra dao dudi hinh thirc ban hang da cap
ma san pham 1a cac gian hang 4o cua Cong ty C6 phan MB24, nam 2012, vai b
tien 1én téi 600 ty VND, hay hinh thac gia mao website ban hang noi that cua
trang web www.thanhcong2013.biz da c6 hanh vi ltra dao khach hang, doanh
nghiép nay da chiém doat tién dit coc trudc ma khdng giao hang cho khach hang
(Cong thong tin quan Iy hoat dong thuong mai dién tir, 2014).


http://www.thanhcong2013.biz/
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3.2. P& xuit cac giai phap xiy dung va phat trién thwong hiéu ciia cic doanh
nghiép kinh doanh trwc tuyén ciia Viét Nam

3.2.1. Nhdn thec rd vé vai trd va tdim quan treng cia thwong hiéu va céu tric
thuong hiéu

Hién nay, nhan thac vé viéc xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac
doanh nghiép 1a rat han ché. Mot mat, do khéai niém thwong hiéu 12 mot khéi
niém con twong déi maoi ¢ Viét Nam, mat khac do tu duy va quan niém kinh
doanh cua cac doanh nghiép dic biét cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
cia Viét Nam con & mie do don gian va ngan han. Y thicc xay dyng mét doanh
nghiép véi quy mo va ton tai trong thoi gian dai con 1 rat xa voi véi cac doanh
nghiép, dic biét 1a trong nhitng thoi diém nén kinh té khung hoang va cé qua
nhiéu bién dong nhu hién nay. Lanh dao doanh nghiép can nhan thirc dung dan veé vai
trd va lgi ich cua viéc xay dung va phat trién thuong hiéu, can c6 doi ngii can bo
chuyén trach vé thuong hiéu va phét trién thuong hiéu. Pé nang cao nhan thic cua
d6i ngii 1anh dao doanh nghiép vé thuong hiéu, cac doanh nghiép can tich cuc tham
gia cac hoi thao chuyén vé xay dung va phaét trién thuong hiéu, tham gia cac khoa dao
tao ngin han chuyén vé thuong hiéu hoic ty nghién ctu va tim hiéu tir cac sach
chuy@n khao vé thuong hiéu va théng tin qua mang internet.

Ngoai viéc nang cao nhan thirc cia 1anh dao doanh nghiép vé xay dung va
phat trién thuong hiéu, doi ngii nhan vién trong toan bd doanh nghiép ciing can
hiéu biét vé vai trd va tam quan trong cia thuong hiéu. Nhan vién la nhing
ngudi truc tiép tiép xdc véi khach hang, nén thwong hiéu cta doanh nghiép s&
duoc khach hang cam nhan va danh gia qua cach tng xir cia nhan vién doi véi
ho. P& nang cao hiéu biét cua nhan vién vé thuong hiéu, doanh nghiép c6 thé to
chire cac khoa dao tao mang tinh (rng dung cho nhén vién tai doanh nghiép minh
hoac ctr nhan vién tham gia cac khoa dao tao tai cac co s& dao tao. Ngoai ra,
doanh nghiép can tién hanh truyén théng thwong hiéu va nang cao y thuc bao vé
thuong hiéu doanh nghiép trong noi bo doanh nghiép bang céc céng cu nhu bang
tin noi bo, hé thng bién hiéu hay cac thong diép vé thuong hiéu théng qua cac
phuong tién, dac biét la phuong tién dién tr nhu mang théng tin noi bo, email

cua doanh nghiép, dién dan noi bo cua doanh nghiép, v.v...
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3.2.2. Hinh thanh b phégn hodgc nhan sw chuyén trach vé thwong higu

Tai hau hét cac doanh nghiép, bo phan thuwong hiéu rat han ché ca vé sé luong
nhan sy va cac cong viéc trién khai. Mot sé doanh nghiép nhé va vira, céng viéc nay
s& duoc phan cong luén cho phong marketing thuc hién. Do con han ché vé nhan
thirc va chua thiy duoc tim quan trong cua viéc xay dung va phat trién thuong hiéu
nén viéc té chirc bd may ¢ nhiéu doanh nghiép thiéu hoic khdng quan tam téi van
dé nay. Khi lanh dao doanh nghiép di c6 nhan thac rd vé van dé thuong hiéu thi
viéc tiép theo can tién hanh d6 1a hinh thanh va té chitc mét b phan hoic phong
thuong hiéu chuyén nghiép va bai ban. Tuy nhién, khi thiét 1ap bo phan nay, doanh
nghiép can phai can nhic cho phi hop véi so do to chuac chung cia toan doanh
nghiép va st dung doi ngii nhan sy ¢ kién thic vé thuong hiéu va am hiéu hoat
dong kinh doanh tryc tuyén. Tai Viét Nam di c6 mot sb trudng dai hoc di dao tao
chuyén nganh vé quan tri thuong hiéu va thuong mai dién tir. Pay 1a d6i ngil nhan
su quan trong dé doanh nghiép c6 thé lva chon va can nhic khi tuyén dung.
3.2.3. Hinh thanh va phan bé ngan sach hegp ly cho hoat dgng xay dwng va phéat
trién thwong hiéu

Pé hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu cia doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén duoc tién hanh mot cach bai ban can c6 mot ngan séch cu thé cho
hoat dong nay. Doanh nghiép can phan bo ngan sach mét cach cu thé va khoa hoc
d6i vai hoat dong kinh doanh truyén théng va hoat dong kinh doanh truc tuyén. Bén
canh d6 1a mot chuong trinh hanh dong cu thé vé xay dung va phat trién thuong
hiéu véi cac tiéu chi danh gia hiéu qua mot cach ré rang. Tuy vao quy md, thoi
diém va chién luoc, ké hoach xay dung va phét trién thuong hiéu, doanh nghiép sé
xay dung va phan bo ngan sach cho phi hop. Khi phan bo ngan sach cho thuong
hiéu, cac doanh nghiép c6 thé sir dung cong thuc tai hop 2.1 va 2.2 myc 2.2.8 cua
Luén &n dé tinh todn méi tuong quan gitta chi phi dau tu cho x4y dung thuong hiéu
trén moi trudng truc tuyén vai ty 18 ting truong doanh thu truc tuyén va ty trong
doanh thu thu dwoc tir méi truong truc tuyén.
3.2.4. Xay dung Cdu triic thwong higu dong by

Viéc xay dung ciu trac thuong hiéu 1a rat quan trong ddi véi doanh nghiép

kinh doanh tryc tuyén dé c6 thé tao 1ap mot thuong hiéu bén viing vai cac chién
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luoc thuong hiéu bai ban. Khi xay dung ciu tric thwong hiéu doanh nghiép
khong nén trién khai mot cach chap va ma can sy déng bo va nhat quan ngay tur
giai doan dau tién hinh thanh ¥ tuéng kinh doanh. Can phai xac dinh rd hai cau
phan quan trong cua cdu tric thuong hiéu d6 1a cau tric nén tang va ciu tric
hién thi. C4u tric nén tang s& dugc dinh hinh va hinh thanh trong sudt qué trinh
hoat dong cua doanh nghiép. Tuy nhién, khdng phai ty nhién ciu tric tu né hinh
thanh ma can doi hoi sy quan tdm xay dung cua chinh cac doanh nghiép.

3.2.5. Si¢ dung nhan hiéu chizng nhdn két hep véi nhan higu cia doanh nghigp
kinh doanh trgc tuyén

Gan nhan hiéu chang nhan 1a hoat dong kiém dinh va céng nhan website
cia doanh nghiép nham khang dinh uy tin cua website va giap cho nguoi tiéu
dung cd thé nhan dién, tin twéng trong qua trinh thuc hién cac hoat dong giao
dich trén website d6. Cac website duoc tham dinh va chiing nhan s& duoc to
chirc gin nhan hiéu ching nhan gan mot nhan biéu trung cua té chicc minh Ién
trang chu & vi tri dé quan sat nhat cho khach hang. Pé tién hanh hoat dong nay,
doanh nghiép can cha y mot sb diém:

- Can hiéu biét vé y nghia va loi ich cua viéc gan nhan hiéu chizng nhdn: dé
duoc tham dinh va gan nhan hiéu chitng nhan, hon ai hét, doanh nghiép phai chi
dong tim hiéu vé loi ich cua hoat dong nay trén co sé d6 so sanh véi hoat dong
ban hang truc tuyén cua doanh nghiép minh dé cha dong diéu chinh cho phu hop
Vi tieu chuan quy dinh cua té chirc gan nhan hiéu chang nhan. Doanh nghiép
ciing can chu dong lién lac véi to chirc gan nhan hiéu ching nhan dé duoc tu van
va ding ky tham gia chwong trinh thAm dinh gin nhan hiéu ching nhan.

- Nghién ciru cdc tiéu chuan quy dinh va céng bé cia co quan gdn nNhan
hiéu chirng nhdn dé thiét ké website cho phit hop: Dé duoc gin nhin hiéu ching
nhén, website cia doanh nghiép phai dat duoc céac tiéu chuan quy dinh cua to
chtrc gan nhin hiéu chirng nhan va trai qua qua trinh tham dinh khat khe. Mudn
dat dugc két qua tot, ngay tir khi thiét ké mo hinh kinh doanh truc tuyén, doanh
nghiép can phai nghién ctru va huéng téi cac tiéu chuan nay. Cac tiéu chuan dbi
vo1 hoat dong gén nhan tin nhiém dugc dang tai tai website cua to chuc gén nhan

hiéu chirng nhan tai dia chi www.safeweb.vn thuéc Trung tim Phét trién Thuong
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mai di¢n tor - Cuc Thuong mai dién tir va Cong ngh¢ thong tin. Bén canh do, cac
doanh nghiép ciing c6 thé nghién ctru cac tiéu chuan dam bao an toan va dugc
gén nhan hi¢u ching nhan ctia mot s6 don vi khac cta Viét Nam nhu Ngan
Luong Pam Bao cua Peacesoft hay Baokim cua Vatgia dbi véi cac giao dich
thanh todn théng qua gié hang ctia doanh nghiép hodc cac nhan hiéu ching nhan
qudc té nhu Truste cia Hoa Ky, TradeSafe ctia Nhat Ban hay cua Singapore.
3.2.6. Déi vdi viéc xdy dung quy trinh x4y dung va phit trién thwong hiéu
kinh doanh truc tuyén (hoat dpng thiét Ip quy trinh xiy dung va phat trién
thuong hiéu):

Doanh nghiép 1a dbi tuong truc tiép va déng vai trd quan trong dén hoat
dong xay dung va ap dung quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu. Chinh
vi vay, doanh nghiép can phai nang cao nhan thirc vé tam quan trong cua van dé
nay, phai xac dinh diy du cac budc tién hanh cho hoat dong xay dung va phat
trién thuong hiéu gan chat véi tinh hinh thyc té cia doanh nghiép trén co s
phan bd, phdi hop cong viéc d6 voi cac phong/ban chirc ning co lién quan.

Dé viéc xay dung va ap dung quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu
cua doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hiéu qua, can phai quan tam téi cac van
dé sau day:

- Nhdn thure dcfy dii vé ngi dung va cdac buoc tién hanh doi véi hoat dong
xay ding va phat trién thirong hiéu

Hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi truong truc tuyén
c6 nhiéu diém khéc biét so vai méi trudng truyén thong. Chinh vi vay, trong qua
trinh thiét 1ap quy trinh, doanh nghiép can nim rd cac dic diém cua méi truong
truc tuyén, dac biét 1a sy khac biét gitta tam 1y ngudi tiéu ding, phan tng cua
ngudi tiéu dung doi voi cac quang cdo truc tuyén, quy dinh phap luat ddi véi céc
nhan hiéu truc tuyén, cac quy dinh vé tén mién, ban quyén trang web, ...

- Phdn tich ddy du céc di liéu vé thj trirong va khach hang

Viéc thiét 1ap quy trinh xay dung va phét trién thuong hiéu ciing nham dinh
hudng dén khach hang. Mot thuong hiéu s& duge dinh vi trong tam tri khach
hang néu thuong hiéu d6 thuc sy hiéu va phu hop véi cé tinh cia khach hang.
Mubdn 1am duoc viéc ndy, doanh nghiép phai tién hanh phan tich that ky cac di

lidu cua thi truong, khach hang dé thiét 1ap mot quy trinh xay dyng va phat trién
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thuong hiéu that khoa hoc va thyc té. Qua trinh phan tich dir liéu vé thi truong
va khach hang trén moi treong truc tuyén phai dua ra dugc két qua quan trong
nhu sé luong khach hang, phan doan thi trudng, hanh vi tiéu dung, dic diém
nhom khach hang, ddi tha canh tranh, ban db dinh vi vj tri canh tranh,...

- M td cé&c cdng viéc cu thé tirng buéc va cong cu ddanh gid hiéu qud
tung buoc

Dé dat duoc hiéu qua cao trong quéa trinh trién khai xay dung va phét trién
thuong hiéu, mét trong nhitng yéu cau quan trong dbi vai cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén Ia can phai cu thé hoa cac buéc trién khai. Doanh nghiép can
mo ta ting cong viéc cu thé cia cac budc nham muc tiéu thong nhat va hudng
dan thuc hién cho cac ddi twong trién khai gin voi céc tiéu chi va tiéu chuan
danh gia cho tirng cdng viéc cu thé. Trong thyc té, cac doanh nghiép thuong thiét
lap duoc quy trinh nhung trong qué trinh trién khai va danh gia két qua dat duoc
thi thuwong kho lugng hoa va do luong, chinh vi vay, hiéu qua cua viéc ap dung
quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu thuong thap. Chinh diéu nay da tao
ra tam ly xay dung va phat trién thuong hiéu khong can phai sir dung hoic quan
tam thyc hién theo quy trinh ma thuong tién hanh maot céch ty phat.
3.2.7. Déi véi vigc ap dung quy trinh xay deng va phat trién thwong higu cia
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén (hogt déng trién khai ap dung quy trinh):

Trén co so cac phan tich vé sy can thiét phai ap dung mot quy trinh mang
tinh khoa hoc & Chuong 1, dé dam bao viéc ap dung quy trinh xay dung va phat
trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cé duoc hiéu qua
cao, doanh nghiép can chl y téi mot sé noi dung sau:

- Tuan thu cdc budc trong quy trinh

Cac budc trong quy trinh luén dam bao tinh khoa hoc va tinh ké thira, chinh
Vi vay, viéc thuc hién tét budc nay sé& 1a nén tang va két qua quan trong cho céc
budc tiép theo. Viéc bo qua bat cir budc nao trong quy trinh s& c6 thé anh huéng
dén hiéu qua cua hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu, d6i khi con gy
thiét hai vé kinh té hoac tham chi khéng thé str dung dugc thwong hiéu dé nira.
Trong thuc té, co rat nhiéu doanh nghiép bo qua budc thiét 1ap so bd bo nhan

dién thuong hiéu ma thiét ké ludn, dong thoi dua vao sir dung khi chua tién hanh
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ding ky v6i co quan nha nudc vé sé hiru tri tug. Chinh diéu nay di gy ra céc
tranh chap vé thuong hiéu sau nay trong qua trinh khai thac tai san va st dung
thuong hiéu.

- Phan c6ng nhan su phu trach cac cong viéc cu thé va cdc buwdc trién khai
trong quy trinh

Qué trinh 4p dung quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu luén doi
hoi stcc manh va ¥ tudng cua tap thé trén nén tang cac sang tao cua ca nhan. Bai
I8, xay dung va phat trién thuong hiéu khong phai ¢é cho mot ca nhan hay mot
nhom ngudi trong doanh nghiép, do vay, viéc tham gia cua déong dao cén bo,
nhan vién trong doanh nghiép 1a mot tién dé quan trong cho viéc khai dong chién
lwgc truyén théng thwong hiéu trong ndi bo doanh nghiép sau ndy. Qua trinh xay
dung va phat trién thuong hiéu cling c6 mbi quan hé lién quan mat thiét toi cac
phong/ban hoac bo phan chirc nang trén co sé su chu tri caa phong xay dung va
phat trién thuong hiéu, do d6, trén co s& cac budc trién khai trong quy trinh,
doanh nghiép can cé su phan céng va phan céng cho cac b phan phong ban
tham gia nhiam ting tinh phdi hop va hiéu qua trong qua trinh trién khai xay
dung va phat trién thuong hiéu.

- Puwa ra cac tiéu chi do lwong hiéu qua thuc hién

Bat ctr quy trinh hay céng viéc nao duoc tién hanh s& kho dat duoc két qua
tét néu hoat dong d6 khong duogc do ludng mot cach cu thé. Bé cho viéc ap dung
quy trinh xay dung va phét trién thuong hiéu cé hiéu qua va dam bao doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén c6 mot thuong hiéu tét, mot yéu cau rat quan trong
d6 13, cu thé hoa bang tiéu chi do ludong két qua cho tirng céng viéc trong cac
budc caa quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu. M&i mét doanh nghiép
cu thé s& co cac tiéu chi do ludng khac nhau phy thudc vao muc tiéu cua qué
trinh xay dung va phét trién thuong hiéu va dic thu caa mdi doanh nghiép. Cac
tiéu chi do lwong c6 thé 1a dinh luong, dinh tinh hoic tiéu chi c6 thé dap ung
duoc yéu cau vé tiéu chuan.

- Danh gia hiéu qua thuc hién cdc buéc trong quy trinh theo thoi gian
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Trén co s& bo tiéu chi da duoc xdy dung cua doanh nghiép, viéc ra soat
thuong xuyén két qua thuc hién cua ting budc trong qué trinh thuc thién quy
trinh xay dung va phét trién thuong hiéu 1a mot viéc 1am can thiét nham c6 sy
diéu chinh hoic thay déi cho phi hop. Pé viéc danh gia co6 hiéu qua, doanh
nghiép can phai c6 ké hoach vé thoi gian va nhan sy tién hanh cho pha hop dé
khong bi gian doan qua trinh thuc hién cong tac xay dung va phat trién thuong
hiéu. Qua trinh danh gia két qua cua cac budc thuc hién trong quy trinh nhim dé
dat hiéu qua va co su kiém soat tt hon qué trinh x4y dung va phat trién thuong
hiéu chir khéng kéo dai thoi gian va gay tré ngai cho hoat dong nay. Tuy theo
tinh hinh cu thé caa mdi doanh nghiép ma doanh nghiép cé thé tién hanh danh
gia dinh ky theo ting giai doan hay theo ting buéc tién hanh cu thé trong quy
trinh xay dyng va phat trién thuong hiéu.

3.2.8. Pding ky va thong bdo website mua bdn truc tuyén Véi co quan nha nwéc
c6 tham quyén

Theo quy dinh tai Nghi dinh s6 52/2013/NP-CP ban hanh ngay 16 thang 05
nim 2013 c6 quy dinh tai khoan 1, diéu 27 “cdc thwong nhan, té chirc, c& nhan
so hitu website thuwong mai dién twr ban hang phdi théng béo voi Bg Coéng
Thuong vé viéc thiét ldp website thiwong mai dién tir ban hang” voi cac noi
dung: tén mién cua website thwong mai dién tir; loai hang héa, dich vu gidi thiéu
trén website; tén ding ky cua thwong nhan, t6 chuc hoic dia chi thuong tri cua
ca nhan; sé, ngay cip va noi cap gidy chirng nhan ding ky kinh doanh cua
thuong nhan, hoac sd, ngdy cap va don vi cap quyét dinh thanh lap cua to chuc
hoac ma s thué ca nhan cua ca nhan; tén, chic danh, sé ching minh thu nhan
dan, sé dién thoai va dia chi thu dién tir ciia ngudi dai dién thuong nhan, ngudi
chiu trach nhiém d6i véi website thuong mai dién tir va cac quy dinh khéac.

Viéc thong bao va ding ky ddi voi cac website kinh doanh truc tuyén 1a quy
dinh bat bugc tir phia co quan quan ly nha nuéc vé thuong mai dién tir va ciing
mot 1an nira khang dinh sy nghiém tlc, sy cam két dé khang dinh uy tin cua céc

doanh nghiép khi kinh doanh trén mai truong truc tuyén.
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Dé tién hanh ding ky va thong bdo, cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén can lap hd so ding ky theo quy dinh tai diéu 55 cua Nghi dinh
52/2013/ND-CP va cac quy dinh dwoc thé hién cu thé tai thong tu sb
47/2014/TT-BCT quy dinh vé quan Iy website thuong mai dién tir ban hanh ngay
5/12/2014. Céc doanh nghiép c6 thé tién hanh diang ky tai dia chi truc tuyén cng

thong tin quan ly hoat dong thuong mai dién tr www.online.gov.vn.

3.2.9. M4t sé dé xudt cu thé cho viéc xay dwng va phat trién thiwong hiéu cia
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cia Viét Nam
3.2.9.1. Xay dung, hoan chinh cdu triic thiwong hiéu

- Thee nhdt, can nhat quéan giira chién luoc kinh doanh va chién lugc thuong
hiéu: Chién lugc kinh doanh 1a nén tang cho chién luoc thwong hiéu. Do vay,
doanh nghiép can xay dung chién lugc kinh doanh trudc khi xay dung chién luoc
thuong hiéu. Pé 1am duoc diéu nay, thong thudng cac doanh nghiép phai can dén
mot doi ngli nhan su c6 trinh d chuyén moén cao cung vdéi lanh dao doanh
nghiép tién hanh phan tich k§ ludng céc yéu té bén trong doanh nghiép (nhu
diém manh, diém yéu) va cac yéu té6 bén ngoai doanh nghiép (nhu co hoi va
thach thtc), phan tich canh tranh, xac dinh céc loi thé cét 18i caia mé hinh va cua
doanh nghiép, phan tich méi truong vi mo, vi mo, thiét 1ap cac chi tiéu dinh
hudéng, v, v...Tuy nhién, hién nay, cac doanh nghiép cé thé sir dung cac cong ty tu
van chién lugc kinh doanh va chién lugc thuong hidu chuyén nghiép dé tién hanh.
DPé dem lai hiéu qua cao trong hoat dong xay dung chién lwoc va thuan tién cho
viéc trién khai sau nay, cac doanh nghiép nén bé tri nhan su quan trong truc tiép
tham gia clng vai cac chuyén gia tu van trong qué trinh xay dung chién luoc do.

- The hai, su nhat quéan giira triét ly kinh doanh va triét 1y thwong hiéu:
Tuong tu nhu chién lugc kinh doanh, triét Iy thwong hiéu ciing luén gan véi triét
ly kinh doanh. Triét ly kinh doanh luén gan lién véi doanh nghiép ké tir khi
doanh nghi¢p dugc hinh thanh cho téi khi doanh nghiép tir bé hoat dong kinh
doanh. “Moi tht trong doanh nghiép c6 thé thay doi ngoai triét 1y kinh doanh”
d6 1a quan niém cua hau hét cac doanh nghiép Nhat Ban va d6 ciing 1a 1y do vi
sao cac doanh nghiép cua Nhat Ban c6 “tudi tho” rat cao. Triét Iy thuong hiéu s&

khdng ton tai néu no di nguoc véi triét ly kinh doanh. Chinh vi vay, khi xay
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dung cau trdc nén tang thuong hiéu, dbi vai tiéu chi triét 1y thuong hiéu, doanh
nghiép can quan tam t&i su phi hop cua né vai triét ly kinh doanh hay khéng, c6
su mau thuan nao giita triét Iy thwong hiéu va triét ly kinh doanh hay khéng.

- Thir ba, cin tudn tha va nhat quan caa md hinh kinh doanh va cac mit
hang kinh doanh. Trong thuc té, hau hét cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
cia Viét Nam di bo qua viéc xay dung cau thanh nay hay noi cach khac, doanh
nghiép Viét Nam chua y thirc duoc tim quan trong caa cau trdc nén tang nhu 1a
mot cau phan quan trong dé nang d& va hinh thanh cau trdc hién thi.

Thir twr, Xy dung ca tinh thwong hiéu trén moi truong truc tuyén, khi xay
dung thuong hiéu trén méi trudng tryc tuyén, ngoai cac yéu td truyén thong tao
lap ca tinh cho thwong hiéu cta doanh nghiép, doanh nghiép can quan tam toi
cac yéu t6 méi cling tao ra ca tinh cho thuwong hi¢u nhu tén mién, giao dién va b
cuc website, dia chi mail, cac yéu t6 khac. Dic biét 1a giao dién website cua
doanh nghiép, website ludn Ia cong théng tin két ndi quan trong cua khach hang
trén moi trudng truc tuyén va 1a noi hoi tu cua cac yéu té caa cau trdc hién thi
nhu logo, tén thwong mai, tén mién, mau sac, &m thanh, hinh anh, ...va cac yéu t6
thudc cau trdc nén tang triét Iy kinh doanh, chién luoc va dinh huéng kinh doanh.
Chinh vi vay, doanh nghiép can dic biét quan tam téi viéc thiét ké giao dién
website ¢6 su khac biét so vgi cac website khac va tién hanh dang ky ban quyén
tac gia cho website ciia doanh nghiép minh dé tranh nhitng vi pham vé sau.

Thi# ndm, tao 1ap cac yéu té thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén, ngoai
cac yéu té truyén théng nhu logo, tén thuong mai, mau sic, am thanh, kiéu
dang,...thi viéc xay dung va tao 1ap cac yéu td méi trén moi truong truc tuyén
la rat quan trong. Céac yéu té dé bao gom: tén mién, dia chi mail, biéu tuong
truc tuyén, biéu tuong cong dong va cac yéu td khac. Viéc tao lap cac yéu td
nay luén phai dam bao yéu cau ngin gon, d& nhé, tranh st dung ky tu la va c6
thé dang ky duoc.
3.2.9.2. Nghién citu &p dung quy trinh xay ding va phat trién thiong hiéu

Trong qué trinh nghién ctu, tac gia di tién hanh khao sat cac cong viéc
trién khai cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén théng qua phiéu diéu tra

va cho thay c6 14 cong viéc chu yéu cac doanh nghiép nay thuong xuyén tién
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hanh dé xay dyng va phat trién thwong hiéu trén méi treong truc tuyén. Trén co
s& do, tac gia dé xuat cac cdng viéc cu thé doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
c6 thé tién hanh duéi day dé trién khai cong tac xay dung va phat trién thwong
hiéu cua doanh nghiép minh dé dem lai hiéu qua.

3.2.9.3. Pé xudt mét sé cong cu xay dwng va phat trién thwong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cia Viét Nam

* Tén mién website cia doanh nghiép

Tén mién 1a mot dinh danh duoc dang ky cua mot ca nhan, doanh nghiép
hay t6 chirc dé thiét 1ap mot website trén internet. Tén mién s& tré thanh tén cua
ctra hang truc tuyén va duoc s dung thuong xuyén nhu mot chién lwoc xay
dung thuong hiéu hitu hiéu. Mot tén mién hay, an tugng sé dem lai gia tri 16n
cho doanh nghiép. Mudn c6 duoc diéu ndy, doanh nghiép can tim hiéu nhiing
quy luat co ban trong viéc lra chon mot tn mién hiéu qua:

- Dat tén mién phdi don gian (ngan gon, dé nhé): Doanh nghiép ludn c6 xu
hudng dat tén mién 1a tén cua doanh nghiép minh bang tiéng Anh hoic bing
tiéng Viét dé cho khach hang dé nhan biét. Tuy nhién, viéc d6 s& gay kho khin
va bat loi cho doanh nghiép khi cai tén do qua dai hodc khé doc duoc thanh
tiéng. Chinh vi vay, doanh nghiép c6 thé dat tén mién that don gian, khdng nhat
thiét phai tring vai tén doanh nghiép cia minh ma van d¢am bao hiéu qua trong
quang cé&o truc tuyén. Pat tén mién don gian s& gilp khach hang dé nhé va
thuan tién trong khi truy cap. Vi du nhu: Dell.com, Ford.com, Aha.com,
chodientu.vn, v.v...

- Dgt tén mién dé danh van thanh tiéng: Viéc ghép tén doanh nghiép dé dat
tén mién s& dan dén treong hop tén mién s& bi roi rac thanh ting ky hiéu don 1é.
Piéu d6 s& gay kho khian cho khach hang trong viéc ghi nhé va truy cap. Chinh
vi vay, doanh nghiép can luu y dén viéc dit tén mién c6 thé doc duogc thanh
tiéng: Vi du nhu: Ben.com, Viettel.vn, Vietfood.com, Socnhi.com, Vv, V...

- Pat tén mién bang nhing danh tir phé bién: dé tén mién trg 18n phd bién
va nhiéu nguoi biét dén doanh nghiép budc phai tién hanh cac hoat dong quang
cao vo cung ton kém va lap lai nhiéu 1an. Néu tén mién quéa dai, khé nhé va

khach hang chwa tirng nghe thiy bao gio s& gay tré ngai cho viéc ghi nhé. Chinh
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vi vay, dat mot ten mién bang nhirng danh tir phé bién sé& gitp cho doanh nghiép
tiét kiém dwoc chi phi quang céo va truyén thong va dac biét 1a nhitng danh tur
duoc nhiéu nguoi biét dén thi cang co hiéu qua ma khong phai gin chit véi tén
viét tit cua doanh nghiép minh. Vi du nhu: tén mién cua san giao dich thuong
mai dién tir theo md hinh B2B Ion nhat thé gigi hién nay khéng phai 1a E-
marketplaceB2B ma 1a www.alibaba.com tén mot nhan vat néi tiéng trong cau
chuyén “Alibaba va bén muoi tén cudp” hau nhu ai ciing di timg duoc nghe qua.
Hay trang ban sach truc tuyén 16n nhat thé gisi 1a www.Amazon.com chir khong
phai 12 Books.com, cai ten Amazon l1a cai tén phé bién dwgc nhic toi rat nhidu va
nhiéu nguoi biét dén.

- Dgt tén mién tranh siz dung nhitng ky tw lg: Trong thuc té cé rat nhiéu
doanh nghiép da st dung nhitng Ky ty nhu “- hodc “ ” dé dit tén mién, diéu nay
gay ra rat nhiéu phién toai trong viéc truy cap va co thé gay nham Ian trong viéc
danh tén mién trong qua trinh truy cap. Vi du nhu: Thay bang dit tén mién la
abc-group.com doanh nghiép chi can dat 1a abcgroup.com, khong can phai phan
cach biang ky tu “-.

- Pgt tén mién 1a tén riéng: Trong thuc tién hoat dong kinh doanh tryc
tuyén, hau hét cac thuong hiéu trg 18n ndi tiéng va co gia tri chuyén nhuong cao
déu 1a nhitng tén mién Ia tén riéng. Nhiing tén mién nhu ISP, Searchengine,
Books, Jobs, Aution, Airlineticket, Greetingcard dwoc nhiéu doanh nghiép ban
dau lya chon va danh gia cao. Nhung trén thuc té, sau nhiéu nim hoat dong,
nhitng tén mién nay hién nay cé gia tri khong cao hon so v4i cac tén mién riéng
tugng ty nhu AOL, Google, Amazon, Monster, eBay, Princeline, Bluemountain.

- Sir dung hop |y tén mién trong nwéc va tén mién quac té: Viéc lya chon 2
hoac nhiéu tén mién vira dem lai loi ich cho doanh nghiép nhung ciing 1 tré ngai
trong qua trinh quang c&o va truyén thong. Viéc lva chon tén mién qudc té hay
tén mién qudc gia phu thudc vao khach hang va pham vi kinh doanh cua doanh
nghiép. Néu doanh nghiép c6 thién hudng kinh doanh xuat nhap khau véi luong
khach hang va d6i tic nudc ngoai 1a chu yéu co thé lya chon tén mién quéc té
Véi cac dudi (.com, .biz, .info,...) dé thuan tién cho viéc quang cdo. Va ngugc

lai, néu doanh nghiép c6 huéng kinh doanh noi dia Ia chu yéu, viéc sir dung mot
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tén mién cua Viét Nam (.vn, .com.vn, .biz.vn,...) rat hiéu qua cho doanh nghiép.
Trong thuc té, chi phi ding ky tén mién khong qué tén kém cho doanh nghiép, vi
vy, doanh nghiép khéng nén chi dang ky duy nhat mot tén mién ma nén ding ky
mot vai tén mién dé cd thé han ché duoc nhitng rui ro cé thé xay ra cho doanh
nghiép minh trong treong hop bi mat cap tén mién (dac biét 1a tén mién quéc té).
Tuy nhién, doanh nghiép ciing can luu ¥ khi chon tén mién quéc té nén chon tén
mién bang tiéng Anh c6 nghia va nguoc lai tén mién trong nuéc nén chon tiéng
Viét c6 nghia.

- Kiém tra sir ton tai cua tén mién: Trong thuc té nhitng tén mién hay, ngan
gon, 4n twong thuong bi nhitng doanh nghiép khéac hoic cac cong ty dau co tén
mién da chu dong mua trugc. Vi thé, khi doanh nghiép nghi ra mot tén mién,
cdng viéc tiép theo 1a phai kiém tra su ton tai cua nd, hay ndi mot cach khac Ia
phai kiém tra xem d3 c6 ai dang ky chua. Pé lam duogc viéc nay, doanh nghiép
can tra cau tai mot s6 trang web ciia don vi cap tén mién trong nudc va quc té.

O Viét Nam, doanh nghiép c6 thé tra ctu truc tiép tai dia chi:
www.vnnic.vn (Trung tam internet caa Viét Nam). Tai day, doanh nghiép c6 thé
nhap cac tén mién dy dinh mua va tra ciu theo cac cap tén mién phi hop, ngay
lap tic, két qua vé su ton tai tén mién s& duoc hién thi. Ngoai viéc thdng bao tén
mién van con hay di duoc ding ky boi co quan khéc, tai trang web nay ciing cho
chlng ta biét dugc don vi dang so hiru tén mién d6 1a ai. Trong trudng hop can
thiét, doanh nghiép c6 thé lién hé ¢é mua lai tén mién néu muén.

Poi Véi cac tén mién quoc té: Doanh nghiép co thé tra ciru sy ton tai tén
mién tai dia chi: www.domains.com. Ciing twong tu nhu viéc tra ctru tén mién tai
Trung tdm internet Viét Nam, khi truy cap vao trang web nay, cac doanh nghiép
ciing c6 thé kiém tra xem su ton tai cua tén mién. Mat khac, website ciing goi ¥
cho doanh nghiép mot sé tén mién dang con ton tai va chi phi dang ky, cling nhu
cac tén mién duoc rao ban cho nhitng doanh nghiép nao cé nhu cau mua lai va
kém theo gia ban cu thé.

* Dja chi mail cia doanh nghiép

Trong giao dich truyén théng, dé nhan duoc thu cia ngudi giri, nguoi nhan
phai cung cip mot dia chi dé thu duoc chuyén dén ding ngudi nhan. Khi may
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tinh va internet xuat hién, mét tién ich méi ciing dugc nghién ciru va dua vao st
dung dya trén nén tang cua hoat dong truyén thdng d6 chinh 1a E-mail.

Dia chi mail va chix ky mail hoic cac hinh thuc hién thi vé mau sac, font
chit, giao dién mail, hiéu Gmg ngay nay duoc cac doanh nghiép triét dé ¢ng dung
dé ting suc manh quang cdo, tao hinh anh cho thwong hiéu cua doanh nghiép
minh. Pia chi email caa doanh nghiép, to6 chic hoic mot ca nhéan ciing dugc Coi
nhu 14 mot thuong hiéu truc tuyén co ban va c6 sitc manh truyén théng 16n.
Tuong tu nhu tén mién website caa doanh nghiép, dia chi mail caa doanh nghiép
hay céac c4 nhan dai dién cho doanh nghiép thé hién hinh anh caa doanh nghiép
trong cac méi quan hé véi khach hang, d6i tac. Ngoai viéc tuan tha cac quy luat
giéng nhu tén mién, khi chon dat dia chi mail doanh nghiép can luu y dén mot s6
khia canh nhu sau:

- Pia chi mail cua doanh nghiép va dai dién doanh nghiép nén gan véi tén

cia doanh nghiép, vi du: tén mién cua Tong cong ty ABC Ia:

www.abcgroup.com, thi dia chi mail cua Céng ty c6 thé Ia
contact@abcgroup.com, cia cac ca nhan cé thé 1a quannh@abcgroup.com. Viéc

dat tén email cua doanh nghiép va dai dién doanh nghiép gan véi tén caa doanh
nghiép sé& tao dwoc sic manh truyén théng tdng thé cho thwong hiéu truc tuyén
va gitip khach hang ciing d& nhan biét dugc doanh nghiép minh dang giao dich.

- Pat dia chi email cling dam bao ngan gon, dé phat am va tranh nhiing ky
ty la dé gay su nham 13n va I6i khi guri email tir phia khach hang va ddi tac. Vi

du cd thé dit tén email dai dién c4 nhan I1a: quannh@abcgroup.com thay vi

Quan_nh@abcgroup.com dé xay ra 16i khi khach hang danh ky tu _* thanh “-*.

Viéc nam bit duoc nhitng quy luat co ban trong qué trinh dat tén mién, sir
dung email hay khi thiét ké trang web s& gilp cho doanh nghiép tranh duoc
nhitng 15i co ban, giam chi phi, ting hiéu qua cho hoat dong xay dung va phat
trién thuong hiéu truc tuyén.

* Website doanh nghiép

Website cua doanh nghiép la hinh anh va dién mao cua doanh nghiép trén
moi trudng tryc tuyén, ngay nay, ngoai viéc hién thi hinh anh doanh nghiép trén
cac phuong tién quang céo khéac nhau, doanh nghiép khong thé khdng quan tam

tgi viéc xay dung cho minh mot website riéng nham cung cap thong tin, hinh anh
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san pham hoac giao tiép véi khach hang. DU xay dung website vé6i chirc ning
théng tin hay bao gdm ca chirc niang thuwong mai (mua ban truc tuyén), dé dam
bao website thuc su c¢6 hiéu qua doanh nghiép can quan tam téi 7 yéu td co ban
trong qud trinh xay dung va danh gia website (Hinh 3.1):

- Content (Ngi dung): Day la su két hop chao ban san pham va dich vu trén
trang web. Nhirng théng tin hién thi ¢ dang tin tic, hinh anh, am thanh, video,
cac lién két tai xubng hoic céac hinh thac thé hién nham cung cap noi dung da
dang, phong phi va cap nhat cho ngudi dung

- Commerce (Thwong mai): Chitc ning nay giup cho ngudi ding cé thé
thyc hién hoat dong mua hang truc tuyén théng qua cac gié hang duoc cai dat
vao trang web. Cac hoat dong tim kiém, luya chon, don hang, thanh toan, Vv,
v...déu c6 thé thuc hién mot cach tu dong trén trang web. Trang web lGc nay
duoc coi nhu 1a mot cira hang truc tuyén va cé thé thay thé cira hang & moi
truong thuc.

- Context (Thdm my): Yéu té thaim my dugc chi trong trong viéc xay dung
mot trang web nham tao an twong va tao sy thoa man cho nguoi dung khi truy
cap vao website. Yéu td tham my khong chi thé hién ¢ giao dién hay mau sic cua
trang web ma con bao gém ca sy tién loi khi truy cap vao website.

- Communication (Giao tiép): Viéc thiét ké website cling can quan tam téi
chtrc nang giao tiép gitra trang web véi ngudi dung nham tao ra sy twong tac hai
chiéu gitra doanh nghiép véi khach hang. Yéu td giao tiép dugc thuc hién qua
nhiéu cach thac khac nhau:

Giao tiép tw déng: Cho phép giao tiép mot cach ty dong giira trang web véi
mot nhoém ngudi dung nhu giri thu, tin tic, tai lidu tiép thi, cap nhat ndi dung
thdng bao hay tro chuyén thong qua robot tu dong.

Giao tiép truc tiép: day 1a chirc niang gitp cho khach hang cé thé lién he
hodc trao doi thong tin truc tiép nhu giri thu truc tiép, trd chuyeén truc tuyén hay
trung tdm chiam soc khach hang truc tuyén (call center).

- Customization (Cé& biét h6a): Su khac biét s& tao ra nhitng 4n tuong cho
ngudi dung. Ngoai viéc tao su khéac biét ¢ giao dién, cau tric website, chuc
ning ca biét hda cho tirg ngudi dung ludn tao nhitng 4n twong dic biét va hiéu

qua cao.
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- Community (Céng dong): Ngoai viéc giao tiép gitra website v&i nguoi
dung, ngudi dung con ¢6 nhu cau giao tiép v6i nhau dé trao d6i va tham khao
thong tin dic biét khi tién hanh hoat dong mua hang truc tuyén. Chirc ning giao
tiép c6 thé thé hién bang mot dién dan (forum) dé nguoi dung tu do trao doi
théng tin va bay té quan diém ca nhan cua minh.

- Connection (Lién két): Sy lién két s& bao gom lién két giira cac trang
trong mot website va lién két giira cac website véi nhau. Khi mét trang web c6
tinh lién két cao sé& tao co hdi cho ngudi dung tiép can véi kho théng tin khong

16 va tang hiéu qua cua hoat dong quang céo truc tuyén.

Content — Noi dung
Commerce — Thwong mai

Context — Tham my

| Communication — Giao tiép I
Céac nhan té thanh | Customization — C4 biét hoa I

cong trong kinh

doanh tryc tuyén | Community — Cong dong I

Connection — Lién két

Hinh 3.1: M6 hinh cac nhan té thanh céng trong kinh doanh truc tuyén
Nguén: Phéng theo mé hinh danh gid website ciia Turban, 2012
Viéc xay dung va danh gia website duoc trién khai va dua vao 7 yéu té nay
nham dam bao tinh hiéu qua va bién website cuia mot doanh nghiép trg thanh
thuong hiéu 4n tuong cho khach hang va ddi tac.
* Xay ding biéu tirong tryc tuyén
Ciing gibng nhu biéu twong truyén thdng, biéu twong truc tuyén 1a thanh tb
dd hoa dwoc hién thi trén hé théng thong tin truc tuyén cua doanh nghiép, co thé
thdng qua website cua doanh nghiép, banner quang cao, email giao dich hay cac
trang web khéc. Ngay nay, biéu tuong truc tuyén cua cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén con dugc mé rong hon rat nhiéu, biéu twong nay cé thé hién thi
ngady trén dia chi tén mién ma khéach hang truy cip vao dé tao 4n twong hay con

thé hién dudi dang 3D (khoéng gian 3 chiéu) cho cac thiét bi dién tir 3D nhu Tivi
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3D, thiét bj ghi hinh 3D. Hién nay, cac quy dinh cua phéap luat chua cé quy dinh
cu thé vé viéc dang ky bao ho cac nhan hiéu va biéu trung 3D nay va day ciing 1a
mot van dé can quan tam dudi goc do phéap luat trong thoi gian téi dé biéu trung
cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cé thé dugc bao ho va han ché vi
pham dbi véi cac biéu trung nay.

* Xay dwng biéu twong céng dong

La cac yéu t6 hinh anh trong cong dong truc tuyén, thong thuong 1a céc
trang mang xa hoi, cong thong tin thwong mai va dién dan truc tuyén. Viéc xuat
hién hinh anh thuong hiéu trén céc trang cong dong bang cach thiét 1ap céac giao
dién website phu nam trén cac trang mang x& hoi, cong thong tin thuwong mai va
dién dan tryc tuyén dé giao tiép voi khach hang ciing 1a mot cdu thanh quan
trong dé tao nén bd nhan dién thuong hiéu tryc tuyén. Ngay nay, cac doanh
nghiép da st dung hinh thire nay nhu mét cdng cu hitu hiéu dé tao sitc manh cho
thuong hiéu cia doanh nghiép nho céc tinh ning wu viét ma céc trang cong dong
nay mang lai. Dién hinh dbi voi cac trang cong dong nay nhu: Facebook.com,
Twister.com (la cac trang mang xa hoi), Alibaba.com, Ec21.com, Ecvn.com (la
cac trang san giao dich thwong mai dién td B2B) hay Lamchame.com,
Webtretho.com (la cé4c trang dién dan xa hoi cua Viét Nam).
3.3. Khuyén nghi véi Chinh phi Viét Nam
3.3.1. Hoan thign hé théng vin ban quy pham phép lugt lién quan tgi thwong
hiéu va hoat dgng kinh doanh trzc tuyén
3.3.1.1. Sém sita doi cdc vin ban quy pham phép ludt lién quan t&i kinh doanh
truc tuyén va s¢ hitu tri tué

Cho téi nay, hau hét cac van ban c6 lién quan tgi thuong hiéu va kinh
doanh tryc tuyén da dugc co quan nha nudc ¢ tham quyén ban hanh, cu thé hé
thdng cac van ban thé hién ¢ phu luc 02 trong d6 c6 08 Luét, 12 Nghi dinh
huéng dan Luat, 05 Nghi dinh xt Iy vi pham hanh chinh va 15 Théng tu va
Théng tu lién tich lién quan t&i hoat dong kinh doanh truc tuyén di dwgc ban
hanh. Tuy nhién, hién nay, c6 nhiéu van ban quy pham phap luat da trd nén ndi

thoi hodc ¢ nhiéu diém can diéu chinh dé theo kip véi xu huéng phét trién cua
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cdng nghé thdng tin va kinh doanh tryc tuyén. Dién hinh I1a Luit giao dich dién
ttr va Nghi dinh vé Thuong mai dién ta hién hanh, cac quy dinh vé hoat dong
kinh doanh truc tuyén & tai cac vian ban quy pham phap luat nay con nhiéu diém
chua duoc quy dinh cy thé va chi tiét. Vi du nhu, hoat dong ban hang truc tuyén
ciia cac c& nhan trén cdc mang x4 hoi, trén dién dan hay viéc mot sé mit hang
kinh doanh c¢é diéu kién nhu my phém, duoc phém phai dugc dang ky va xin
gidy phép kinh doanh thi cac mit hang nay lai dé dang dugc béan trén cac website
ma khong can phai xin phép hoic kho cé thé quan 1y duoc. Bén canh do, cic van
dé lién quan dén ban quyén tac gia d6i véi cac trang web cung cap thdng tin giai
tri, &m nhac lai chua dugc quy dinh rd rang khi céc trang web nay khéng cé dau
hiéu kinh doanh d6i vé&i cac tac pham di ding tai nhung trén thuc té cac trang
web nay lai thu dugc mot sé tién khong 16 tir hoat dong quang céo nho thu hit
duoc nhiéu khach hang viéng thim website cia minh.

Chinh vi vay, cac co quan quan 1y nha nudc can sém stra doi cac van ban
quy pham phéap luat c6 lién quan t&i hoat dong kinh doanh truc tuyén va cac van
dé lién quan téi quyén so hitu tri tué theo hudng kiém soat va quan Iy chat ché
hon nhim tao méi trudng lanh manh cho su phat trién caa cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén va la tién dé quan trong dé cac doanh nghiép quan tam tgi cong
tac xay dung va phat trién thuong hiéu lau dai.
3.3.1.2. Nghién citu va dwa ra quy dinh bdo hg cac yéu té cia thwong hiéu trén
mai trwong tryc tuyén nhuw van dé tén mién, nhan hiéu 3D va cac yéu té khac.

Ngay nay, cing v&i su phét trién cua cac phwong tién dién ta, thwong hiéu
cia cua doanh nghiép trén moéi trudng truc tuyén ciing duoc mo rong hon rat
nhiéu so véi thuong hiéu truyén thong. Bén canh céc yéu to truyén théng, nhiing
yéu t6 nhu nhan hiéu 3D (nhén hiéu 3 chiéu duoc hién thi trén cac phuong tién
dién tr hoat dong dya trén cong nghé 3 chiéu), tén mién trén internet, giao dién
trang web, v, V... cling duoc coi 1a cac yéu té méi cau thanh nén b nhan dién
thuong hiéu cua mdi doanh nghiép kinh doanh truc tuyén. Tuy nhién, cac quy
dinh vé phap luat caa Viét Nam vé khia canh sé hitu tri tué lai chua c6 quy dinh
hoic quy dinh chua cu thé vé cac yéu td nay. Mat khac, cac yéu té nay sé la

nhitng ddu hiéu nhan biét quan trong cua khach hang trong thoi gian téi khi ma
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hoat dong kinh doanh truc tuyén va xay dung thuong hiéu trén méi trudng truc
tuyén phat trién manh mg. Chinh vi vay, cac co quan quan 1y nha nuéc can khan
treong nghién ciru va dua ra cac quy dinh cu thé vé céc yéu td trén nham tao
diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén trong quéa trinh
xay dung thuong hiéu.

3.3.2. Xay dung CAc tiéu chudn cho thwong mai dién tir va kinh doanh truc tuyén

Mic di, tir nam 2005, hanh lang phap 1y vé thuong mai dién tir da duoc
hinh thanh. Tuy nhién, cd&c mé hinh kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam duoc
thiét 1ap va hoat dong van mang tinh tu phat ma chua c6 tiéu chuan cua co quan
quan 1y nha nudc tham dinh va ghi nhan dé tin cay cho cac md hinh nay. Chinh
diéu nay da tao ra nhiéu bat loi cho ca doanh nghiép kinh doanh truc tuyén va
ngudi tieu dung. Chinh vi vay, trong thoi gian t6i, co quan quan 1y nha nudc vé
thuong mai dién tir can ban hanh cac tiéu chuan vé ky thuat lién quan toi thuong
mai dién tir n6i chung va hoat dong vé kinh doanh truc tuyén néi rieng nham tao
nén tang quan trong cho qua trinh tao Iap, duy tri va phat trién cua cac thuong
hiéu kinh doanh tryc tuyén. Cac bo tiéu chuan ky thuat lién quan téi thuong mai
dién ta, hoat dong kinh doanh truc tuyén phai dam bao:

- Tinh kha dung: Tiéu chuan phai dam bao yéu cau phi hop véi trinh do va
quy md phat trién cua doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cua Viét Nam. Pay la
mot yéu cau quan trong mot mit vira tao diéu kién thuan loi cho céc doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén phat trién, mat khac, ciing kiém soat va loai bo cac
mo hinh kinh doanh khong dam bao sy an toan cho nguoi tiéu dung.

- Pam bao tinh théng nhat khi 4p dung: Céac doanh nghiép ¢ moi quy mo
déu dugc thdng nhat ap dung tiéu chuan téi thiéu & micc d6 nhu nhau, khong
phén biét quy mé hay kha nang tai chinh, nhan su. Tuy nhién, bén canh d6 cling
c6 cac tiéu chuan dic thu danh cho céac linh vuc chuyén dung nhu céc doanh
nghiép vé phan mém, cung cap cac ha ting nhu ha tang chit k§ s6, ha tang thanh
toan dién tu, v, v...

- C6 kha ning kiém soat va do luong viéc ap dung cac tiéu chuan: Ngoai
viéc ban hanh cac bo tiéu chuan ky thuat lién quan toi thwong mai dién tir, co

quan quan 1y nha nuéc can phai xay dung hé thong do luong va co ché giam sét
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thuc hién céc tiéu chuan nhim dam bao sy tuan thu va chap hanh cac tiéu chuan
tao sy an toan va lanh manh cho moi trudng kinh doanh truc tuyén.

- Chang nhan va cdng bd cac doanh nghiép dat tiéu chuan: Viéc ching
nhan va céng khai cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén dat tiéu chuan la vo
cling quan trong nham tao diéu kién thuan lgi cho khach hang thuc hién giao
dich qua méi trudong truc tuyén yén tim va nang cao uy tin cho cac thuong hiéu
cta cac doanh nghiép nay trén moi trudng truc tuyén. Bén canh do, cong bd cac
tiéu chuan can dat duoc dé cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén tién hanh ap
dung va thiét 1ap ngay trong qué trinh tao 1ap mé hinh kinh doanh.

3.3.3. Pdy manh hoat dgng chirng nhédn thwong higu cho cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén va gin nhan higu chizng nhan website

Gin nhan hiéu chang nhan 13 hoat dong kiém dinh va cdng nhan website
cia doanh nghiép nham khang dinh uy tin cua website va giap cho nguoi tiéu
dung cd thé nhan dién, tin twdng trong qua trinh thuc hién cac hoat dong giao
dich trén website d6. Cac website duoc tham dinh va chiing nhan s& duoc to
chtrc gan nhan hiéu chirng nhan, gan mot nhan biéu trung cua to chic minh Ién
trang chu & vi tri d& quan sat nhat cho khach hang. Hién nay, Viét Nam da co
dich vu gan nhan hiéu chitng nhan Safeweb do Bo Céng Thuong quan |y va cap
phat. Tuy nhién, dé hoat dong gan nhan hiéu chirng nhan hiéu qua hon nita, co
quan quan ly nhan hiéu chirng nhan can chl y téi mot sé van dé sau day:

- Xay dwng b tiéu chi dé danh gia, tham dinh va lwa chon cac website
gian nhan hiéu chitng nhan mét cach khoa hec, chit ché va cap nhat. Bé tién
hanh lya chon cac website gan nhan hiéu chirng nhan, viéc quan trong cua c4c to
chtrc gan nhan hiéu chang nhan 1a dua ra bo tiéu chi lva chon, quy trinh danh
gia, quy trinh tham dinh, phé duyét gian nhan hiéu chirng nhan. Bo tiéu chi nay Ia
can cir quan trong cho cac doanh nghiép khi thiét ké va van hanh mot website
ban hang truc tuyén huéng téi. Trong thuc té, moi truong kinh doanh truc tuyén
luon thay d6i nén cac tiéu chi, quy trinh ciing tré 1én 13i thoi theo thoi gian.
Chinh vi vay, Safeweb can phai thuong xuyén ra soat, danh gia lai cac tiéu chi
va quy trinh dé c6 thé bd sung hodc dua ra quy trinh méi cho phi hop véi diéu

kién thuc tién cua hoat dong kinh doanh truc tuyén.
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- Théng nhit biéu tweng gan nhan hiéu ching nhan: Safeweb can phai
nhat quan trong viéc dung biéu trung gin nhan tai cic website dwgc cip nham
tao diéu kién thuan lgi cho khach hang c6 thé d& dang nhan biét duoc cac thuong
hiéu di duoc thim dinh va dang tin cay. Boi 18, trong thuc té quan sat tai cac
website duoc gan nhan hiéu chirng nhan, trong sé 14 website bao gém: 6 website
duoc ching nhan va 8 website dang trong qua trinh tham dinh di khéng co su
nhit quan trong viéc st dung biéu tuwong gan nhdn, riéng website
www.vinabook.com.vn c6 biéu tueéng gan nhan khac so vai cac website con lai
(Safeweb, 2014).

- Thong nhat quy trinh gian nhan: Safeweb ciing can c6 sy théng nhat
quy trinh gan nhan cho céc thanh vién dang tham dinh. Khi khao sat 8 website
thanh vién dang dugc thAm dinh di c6 2 website duoc wu tién gén nhan trudc do

la http://vietlongplaza.com.vn va http://shop360plus.com (Safeweb, 2014). Diéu

nay s& tao ra sy khong théng nhat vé quy trinh gan nhan uy tin cho cac website
va c6 thé gay ra nhiing tranh ci anh hudng dén uy tin cua Safeweb, mit khac,
cling gy nham Ian cho khach hang khi tién hanh giao dich tai cac website nay.

- Thwc hién gan nhan theo quy chuan va cé sw tham dinh, danh gia
thwong xuyén: Thyc hién dung quy dinh ctua nha nude doi véi tham quyeén, quy
trinh, thu tuc gan nhan hiéu ching nhan website; tham dinh va lién tuc tham dinh
dbi v&i cac website duoc gan nhan; cong khai tiéu chuan gian nhan cho cong
ddng doanh nghiép duoc biét va tham gia.

- To chire dao tao, tuyén truyén, quang cao, giéi thiéu cho doanh
nghiép vé chwong trinh gin nhan hiéu ching nhan cho website doanh
nghiép. Pé chuong trinh gan nhan hiéu chirng nhan dugc dong dao doanh nghiép
huong ung va tham gia thi hoat dong dao tao, tuyén truyén, quang céo can phai
duoc tién hanh sau rong. Safeweb c6 thé thong qua cac chuong trinh dao tao vé
thuong mai dién tir cho cac doanh nghiép hoic 16ng ghép hoat dong nay vao cac
chuong trinh ddo tao tai cac trudng dai hoc cé dao tao vé thuong mai dién tir &
nang cao duoc sitc manh truyén théng va hiéu qua.

- Ting cwdng quang cdo hinh anh caa biéu truwng Safeweb. Dé tao lap

niém tin cho khach hang khi thuc hién hoat dong mua ban qua cac website, cac


http://zela.vn/
http://zela.vn/
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doanh nghiép ngoai viéc dam bao uy tin caa minh con can dén sy ching thuc cua
cac to chirc c¢6 uy tin. Tuy nhién, dé khach hang cé thé biét dén biéu trung cua to
chtrc gan nhan hiéu chang nhan nhu Safeweb thi hon bao gio hét, Safeweb phai
trd nén quen thudc va dugc khach hang biét téi nhu 1a mét to chic c6 uy tin trén
cong dong internet. Chinh vi vay, hoat dong quang cao hinh anh cua Safeweb
phai duoc tién hanh thuong xuyén, lién tuc. Ngoai ra, don vi quan ly Safeweb
cling can thyc hién nhitng cudc khao sat dé danh gia mtc d6 nhan dién thuong
hiéu ctia minh dé ¢ ké hoach va chuong trinh quang céo thwong hiéu cho phu
hop. Bén canh d6, Safeweb c6 thé to chirc cac cudc thi tim hiéu vé té chuc gin
nhadn hiéu chitng nhan, loi ich hodc nhan dién biéu trung gin nhan hiéu chiing
nhan cua Safeweb.
3.3.4. Pdy manh céng tic dao tao va nang cao nhdn thic vé thwong hiéu cia
doanh nghigp kinh doanh trgc tuyén

Hién nay, hoat déng dao tao vé thwong mai dién tar dd duoc trién khai sau
rong ca ngan han va dai han. Mot s truong dai hoc va cao dang da tién hanh dao
tao chinh quy vé thwong mai dién tir v4i hé cir nhan, hau hét cac truong dai hoc
va cao dang di té chic giang day méon hoc vé thuong mai dién t. Tuy nhién,
hau hét trong cac chuong trinh giang day, van dé vé thuong hiéu trén méi truong
truc tuyén it duoc dé cap hoic chi dé cap nhu mot chuyén dé nhé nhim gioi
thiéu cho sinh vién mot cach khai quat. Chinh vi vay, trong thoi gian téi, nham
day manh cho cong tac tuyén truyén vé thuong hiéu trén moéi trudng truc tuyén,
cac truong dai hoc c6 dao tao chinh quy vé thuong mai dién tar can xay dyng
thém mon hoc mai vé thuong hiéu trén méi truong truc tuyén. Cac truong co
giang day moén thuwong mai dién tir cling can long ghép cac chuyén dé chuyén sau
hon lién quan t&i thuong hiéu trén moi treong truc tuyén nham tao kién thirc nén
tang cho sinh vién khi tiép can téi linh vuc kinh doanh méi nay. Bén canh hoat
dong dao tao chinh quy cua céac truong dai hoc, cac co quan quan 1y nha nudc
dac biét 1a co quan quan ly vé xuc tién thuong mai nhu Phong Thuong mai va
Ccong nghiép Viét Nam (VCCI) hay Cuc xuc tién Thuong mai — Bo Céng

Thuong can didy manh hoat dong dao tao ngin han va trung han cho cac vj tri
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quan ly va trién khai xay dung thwong hiéu trén méi truong truc tuyén nhu 1a
mot mang hoat dong quan trong bén canh hoat dong xuc tién thuwong hiéu
truyén théng.
3.3.5. Tang cwong phé bién, tuyén truyén vé vin dé thwong hi¢u ciia cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén

Hién nay, trén cic phuong tién truyén thong nhu bao, dai, truyén hinh, hoat
dong tuyén truyén va phd bién céac kién thirc, dién hinh vé thuong hiéu dang
duoc tién hanh rat manh mé. Cac chuong trinh tro choi trén truyén hinh tim hiéu
vé thuong hiéu cua cac doanh nghiép ciing nhu cac van lién quan téi s hiru tri
tué dugc trién khai rat thuong xuyén. Tuy nhién, cac chuong trinh ndy chua quan
tam thyc sy toi mang thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén
ma cha yéu chi 1a cac thuong hiéu trong mdi trudng truyén thong. Chinh vi vay,
can day manh hon nita hoat dong tuyén truyén, pho bién va gigi thiéu cac dién
hinh, tiéu biéu, dich vu cua cac thuong hiéu cua doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén cling véi cac chuwong trinh vé céng nghé thong tin va xu huéng tiéu ding
thong thai.
3.3.6. Pdy manh cong tac xuc tién thwong hiéu cho cac doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén

Co quan quan ly nha nuéc vé xic tién thuong hiéu hién nay duoc giao cho
Cuc xuc tién Thuong mai thuéc B Cong Thuong. Doi véi hoat dong xay dung
va phat trién thuong hiéu, Cuc xUc tién Thuong mai c6 mot s6 chuong trinh hd
trg va bao trg cho cac thwong hiéu Viét Nam, mot trong cac chuong trinh d6 1a
“Chuong trinh xtc tién thuong hiéu Qudc gia”. Tuy nhién, trén thuc té, chuong
trinh xdc tién thwong hiéu nay cha yéu chi danh cho céc doanh nghiép san xuét
hoac cac cong ty cung ng dich vu c6 quy m6 Ién, cac doanh nghiép vira va nho
van chua dugc quan tam ding murc dic biét l1a cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén. Chinh vi vay, dé cac thuong hiéu trén moi trudng kinh doanh truc tuyén
ciing binh dang nhu cac doanh nghiép hoat dong trén maoi truong truyén théng,
co quan quan 1y nha nudc phai trién khai mo rong chuong trinh hanh dong “xtic
tién thuong hiéu Qudc gia” cho ca cac dbi twong doanh nghiép nay. Cuc x(c tién

Thuong mai c6 thé phdi hop voi Cuc Thuong mai dién tir va Céng nghé thdng
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tin trién khai mot chuong trinh “Xuc tién thwong hiéu truc tuyén” danh riéng cho
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén véi cac chuong trinh hanh dong cu thé,
nham t&i ca thi trudng toan cau nham muc tiéu thuc day cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén cua Viét Nam ddy manh cong tac xay dung va phat trién
thuong hi¢u. Mot sb noi dung co ban cua “Chuong trinh xtc tién thuong hi¢u
truc tuyén” c6 thé bao gom: Pao tao va hd tro tu van xay dung thwong hiéu;
chwong trinh xép hang thuong hiéu manh trén moéi trueong truc tuyén; ngay hoi
mua sdm cua cac thuong hiéu truc tuyén quéc gia; hd tro quang céo thwong hiéu
truc tuyén, ...

Tom tat chwong 3

Chuong 3 cta Luan an da dé cap toi xu hudng phat trién cua hoat dong kinh
doanh truc tuyén cua cac doanh nghiép cua Viét Nam trong giai doan méi trén
co s& dinh huéng cua Chinh phu Viét Nam téi nam 2030 va thuc tién kinh doanh
truc tuyén cua Viét Nam trong thoi gian qua. Bén canh d6, Chuong 3 ciing dé
Cap t&i cac co hoi cling nhu thach thic dbi véi cong tac xay dung va phat trién
thuong hiéu d6i véi doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, trén co so dé, dé ra
nhém giai phdp tr phia co quan quan ly nha nudc va cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén cua Viét Nam. Cudi cing, Luan an ciing dua ra mot so dé xuat
vé md hinh cau trac thuong hiéu, quy trinh xay dung va phét trién thuong hiéu
va xay dung céac yéu té thuong hiéu méi cho cac doanh nghiép kinh doanh trén

moi trudng truc tuyén caa Viét Nam.
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KET LUAN

Budc sang thé ky XXI, ky nguyén caa cong nghé thong tin va thuong mai dién
tor da tao ra nhiing co hoi mai cho cadc doanh nghiép, dac biét la nhirng doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén. Bé cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cé thé
nang cao hon nita hiéu qua kinh doanh va vi thé canh tranh cua minh trén thi
truong, mot trong nhirng van dé quan trong d6i véi cac doanh nghiép kinh doanh
tryc tuyén cua Viét Nam 1a viéc xay dung va phét trién thuong hiéu. Xay dung va
phét trién thuong hiéu dbi véi cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén vira c6 tinh
ké thira cac yéu té cua thuong hiéu truyén thong nhung ciing vira doi hoi cac doanh
nghiép phai xay dung va phat trién thém cac yéu té thuong hiéu méi trén mai
truong truc tuyén nham dap ung cac yéu cau mai. Tuy nhién, dé tién hanh xay dung
va phat trién thuong hiéu cho céc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén mot céch
thanh cong doi hoi can phai co su nghién cau mot cach bai ban va khoa hoc, chinh
vi vay, can c6 mot cong trinh nghién cttu mot cach toan dién va hé théng. Viéc
nghién ctu ndy phai dam bao hé théng héa dugc co so ly thuyét vé xay dung va
phét trién thuong hiéu, phan anh duogc thuc trang cong tac xay dung va phét trién
thuong hiéu ciing nhu dua ra dugc dé xuat, giai phap nham nang cao hiéu qua cua
cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu cho cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén. Sau khi nghién ctiu, Luan &n da giai quyét duoc nhitng van dé sau:

1. Lam rd hon nfra co so ly luan cta thwong mai dién ti, kinh doanh truc
tuyén, thuong hiéu, xay dung thwong hiéu, phat trién thuong hiéu. Phan biét gitra
xay dung va phat trién thuong hiéu trén méi truedng truyén thdng va méi trudng trc
tuyén, ddc diém, tim quan trong, vi tri va vai trd cua cdng tac xay dung va phat
trién thuong hiéu ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén. Thém vao do,
Luan &n ciing dua ra bai hoc kinh nghiém xay dung va phat trién thuong hiéu 1am
bai hoc kinh nghiém cho cac doanh nghiép Viét Nam thong qua viéc tong hop, phan
tich, danh gia cong tac xdy dung va phat trién thuong hiéu cua mot sé thuong hiéu
thanh cong trén thé gidi, theo cac md hinh kinh doanh truc tuyén khéc nhau.

2. Trén co s& phan tich cac van dé vé ly luan, Luan an ciing da xay dung mo
phong ciu trac thuong hiéu mai danh cho céc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén

(bao gom cau tric nén tang va cau tric hién thi) va dé xuat quy trinh xay dung va
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phét trién thuong hiéu mot cach tong quéat gom 14 bude: 11 budc cho cong tac xay
dung thuong hiéu va 3 budc danh cho cdng tac phat trién thuong hiéu.

3. Dua trén sé liéu thu thap duoc tir cac ngudn théng ké cung véi két qua khao
sét tryuc tiép qua phiéu diéu tra thu duoc tir cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
cua Viét Nam va khach hang tham gia mua sim tryc tuyén, Luan an da phan &nh
toan dién thuc trang cua hoat dong kinh doanh truc tuyén, cong tac xay dung va
phét trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén va hanh vi cua
khach hang mua sim truc tuyén dbi véi cac thuong hiéu nay. Trén co sé phan tich
thuc trang cac van dé lién quan toi thuong hiéu va kinh doanh truc tuyén, Luan an
dd néu lén 14 diém da dat dugc va 11 diém chua dat dugc trong cong tac xay dung
va phat trién thuong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cua Viét
Nam, trén co s¢ do, tic gia ciing da chi ra 5 nguyén nhan caa nhiing ton tai 1a tién
dé dé dua ra cac dé xuat va giai phap khic phuc va nang cao hiéu qua trong cong tac
xay dung va phét trién thuong hiéu.

4. Trén co s& nén tang kinh doanh truc tuyén va thuc tidn xu huéng phat trién
cta hoat dong kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam, Luan an ciing dwa ra 5 co hoi
va 4 thach thie ddi véi cac doanh nghiép trong qua trinh xay dung va phat trién
thuong hiéu trén moi truong truc tuyén gin vai sy hoi nhap kinh té sau rong cua
Viét Nam vao thi truong qudc té va su thay d6i nhanh chong cua yéu té cong nghé
trong ky nguyén sb.

5. Trén co sé phan tich thuc trang xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, danh gid cic mat dat dugc, chua dat dugc,
nhitng t6n tai va chi ra nguyén nhan cing voi xu huéng va dinh huéng phét trién
cua hoat dong kinh doanh truc tuyén, cong tac xay dung va phéat trién thuong hiéu,
Luan &n da dua ra 6 kién nghi cho Chinh pha Viét Nam va 9 giai phap tir phia
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén nham xay dung va phat trién thuong hiéu trén
moi trudng truc tuyén mot cach hiéu qua.

6. Trén co s& nghién cau thuc trang xay dung va phat trién thuong hiéu cua
cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam, Luan &n da chi ra duoc mdi
quan hé giita chi phi dau tu cho thuong hiéu véi ty Ié ting trudng cua doanh thu va
ty 16 dong gop doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén dugc phan &nh bang

mo hinh kinh té luong.
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7. Trén co sé thyc tién khao sat doanh nghiép kinh doanh truc tuyén véi ciu
trac thuong hiéu dé xuat va quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu tong quét,
Luan an ciing d& xuat va phan tich rd noi dung cau trac thuong hiéu va quy trinh
xay dung va phét trién thuong hiéu lam co sé dé cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén co thé ap dung vao cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu ¢ doanh
nghiép minh.

8. Trén co s& 1y luan va phan tich thuc trang cho thiy, cong tac xay dung va
phét trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén luon doi hoi
phai xay dung thém cac yéu t6 méi, Luan an da dé xuat xay dung thém 5 yéu té méi
trén moi truong truc tiép lién quan truc tiép téi thuong hiéu cua cac doanh nghiép
kinh doanh tryc tuyén, cac yéu té nay phan anh rd ban chat, dic tinh va su phu hop
véi méi truong kinh doanh truc tuyén va dugc cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén danh gié rat cao.

Tuy nhién, van con mot sé6 muc tiéu Luan an con chua dat dwge nhu: chua
phan biét rd su khac biét giira viéc xay dung va phét trién thuong hiéu cua cac
nhém doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén khac nhau theo linh vuc hoic mé hinh
kinh doanh, do ludng mirc d6 tac dong cua cac yéu té thuong hiéu trén moi trudng
truc tuyén d6i véi cong tac xay dung va phét trién thuong hiéu, tinh hinh ding ky
thuong hiéu caa cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén va mot sé van dé khac.

Trong thoi gian toi, huéng nghién ciu tiép theo c6 thé tap trung vao cac noi
dung chuyén sau hon vé viéc xay dung va phat trién thuong hiéu cia cac doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén cua Viét Nam theo nganh hoic linh vuc kinh
doanh nhu: ngan hang, du lich, ban I¢, v, v... va c6 thé trién khai khao sat va
danh gia ¢ pham vi dia ly rong hon, véi cdc md hinh nghién ctru dinh lugng ré
rang va chi tiét hon.

Moi truong kinh doanh truc tuyén dang ngay cang tro 1én séi dong khi ma
ngay cang cé nhiéu doanh nghiép tham gia vao hoat dong kinh doanh truc tuyén. Bé
thanh cong va phét trién, doi hoi cac doanh nghiép phai xay dung va phat trién cho
minh mot thuong hiéu da manh va bén vitng nham khang dinh dugc vi thé va nang
cao nang luc canh tranh vai khong chi ¢ thi truong trong nudc ma con ca ¢ cac thi

trurong nudc ngoali.
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Xay dung va phét trién thuong hiéu d6i vai cac doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén 1a mot qua trinh 1au dai, bén bi va c6 sy két thira cua cong tac xay dung
thwong hiéu ¢ méi treong truyén théng va su phét trién cac yéu tb méi trén moi
treong truc tuyén clng véi mot quy trinh xay dung va phat trién thuong hiéu bai
ban va khoa hoc.

Xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh tryuc
tuyén cua Viét Nam 1a mot dé tai mai, véi noi ham phong phu va phic tap, pham vi
nghién cttu rong. Mic du, tac gia caa Luan an da hét sic ¢6 géng trong qué trinh
nghién cizu song khong thé tranh khoi nhitng khiém khuyét nhat dinh, tac gia mong
nhan duogc sy dong gop, chi dan cu thé cua cac thay, cd gido cung cac nha khoa hoc,
cua dong nghiép va cong dong doanh nghiép dé Luan an duoc hoan thién hon.

Xin trén trong cam on!
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PHU LUC 01: PHAN LOAI CAC MO HINH KINH DOANH TRUC TUYEN

Hop PLO1.1: Phén loai cic mé hinh kinh doanh truc tuyén theo giai doan phat trién

- Giai doan 1: M0 hinh théng tin kinh doanh true tuyén, dic trung cia mé hinh nay
1a viéc sir dung cac phuong tién dién tr két ndi v6i mang internet va mang vién thong dé
thuc hién viéc trao d6i va chia sé thong tin kinh doanh téi khach hang. Chinh vi vay, cac
tng dung & mo hinh nay chu yéu la sir dung Email (thu dién tir), Chat (trd truyén truc
tuyén), Blog (dién dan) va dic biét 1a viée st dung Website théng tin. O mé hinh nay,
thong tin vé hang héa va dich vu cta doanh nghiép duoc dua 1én webite nham gidi thiéu va
quang ba thong tin téi khach hang. Tuy nhién, thong tin trén chi mang tinh gidi thi¢u va
tham khao. Viéc trao d6i thong tin, dam phéan vé cac diéu khoan hop dong, giita doanh
nghiép v6i doanh nghiép hay gitta doanh nghiép véi khach hang c4 nhan chu yéu qua
email, dién dan, chat room...théng tin trong méd hinh nay phan 16n chi mang tinh mot
chiéu, thong tin hai chiéu gitta nguoi ban va mua con han ché khong déap tmg dugc nhu cau
thue té. O mo hinh nay nguoi tiéu dung co thé tién hanh mua hang truc tuyén, tuy nhién
thanh toan van theo phuong thirc truyén thdng. O md hinh nay, hoat dong Marketing truc
tuyén (online marketing) da bt diu xuét hién. Hinh anh vé thuong hiéu cta doanh nghiép
cling d4 dan dan duoc hinh thanh théng qua trinh trao dbi thong tin giita doanh nghiép va
khach hang.

- Giai doan 2: M0 hinh giao dich kinh doanh truec tuyén, nho ¢6 su ra doi cta thanh
toan dién tir ma thuong mai dién tir thong tin da tién thém mot giai doan nita ctia qua trinh
phat trién thuong mai dién tir 6 1a thuong mai dién tur giao dich. Thanh toan dién tir ra doi
da hoan thién hoat dong mua ban hang truc tuyén, nhiéu san pham maéi da duoc ra doi nhu:
sach dién tir va nhiéu san phadm s6 héa. O mé hinh nay céc doanh nghiép da xay dung
mang ndi bd nham chia s¢ dir liéu gilta cac don vi trong noi by doanh nghiép, cing nhu
ung dung cac phan mém quan 1y nhan sy, ké toan, ban hang, san xuat, logistics va tién
hanh ky két hop dong dién tu.

- Giai doan 3: M0 hinh hop tac kinh doanh truc tuyén, day 1a giai doan phat trién cao
nhét ctia kinh doanh dién tir hién nay. M& hinh nay doi hoi tinh cong tac, phdi hop cao giita
ndi bd doanh nghiép, doanh nghiép véi nha cung cdp, khach hang, ngan hang, co quan
quan ly nha nudc. M6 hinh nay ciing doi hoi viéc tmg dung cong nghé thong tin trong toan
bo chu trinh tir ddu vao ciia qua trinh san xuat cho téi viée phan phdi hang hoéa. M6 hinh
nay, doanh nghiép da trién khai cac hé thong phan mém Quan 1y khach hang (CRM), Quan
1y nha cung cap (SCM), Quan tri ngudn lyc doanh nghiép (ERP).

Nguén: tac gid tir tong hop trong qud trinh nghién civu, nam 2013

Hoép PLO1.2: Phan loai theo ddi twong tham gia

- M6 hinh kinh doanh triee tuyén giita doanh nghiép va nguweoi tiéu dimg (B2C)

Doanh nghiép sir dung cac phuong tién dién tir dé ban hang héa va dich vu toi nguoi
tiéu dung; nguoi ti€u dung thong qua cac phuong tién di¢n ti dé lya chon, mic ca, dat
hang, thanh toan va nhan hang. M6 hinh B2C chu yéu la mo6 hinh ban 1é qua mang nhu
www.Amazon.com, qua do, doanh nghiép thuong thlet lap website, hinh thanh co s¢ dur
lidu vé hang hoéa, dich vu, tién hanh cac quy trinh tiép thi, quang cao va phan phdi truc tlep
t6i nguoi tiéu dung. Kinh doanh truc tuyén B2C dem lai loi ich cho ca doanh nghiép 13n
nguoi tiéu ding: doanh nghiép tiét kiém nhiéu chi phi ban hang do khong cin phong trung
bay hay thué nguoi gioi thiéu ban hang, chi phi quan ly cling giam dang ké. Nguoi tiéu
dung s& cam thay thuan tién vi khong phai t&i tan ctra hang, ngdi & bat clr noi dau, bat clr
khi nao ciing c6 kha nang lya chon va so sanh nhiéu mat hang cing mot luc, cling nhu tlen
hanh viéc mua hang. Hién nay, sé luong giao dich theo mé hinh kinh doanh truc tuyén
B2C rat 16n, tuy nhién gia tri giao dich tir hoat dong nay chiém ty 1& nho trong tong gia tri



http://www.amazon.com/
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thuong mai dién tr ngdy nay (chiém khoang 5% - 10%). M6 hinh kinh doanh tryc tuyén
B2C con duoc goi dudi cai tén khac d6 1a ban 1é truc tuyén (e-tailing).

- M6 hinh kinkh doanh truec tuyén giita ngueoi tiéu ding véi nguoi tiéu dimg (C2C)

Pay 1a m6 hinh kinh doanh tryc tuyén giita cic ca nhan v6i nhau. Sy phat trién cia
cac phuong tién dién tir, dic biét 1a internet lam cho nhiéu c4 nhan c6 thé tham gia hoat
dong thuong mai voi tu cach nguoi ban hodc ngudi mua. Mot ca nhan co thé tu thiét 1ap
website dé kinh doanh nhitng mat hang do minh l1am ra hoic st dung mot website co san
dé dau gia mon hang minh c6. Gia tri giao dich tir hoat dong thuong mai dién tir C2C chi
chiém khoang 5% - 10% tong gia tri giao dich tir hoat dong thuong mai dién tir. Dén nay,
EBay.com 1a mot vi du thanh cong nhat trén thé gidi cho md hinh thuong mai dién tir C2C.

Tuy nhién, trén thuc té, hoat dong kinh doanh truc tuyén con rat nhiéu loai mé hinh (nhu
da trinh bay & bang trén), vi du nhu: kinh doanh truc tuyén giita doanh nghiép véi doanh
nghiép (B2B), kinh doanh truc tuyén giita doanh nghiép véi co quan nha nuée (B2G).

Nguon: tac gid tir tong hop trong qud trinh nghién ciru, nam 2013

Hép PL01.3: Phan loai md hinh kinh doanh truc tuyén theo mic d sé hoa

- M6 hinh kink doanh truyén thong cé sir dung cong cu triec tuyén ho tro

V&i md hinh kinh doanh nay phu hop véi cac loai hang hoa hitu hinh va st dung
kénh trung gian truyén théng. M6 hinh nay dwoc hdu hét cac doanh nghiép ap dung voi
muc tiéu cung cap thong tin va thu thap thong tin khach hang. Bén canh dé, doanh nghiép
c6 thé sir dung cic phan mém hd tro dé giao tiép voi khach hang nhu: trd chuyén truc
tuyén (chat), dién dan (forum), trung tdm lién lac (Call Center), nhat ky doanh nghiép
(blog), v, v...

- M6 hinh kinh doanh triee tuyén bdan phan

V6i mo hinh kinh doanh nay phu hop véi céc san pham sb hoa duoc giao hang qua
cac kénh trung gian truyén thong hodc cac san pham hitu hinh duoc tién hanh kinh doanh
tir cac trung gian s6 hay con dugc hiéu 1a c4c trung gian thuong mai truc tuyén hodc céc
san pham so héa dugc phén phdi bang hé thong trung gian s. Dién hinh ciia md hinh nay
1a cac cira hang truc tuyén véi cac san phim hiru hinh va cac san pham sb hoa giao hang
tan noi cho nguoi tiéu dung nhu Walmart.com trién khai chuong trinh Site To Store, khach
hang c6 thé két ndi toi website ciia Walmart dé mua sam, dit hang va nhan hang tai quay
hodc tai nha. Hay mo6 hinh kinh doanh cia BKAV (Cong ty an ninh mang BKAYV) cta Viét
Nam, ban san phdm phan mém diét virus bang cach cho phép khach hang dit hang va giao
hang tai dia chi ma khach hang yéu cau.

Khu vure

kinh doanh

trure tuyen
ban phan

San
pham ao

-~

San pham
=6 hoa k. |
,,'
Quy trinh s6
hoa
- BN
Trung sian i Khéng gian
=0 ao

Nguon: Phong theo Turban, 2012
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- M6 hinh kink doanh triec tuyén toan phan
V6i mo hinh kinh doanh nay, quy trinh thuong mai cta cac doanh nghi€p s& dugce
tién hanh hoan toan truc tuyén, moi tuong tac gitra doanh nghiép va khach hang ciing duoc
thuc hién trén moi trudong truc tuyen. Moi hoat dong ciia mo hinh nay déu duoc tién hanh
trén khong gian ao tir san phdm, trung tdm phan phdi d&én quy trinh xt 1y. Dién hinh cta
loai mo hinh nay 1a mo6 hinh cuia Amazon.com, Dell.com, quy trinh kinh doanh va su tuong
tac voi khach hang va nha cung cdp & cac mé hinh nay déu duoc tién hanh tu dong va
thong qua cac phan mém tuong tac va khéng gian 40. Moi giao dich kinh doanh véi khach
hang va doanh thu ctia cac mo hinh nay hoan toan thuc hién tir moi trudng truc tuyén.
Nguon: tac gid tir tong hop trong qud trinh nghién ciru, nam 2013
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PHU LUC SO 02

TONG HQP HE THONG VAN BAN QUY PINH LIEN QUAN TOI KINH DOANH

TRUC TUYEN VA NHAN HIEU CUA DOANH NGHIEP

Bang PL02.1: Hé théng vin ban lién quan téi kinh doanh truc tuyén

Thoi gian Luat

21/12/1999 B6 luat Hinh sy

14/06/2005 B6 luat Dan su

14/06/2005 Luat Thuong mai

29/11/2005 Luat Giao dich dién tir (GDDT)

29/06/2006 | Luat Cong nghé thong tin (CNTT)

19/06/2009 B6 luat sira d6i mot sé diéu cua Bo luat Hinh su 1999 s6 37/2009/QH12

23/11/2009 Luat Vién thong

21/06/2012 | Luat Quang cao

Nghi dinh hwéng dan Luat Vin bén cin cir

15/02/2007 | Nghi dinh sé 26/2007/ND-CP Quy dinh chi tiét thi Luat GDDT
hanh Luét Giao dich dién tir vé Chit ky sb va Dich
vy chang thyc chir ky s6

23/02/2007 | Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP vé giao dich dién tr |  Luat GDDT
trong hoat dong tai chinh

08/03/2007 | Nghi dinh s6 35/2007/ND-CP vé giao dich dién tr |  Luat GDDT
trong hoat dong Ngan hang

13/08/2008 | Nghi dinh s6 90/2008/ND-CP vé chong thu rac Luat GDDT

06/04/2011 | Nghi dinh s6 25/2011/ND-CP quy dinh chi tiét va | Luat Vién thong
hudng dan thi hanh mot sb diéu cua Luat Vlen thong

13/06/2011 Nghi dinh 43/2011/ND-CP quy dinh vé cung cap Luat CNTT
thdng tin va dich vy cong truc tuyén trén trang thong
tin dién tir hoic cong thong tin dién tir cua co quan
nha nudc

23/11/2011 | Nghi dinh sb 106/2011/NP-CP sia d6i bd sung Luat GDDT
Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP vé chir ky s6 va Dich
vu chting thuc chit ky s6

05/10/2012 | Nghi dinh s6 77/2012/ND-CP sira d6i bo sung Nghi | Luat GDDT
dinh s6 90/2008/ND-CP vé Chéng thu rac

22/11/2012 | Nghi dinh s6 101/2012/NB-CP vé Thanh toan khong Luat CNTT
ding tién mat (thay thé Nghi dinh s6 64/2001/ND-
CP vé hoat dong thanh todn qua cé4c té chic cung
ung dich vu thanh toan)

16/05/2013 | Nghi dinh s6 52/2013/NB-CP vé Thuong mai dién Luat GDPT
tor

15/07/2013 | Nghi dinh s6 72/2013/ND-CP cua Chinh phu vé Luat CNTT
quan ly, cung cap, sir dung dich vu internet va théng
tin trén mang

14/11/2013 | Nghi dinh sé 181/2013/ND-CP quy dinh chi tiét mot | Luat Quang céo
s6 diéu cua Luat Quang c4o

07/04/2014 | Nghi dinh s6 25/2014/ND-CP cua Chinh phu quy Luat CNTT

dinh vé phong, chéng t6i pham va vi pham phép luat
khac c6 sir dung cong nghé cao




X ly vi pham hanh chinh

Van ban can c

10/04/2007 Nghi dinh sb 63/2007/NB-CP quy dinh xir phat vi | Luat Quang cao
pham hanh chinh trong linh vuc cdng nghé thdng tin

20/09/2011 | Nghi dinh s6 83/2011/ND-CP quy dinh vé xir phat vi | Luat Vién thong
pham hanh chinh trong linh vuc vién théng

12/11/2013 | Nghi dinh s6 158/2013/ND-CP quy dinh xu phat Luat CNTT
trong linh vyc hanh chinh trong linh vuc van hoa,
thé thao du lich va quang céo

13/11/2013 | Nghi dinh s§ 174/2013/NB-CP quy dinh xir phat | Luat CNTT, Luét
hanh chinh trong linh vyc buu chinh, vién théng, Vién thong
cdng nghé thdng tin va tan s6 vo tuyén dién

15/11/2013 Nghi dinh s6 185/2013/ND-CP quy dinh xtr phat vi | Luat Thuong mai
pham hanh chinh trong hoat dong thuong mai, san
Xuat budn ban hang gia, hang cam va bao vé nguoi
tiéu dung

Théng tw hwéng din thi hanh mét so6 ndi dung caa Nghi dinh Vin bén bén trén

15/09/2008 | Théong tu s6 78/2008/TT-BTC hudng dan thi hanh Nghi dinh s&
mot s6 noi dung cua Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP | 27/2007/ND-CP
vé giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh

30/12/2008 | Thong tu s6 12/2008/TT-BTTTT hudng dan thuc hién | Nghi dinh s6
mot s6 ndi dung caa Nghi dinh s6 90/2008/ ND-CP | 90/2008/ ND-CP
cta Chinh phu vé Chdng thu rac

02/03/2009 | Thong tu s6 03/2009/TT-BTTTT quy dinh Vvé mi sb Nghi dinh s6
quan ly va mau glay chang nhan ma sé quan 1y d6i | 90/2008/ ND-CP
v6i nha cung cap dich vu quang cao bang thu dién
t, tin nhan; nha cung cdp dich vu tin nhin qua
mang internet

16/03/2009 | Thong tu s6 50/2009/TT-BTC vé viéc hudng dan Giao Nghi dinh s6
dich dién tir trén thi truong chirng khoén 27/2007/NB-CP

31/07/2009 | Thong tu s6 26/2009/TT-BTTTT quy dinh vé viéc Nghi dinh
cung cip thong tin va dam bao kha niang truy cap | 64/2007/ND-CP
thuan tién doi véi trang thong tin dién tor cua co
quan nha nudc

14/12/2009 | Thong tu 37/2009/TT-BTTTT quy dinh vé ho so va |  Nghi dinh s6
thii tuc lién quan dén cip phép, dang ky, cong nhan | 26/2007/ND-CP
cac to chuc cung cap dich vu chang thyuc chir ky s6

22/07/2010 | Thong tu sé 17/2010/TT-BKH quy dinh chi tiét thi |  Nghi dinh s6
diém dau thau qua mang 26/2007ND-CP

09/11/2010 | Théng tu sd 23/2010/TT-NHNN quy dinh vé viéc |  Nghi dinh s6
quan ly, van hanh va st dung hé thong thanh toan | 35/2007/ND-CP
dién tu lién ngan hang

10/11/2010 | Thong tu s6 180/2010/TT-BTC huéng dan giao dich Nghi dinh
dién tir trong linh vuc thué 27/2007/ND-CP

15/11/2010 | Thong tu sé 25/2010/TT-BTTTT quy dinh vé thu |  Nghi dinh s6
thap, st dung, chia s¢é dam bao an toan va bao vé | 64/2007/NDB-CP
thong tin ca nhan trén trang thong tin dién tor hoac
cong thong tin dién tir ctia co quan nha nudc

20/12/2010 | Thong tu s6 209/2010/TT-BTC quy dinh giao dich Nghi dinh

dién tr trong nghiép vu kho bac nha nudc

27/2007/NDb-CP




Xi

14/03/2011 | Thong tu s6 32/2011/TT-BTC huéng dan vé& khoi
tao, phat hanh va sur dung hoa don dién tir ban hang
hoa, cung (ng dich vu

Nghi dinh
27/2007/Nb-CP

10/09/2012 | Thong tu lién tich s6 10/2012/TTLT-BCA-BQP-BTP-
BTTTT-VKSNDTC-TANDAC huéng dan ap dung
quy dinh cta B luat Hinh sy vé mot so toi pham trong
linh vuc cdng nghé thong tin va truyén théng

Bo luat Hinh su

20/06/2013 | Thong tu s 12/2013/TT-BCT quy dinh thu tuc
théng bao, dang ky va céng bo théng tin lién quan
website thuong mai di¢n tu

Nghi dinh s6
52/2013/ND-CP

06/12/2013 | Théng tu s6 10/2013/TT-BVHTTDL quy dinh chi Nghi dinh s&
tiét va hudng dan thyc hién mot sé diéu cua Luat | 181/2013/ND-CP
Quang céo va Nghi dinh s6 181/2013/ND-CP ngay
14 thang 11 nam 2013 cua Chinh phua quy dinh chi
tiét thi hanh mot s6 diéu cua Luat Quang cao

05/12/2014 | Thong tu s 47/2014/TT-BCT quy dinh vé quan ly | Nghi dinh sé

website thuong mai di¢n tir

52/2013/NB-CP

Ngué‘n: Bdo cdo Thuong mai dién tu, nam 2013
Bang PL02.2: Cac van ban qui pham phap luét lién quan téi nhan hiéu va diang ky

bdo hd quyén sé hiru tri tué ciia nhan hiéu

S6 viin ban Tén Ngaéjgong
37/2009/QH12 | Bo Luat Hinh sy (sira doi) 19/06/2009
36/2009/QH12 | Luat Sé hitu tri tué (sira doi) 19/06/2009
21/2008/QH12 | Luat Cong nghé cao 13/11/2008
12/2008/QH12 | Luat Xuat ban (stra d6i) 03/06/2008
80/2006/QH11 | Luat Chuyén giao cbng nghé 29/11/2006
36/2005/QH11 | Luat Thuong mai 14/06/2005
33/2005/QH11 | Bo Luat Dan sy 14/06/2005
30/2004/QH11 | Luat Xuat ban 03/12/2004
27/2004/QH11 | Luat Canh tranh 03/12/2004

181/2013/ND-cp | Nohi dinh 0 181/2013/ND-CP quy dinh chi tiet mot | 1 1/11 /5013

so dieu cua Luat Quang cao

Nghi dinh s6 122/2010/ND-CP Stra d6i, bo sung mot

s6 diéu cua Nghi dinh sé 103/2006/ND-CP Quy dinh
122/2010/ND-CP | chi tiét va huéng dan thi hanh mot sé diéu cua Luat | 31/12/2010

So hitu tri tué vé s hitu cong nghiép va ban long

ghép véi Nghi dinh s6 103/2006/ND-CP

Nghi dinh s6 119/2010/ND-CP Stra d6i, bo sung mot

sb diéu cuia Nghi dinh s6 105/2006/ND-CP Quy dinh

chi tiét va huéng dan thi hanh mét s6 diéu cua Luéat
H92010/ND-CP | i s i tué vé bao vé quyén so hiru tri tué va quan 31/12/2010

1y nha nudc vé so hitu tri tué va ban 1ong ghép voi

Nghi dinh $6 105/2006/ND-CP

Nghi dinh s6 97/2010/ND-CP vé xtr phat vi pham
97/2010/NB-CP hanh chinh trong linh vyc S¢ hitu cdng nghiép 21/09/2010

Nghi dinh sb 103/2006/ND-CP Quy dinh chi tiét va
103/2006/NB-CP | huéng dan thi hanh mot sé diéu cua Luat S¢ hiu tri | 22/09/2006

tué vé s hitu céng nghiép

Nguon: Tac gid téng hep tir nguon website ciza Cuc s hiu tri tué, www.noip.gov.vn,

12/2013
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PL02.3: THUAT NGU THUONG HIEU PUQC PE CAP TRONG MOQT SO

VAN BAN QUY PHAM PHAP LUAT CUA VIET NAM

biéu Nam ban
STT quy ha Noi dung
. anh
dinh
Diéu 18
Diém a, 1. Trong céc san pham quang cao phai c6 noi
Luat Quing khgén 1, dung thé hién bang tiéng Viét, trir nhitng truong
cio | DIUI8 o 061010 | O SaU: ~
Muc 1, a) Nhan hi¢u hang hoa, khau hiéu, thuong hiéu,
16/2013/QH13 [ . A A
Chuong tén riéng bang tieng nudc ngoai hodc cac tir ngl
1l da duoc qudc té hoa khong thé thay thé bang
tiéng Viét;
Piéu 3
Thong tu sb Khodn 2. Hoi dong tham dinh san pham quang cao
10/2013/TT- 5 didu 3 06/12/2013 | khong tham dinh cac san phim quang céo chi
BVHTTDL ’ thé hién 16-gd, biéu tuong, nhan hiéu, thuong
hiéu cua san phém, hang ho4, dich vu.
39/2001/PL- | Piém 1, Piéu 8. Tiéng n6i, chir viét trong quang céo
UBTVQH10 | khoan 1, 1. Tléng n6i, chir viét ding trong quang céo 1a
Phép 1énh diéu 8, | 16/11/2001 | tiéng Viét, trir nhimng truong hop sau:
quang cao chuong a) Tur nglr da dugce quoc té hoa, thuong hiéu hodc
nam 2001 I tir ngit khong thay thé duoc bang tiéng Viét;

Nguon: Tac gid tong hep tir cdc van ban quy pham phéap ludt

cua Viét Nam, nam 2014
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PHU LUC SO 03: PHAN PINH CAC YEU TO CUA
THUONG HIEU VA NHAN HIEU

o Thwong hi¢u Nhan hiéu
Yeuto Truyén théng | Truc tuyén -I:[E%}r/%n Truc tuyén Phap luat bio ho
Yéutd|- Teén thuong|- Ténmién |- Tu ngir|- Cac yéu to|- Logo (co thé duoc bao ho
hién thi| mai - Website|(bao gém|ciia  nhén|theo phap luat vé quyén tac gia
- Logo (giao dién|ca  tén|hiéu truyén|hogc phap lut vé nhan hicu)
- Slogan céc  cbng|thwong |théng duogc|- Tén thuong mai (c6 thé dugc
- Nhén higu den|cuy, ung| mai, s6 hoa béo h¢ tu dong theo phap luét
trang, mau,(dyng,  v,[slogan) |- Ténmién |vé tén thuong mai hoac phép
hinh anh, ba|v...) -Hinh anh|-  Website|luat v& nhan hiéu néu no cau
chiéu, am|- Email (hai (giao  dién,|thanh I&n nhan hiéu)
thanh, mui, vi |- Biéu|chiéu, ba|céac cong cy,|- Slogan (c6 thé dugc bao
- Nhan hiéu o|twong cong|chiéu)  [tng dung, v,|hd theo phép luat vé quyén
dang tr ngi,|dong (bao goém|v...) tac gia hoac theo phap luat
hinh anh hoac|- Biéu|ca logo) |- Email vé nhan hiéu néu né ciu
két hop cac yéu|tuong truc|- Am|- Biéu tuong|thanh 1&n nhan hiéu)
t6 do tuyén thanh cong ddng |- Hinh anh (hai chiéu hoac ba
- Nhan hiéu|- Phan mém|- MUivi |- Biéu twong|chiéu) cé thé duoc bao ho
chiing nhan ung dung tryc tuyén | theo phép luat vé nhan hiéu.
- Nhan vat dai|- Yéu tb - Phan mém|- Am thanh dugc bao ho
dién hién  thi tng dung  [theo phap luat vé nhan hi¢u
- Chuong trinh|duogc sb hoa - Céc yéu t6|& My- Nhan hiéu am thanh.
quang céo - Cac yéu té khac - MUi vi dugc bao ho theo
- Kiéu dang|khac phap luat vé nhan hiéu caa
cong nghiép My - Nhan hiéu mui
- Chi dan dia ly - Tén mién, dia chi mail
- Chc yéu té duoc chip nhan ding ky
khac theo Luat CNTT
-Website dugc bao ho theo
phap luat vé quyén tac gia.
- Nbi dung va cac tac pham
s6 duoc bao ho theo phép
luat vé quyén tac gia.
- M6 hinh kinh|- Yéu 1t - Bi mat kinh doanh c6 thé
doanh nén  tang duoc bao ho theo Luat S&
- Van hoaldugc truc htru tri tué nam 2005
doanh nghiép  |tuyén hoa
- Triét ly val- Nén tang
chién lugc kinh|cdng nghé
doanh, thuong|(phan mém,
Yéu té | hiéu g dung)
nén |- Linh vuc kinh|- Uy tin
tang |doanh cong dong
- Quy trinh kinh|- Cac yéu tb
doanh khéc
- Bi mat kinh
doanh
- Céc yéu td khac

Nguon: Tac gid tu tong hop, nam 2014
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PHU LUC 04: MQT SO CACH THUC TIEN HANH PHAT TRIEN THUONG
HIEU TREN MOI TRUONG TRUC TUYEN

Hop PLO4.1: Phat trién thwong hiéu trén méi trwong truc tuyén nho quang cao

Nguyén Iy nhdn thirc doi véi thwong hiéu duwoc thé hién ¢ hinh duwdi day:

Tt quy trinh nhéan thirc thuong hiéu cua moét khach hang thé hién & hinh dudi déy c6 thé
lién hé dén mot sb van dé lién quan dén truyén thong trén moi trudng truc tuyén nhu sau:

Giai doan Khoi dau quang ba trén mdi trudng truc tuyen vO cung quan trong. Mat
chuong trinh truyen thong truc tuyen doc dao, rong khip gdy an tuong manh s& tao thuan loi
cho céc giai doan ké tiép va rut ngan thoi gian tic dong. Ngay nay, trén méi trudng truc tuyén
¢ ddy dp cac thong tin, khach hang dé dang tiép can thong tin mot cach truc tiép. Chinh vi
vay, khach hang khong thé xtr 1y hét thong tin nhidu vi vdy, doanh nghiép can dua vao nhan
thirc ctia khach hang mot thong diép don gian nhanh chéng, dwa thong diép dén ving tri nhé
lau dai thay vi phai 1ap lai nhiéu lan trong ving tri nhé tam thoi.

Viéc lira chon phuong tién va thiét ké noi dung truyén thong trén moi truong truc tuyén
doi hoi tinh chuyén nghiép cao két hop hai hoa voi muc tiéu va nguon luc cta doanh nghiép.
Tuy nhién, nd luc t6i wu héa moi muc tidu 1a v6 ich vi do 1a diéu kién hoan hao ma khong
doanh nghiép nao ¢6 thé dat duoc. Thong thu’ong, doanh nghiép chi b gang dén muc t6i da
hoa ¢6 thé va lubn c6 phuong an du phong céc rui ro c6 thé xay ra. Ngoai viéc danh gia hiéu
qua cua cac phuong tién truyén thong truc tuyén, trude khi lwra chon, doanh nghiép can phai
xéc dinh cac dbi tuong khach hang muc tiéu ctia doanh nghiép dé kiém dinh mitrc d6 phu hop
va tuong thich voi cac phuong tién truyén théng dinh lwa chon dé dat dugc hiéu qua cao trong
qua trinh truyen thong.

Tan sut truyen thong quang ba phai duy tri & mtc doc d4o trong giai doan dau, sau do
giam dan tiy didu kién méi truong va hiéu tng tic dong t6i khach hang. Mot ndi dung quang
céo doc dao, tin suat va thoi gian quang céo du dai thi hinh anh thuong hiéu s& di vao ving tri
nh¢ lau dai ctia khach hang. Mot tin sudt thich hop s& quyét dinh muc dau tu hop 1y cho
chuong trinh truyén théng thuong hiéu.

So 6 PL04.1: Quy trinh nhin thirc thwong hiéu ddi véi mot khach hang

-

Phat hién Khach hang thay va nghe thiy
' thuong hiéu

J

A 4

&

J
(Khach hang bi thu hdt va c6 4n tuong Vo)
Chuy .| thuong hiéu do tac dong cua truyén
thong thong thuong hiéu

I

&

(" Khach hang quan tam téi thong tin h
truyén dat va tim hi€u y nghia cua

thuong hi¢u
- J

Tim hiéu

\ 4

I

(Khach hang chap nhén va thich thu v6i )
cac thanh phan thuong hi¢u
. J

v

Chép nhan

I

(1.1 \ s . A )
Khéach hang chia sé va tham gia vao viéc pho

Dap tmg < . :
bien thuong hiéu t6i nhiing nguoi khac

A 4

(&

1

[ Khach hang luu gitr thuong hiéu trong )
Ghi nhé »| tri nhé va sé truy cap khi ¢6 nhu cau |

Nguon: Nguyén Quoc Thinh, 2012, trang 270
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Cac ky thuat tao diém nhan mang tinh chat nhiac nho s& giup cung ¢o hinh anh
thuong hiu trong tdm tri khach hang, tranh tinh trang bi quén lang. Cac di€ém nhan s& dén
thong qua su khéc biét, nhiing su tuong dong thuong khong gy an tuong do6i véi nhan

thtre cua khach hang.

Bang PLO04.1: So sanh P/R truyén thong va P/R trwe tuyén

Tiéu chi

P/R truyén thong

P/R truc tuyén

Cong cu P/R

Bao chi, truyén hinh, dai,
Marketing su kién va tai trg,
trién 1dm, 4n pham, phim
anh, cac hoat dong cong
dé)ng, V, V...

Bao dién tr, mang xa hoi,
mang truyén thong xa hoi,
dién dan, trién 1dm truc
tuyén, an phém dién tu,
phim anh truc tuyén, phin
mém mién phi kém thong
diép, v, V...

Pham vi P/R

Phu thudc vao pham vi cua
cong cu P/R lua chon, gidi
han vé dia ly

Pham vi rong, khong bién
gioi

Tinh lién két va két noi

Phu thudc vao tinh chit cta
cong cu P/R lua chon, gioi
han két ndi, tinh lién két
thap

Tinh lién két, chia sé, tuong
tac cao, kha nang két noi
lién tuc 24/7

Toc do

Toc d6 cham

Tbc d6 nhanh

Nguon: Tdce gid tw tong hop, ndam 2013

Hp PL04.2: Céc buéc trong quy trinh phat trién
thwong hi¢u kinh doanh truc tuyen

- Truyén théng thwong hiéu kinh doanh tryc tuyén

Truyén thong thuong hiéu 1a mot hoat dong quan trong trong qué trinh phét trién
thuong hiéu cia mdi doanh nghiép. Thuong hiéu s& khdng thé dén dugc véi khach hang
néu thiéu nhitng hoat dong truyén théng co cha dich tir phia doanh nghiép. Truyén thong
thuong hiéu ban chét 1a qua trinh truyén théng tin tir doanh nghiép bang hoic thong qua
cac phuong tién truyén thdng téi khac hang muc tiéu cia doanh nghiép. Ngay nay, cling
V6i su phat trién cia cong nghé thong tin thi cac phuong tién truyén thong di duoc mo
rong ra rat nhiéu. Poi vai cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, bén canh cac phuong
tién truyén thong truyén thdng nhu Tivi, Radio, bao chi, td roi, ...thi viéc sir dung phuong
thire truyén thong truc tuyén ludn 13 mot sy lua chon dem lai hiéu qua cao cho cac doanh
nghiép vi phuong thirc truyén thong nay vira phd hop lai vira c6 thé twong tac véi khéch
hang mot céach truc tiép.

Pé tién hanh qua trinh truyén thong truc tuyén, doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
c6 thé lya chon cac hinh thirc nhu: Quang céo truc tuyén, P/R (quan hé cong ching) truc
tuyén hay str dung mang xa hoi.

Qudang cao truc tuyén: Doanh nghiép kinh doanh truc tuyén c6 thé st dung mot sé
hinh thirc quang céo sau day: Quang céo hién thi (Display Ads), Quang céo dang Intext
(Intext Ads), Quang cdo qua thu dién tar (Email Ads), Quang céo trén cac cong cu tim kiém
(Search engine Ads), Quang cao da phuong tién (Rich media/ Video Ads), Quang céo dang
rao vat (Classifieds), Quang cao khe ho (Intersitial Ads), Quang cao théng qua Catalog
tryc tuyén (Online Catalogs), Quang céo trong Game (In-game Ads).
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P/R truc tuyén: Ngay nay hoat dong P/R trén mdi trudng truc tuyén duoc danh gia 1a
c6 tinh hiéu qua cao, dic biét khi sb luong ngudi sir dung internet da dat dén con sé gan
2,4 ty nguoi trén thé gisi va 32,1 triéu ngudi ¢ Viét Nam, tinh dén hét thang 12/2013. Cac
trang bao dién tur truc tuyén, cong dong truc tuyén hay dién dan chuyén mén dang xuat
hién ngay maot nhiéu va 1a co hdi dé cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cé thé truyén
thong va phat trién thuong hiéu caa minh.

- Duy tri va mé rong thwong hiéu kinh doanh truc tuyén

Xay dung va phat trién thuong hiéu 1a qua trinh doi hoi thoi gian va dugc thyc hién
mot cach lién tuc d6i vai mdi doanh nghiép. Chinh vi vay, khi thuong hiéu di duoc ngudi
tiéu dung thira nhan, viéc duy tri hinh anh va niém tin thwong hiéu trong tam tri cua khach
hang lai cang tré nén quan trong. Bé thuc hién duoc viéc nay, doanh nghiép kinh doanh
tryc tuyén can phai thiét 1ap mot ké hoach truyén thong lau dai va c6 tinh l3p lai nham
“ham noéng” khach hang, khong tao co hdi cho cac thuong hiéu khac c6 co hoi tiép can voi
nhom khach hang muc ti€u. Duy tri thwong hiéu cua doanh nghiép ngoai hoat dong quang
cdo truc tuyén, doanh nghiép can co cac chinh sach ban hang phu hop véi nhimg dbi tuong
khach hang khac nhau nham tao sy wu dii cho nhitng khach hang trung thanh va gan bo
véi thuong hiéu cta doanh nghiép minh.

Bén canh hoat dong duy tri thwong hiéu, doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén ciing
can c6 ké hoach mé rong thuong hiéu ciia minh theo huéng gia ting dich vu cho khach
hang hoic lién két thuong hiéu tao 1ap cac gia tri mgi. Ké hoach mé rong thuong hiéu nam
trong chién lugc thuong higu tong the va md hinh thuong hiéu ma doanh nghiép lua chon.
Trong kinh doanh truc tuyén, dé tao su cong hudng cho thuong hi¢u, cac doanh nghiép
thuong tao gia tri thuc)'ng hiéu gia ting bang viéc cho ra doi cac thuong hiéu bd sung trén
nén tang thuong hiéu nong cbt. Vi du nhu, dé dat duoc hiéu qua cao cho céac két qua tim
kiém, Google tién hanh mé rong thuong hiéu caa minh bang viéc mua thém Youtube, hay
thiic day hoat dong d4u gia Ebay da mua thuong hiéu Papal dé tich hop vao hé théng thanh
toan cua minh. O Viét Nam, hoat dong chuyén nhugng thwong hiéu kinh doanh truc tuyén
chua phd bién nhung ciing da xuét hién cic thuong vu sap nhap thuong hiéu nham tao loi
thé ma méi truong truc tuyén dem lai. Pién hinh nhu Diadiem.com sép nhap véi
Muachung.com hay Ebay.com két hop véi Chodientu.vn bang viéc mua 20% c6 phan dé
khai thac thi trudng dau gia truc tuyén cua Viét Nam, Peasoft da ban 50% cb phan cua
thuwong hiéu thanh toan Nganluong.vn cho MOL (mét tiap doan thuong mai dién tir cua
Malaysia. Trong tuong lai s& xuat hién rat nhiéu thwong vu mua ban va sap nhap trong linh
vuc kinh doanh tryc tuyén.

- Panh gia, kiém soat va diéu chinh thwong hiéu kinh doanh truc tuyén

Budc tiép theo va cudi cung trong quy trinh xay dung thuong hiéu 1a danh gi, kiém
soat va diéu chinh thuong hi¢u. Viéc danh gia thuong hiéu la mot hoat dong rat quan trong
nham kiém chang xem két qua caa ca mot qua trinh xay dung va phat trién thuong hiéu c6
dat dugc nhu doanh nghiép mong mudn hay khdng. C6 rat nhiéu phuong phap dugc su
dung dé danh gia thanh tich va gia trj cua thuong hiéu kinh doanh truc tuyén. Tuy nhién,
céch tiép can pho bién dé danh gia thuong hidu 1a goc d6 marketing va tai chinh.

O khia canh marketing, viéc danh gia thuong hiéu kinh doanh truc tuyén duoc tién
hanh théng qua mic d6 nhan biét thuong hiéu, mic d6 nhan thic gia tri san pham va su
lién tuong rd rang trong tam thirc cua khach hang, dac biét 1a mae do trung thanh dbi véi
thuong hiu. Pé tién hanh danh gia theo khia canh nay, doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén can str dung cac phan mém thong ké cac chi sé quan trong thong qua website nhu: sd
luot khéach hang truy cap (khach hang trung thanh, khach hang méi), mic d6 va tan suit
truy cap, thoi gian va thoi lugng truy cap, ty 1€ khach hang thao tac qua céc budc ¢ gio
hang, s6 lugng thdng tin phan hol V, V...Bén canh céc chi sé trén, viéc danh gia thuong
hiéu kinh doanh truc tuyén ciing can cin ctr vao muc do ting doanh sd va kha ning tao ra
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loi nhuan ma thwong hiéu di dong gop doi vai két qua kinh doanh twong tng véi chi phi
da bé ra.

O khia canh tai chinh, gia tri thwong hiéu chinh 1a gia tri quy vé hién tai caa thu nhap
mong dgi trong tuong lai c6 dugc nho thuong hi¢u. Thong thuong cac doanh nghiép it khi
dinh gia thuong hiéu & gbc d6 nay vi tinh phac tap va thuc su can thiét d6i voi cac thuong
hiéu c6 gia tri rat 1on va trong cac trudong hop thuong hiéu dang chuan bi tién hanh mua
ban hoic lién doanh, lién két. Tuy nhién, viéc tinh toan cac chi phi dau tu cho thuong hiéu
va két qua doanh thu dem lai cua thwong hiéu ciing can duoc doanh nghiép kinh doanh truc
tuyén thdng k& maot cach twong dbi nham kiém soat va danh gia duoc hiéu qua dem lai cua
thwong hiéu kinh doanh truc tuyén.

Trén c& sé cac danh gia vé thuong hiéu, doanh nghiép kinh doanh truc tuyén can
nhic va 1én phuong an diéu chinh thwong hiéu cho pht hop véi chién luoc kinh doanh cua
doanh nghiép minh. Viéc diéu chinh thuong hiéu can tién hanh l3p lai tir nhitg budc dau
tién cho t6i budc cudi cung cua quy trinh xay dung va phét trién thuong hiéu dé ¢am bao
tinh dong bo va khoa hoc.

Nguon: Tdc gia tw tong hop, ndm 2013
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PHU LUC 05: MQT SO THUONG HIEU CUA DOANH NGHIEP KINH DOANH
TRUC TUYEN TIEU BIEU TREN THE GI0I

Hop PLO5.1: M6 hinh thwong hi¢u cia Amazon.com

Jeff Bezos da thanh 1ap Amazon.com, Inc vao ndm 1994 va duwa trang web 1én méi
truong tryc tuyén trong nam 1995. Tén cong ty ban dau duoc 1a Cadabra, Inc, nhung tén
nay di dugc thay dbi khi khach hang nhén thiy "Cadaver" con c6 nghia 1a "tir thi".
Amazon.com dugc chon dé dat tén boi 1& cai tén nay tring véi tén cua dong song
Amazon 1a con séng 16n nhét trén thé gidi, vi vy, tén Amazon goi 1én quy mé 16n va ciing
mot phan vi nd bt dau bang 'A', do d6, Amazon sé& hién 1én gan dau danh sach chir cai.
Amazon.com bat diu nhu 1a mot hiéu sach truc tuyén, nhung nhanh chéng da da dang hoa
linh vuc ban 1é cia minh, ban ca DVD, CD, tai nhac MP3, phén mém may tinh, tro choi
video, hang dién tr, hang may mic, d6 gd, thye pham, va d6 choi. Amazon di thanh lap
trang web riéng biét tai Canada, Vuong quoc Anh, Duc, Phap, Nhat Ban va Trung Quoc
Amazon ciling cung cap dich vu van chuyén quoc te v6i cac nude nhat dinh cho mot s san
pham ctia minh. Mot diéu tra nim 2009 cho thiy ring Amazon 13 trang mang 4m nhac, nha
ban 1¢ video ctia Anh qudc va nha ban 1¢ tong thé thir ba tai Anh qudc

Thuong hiéu Amazon.com la thuong hi¢u dugc danh gid cao trong lang ban 1¢é truc
tuyén trén thé giéi va dugc xép hang thir 19 trong top 100 thwong hiéu toan cau nam 2013
do t6 chuc Interbrand xép hang. Py ciing 1a mot thuong hiéu c6 su thay doi thir bac xép
hang lién tyc tir ndm 2010 dén nim 2013 va Amazon ciing ludn c6 téc do ting truong
manh hon so véi téc do ting trudng cia linh vuc ban 1¢ trén toan cau ké tir naim 2010 dén
nay [Interbrand, 2013]. Hién nay, Amazon dugc dinh gia thuong hiéu 1én tdi 23,620 ty
USD va la mot thuong hiéu 6 chi s6 xép hang Alexa tuong cao dung thir 10 trén toan cau
va thir 5 trén toan nude My (truy cdp ngay 10/02/2014), trong d6 sb trang trung binh dugc
md& mdi ngdy ciia mot khach hang truy cap 1én téi 11,19 trang va thoi gian truy cdp trung
binh 1a 9 phut 17 giay.

Nguon: Tdc gia tw tong hop trong qud trinh nghién civu, nam 2013

Hop PL05.2: M6 hinh thwong hi¢u ctia Ebay.com

Ebay 1a mot trang dau gia truc tuyén sO 1 trén toan cau dugc thanh 1ap nam 1995
dugc thanh 1ap boi Pam Omidyar. Ban dau, eBay chi 1a mot myc trong mot trang web ca
nhan ciia Omidyar. Tuy nhién chi sau mot thoi gian ngén, Omidyar d4 nhin ra tiém nang to
16n cua eBay nén da cung Chis Agarpao va Jeff Skoll xdy dung Ebay thanh hoat dong kinh
doanh mét cach nghiém tic. Vao nam 1996, eBay chinh thirc ki hop dong dau tién vai mot
cong ty chuyén ban vé may bay va cac san pham du lich tén 1a Electronic Travel Auction.
Dén thang 9 nam 1997, céi tén eBay chinh thirc ra doi sau sy can nhic ctia Omidyar 1a voi
tén mién EchoBay.com, nhung tén ndy da duoc mot cong ty khai thac mo vang ding ki
mat nén Omidyar da lya chon 13y tén 1a eBay.com.

Dén nay, eBay 1a mot trong ciac mo hinh kinh doanh dién tir thanh cong va c¢6 muc
loi nhuén hang dau trong linh vuc ddu gia truc tuyén. Ebay duoc t6 chirc danh gia thuong
hi¢u Interbrand dinh gia vai gia tri 1én t61 13,163 ty USD va ding ¢ vi tri 28 trong t6p 100
thuong hi€u gia tri nhat trén toan cau. Mic du tor nam 2009 murc d6 phat trién ciia L eBay co
thap hon so véi murc d6 phat trién ciia doanh thu ban 1¢ toan cau nhung eBay Van khang
dinh duoc vi thé sd 1 trong linh vuc dau gia true tuyén. eBay dugc Alexa.com xép hang
thir 22 trén toan thé gidi va thir 8 ¢ nudc My vé mirc do phd bién va c6 s trang duoc mo
binh quan cho mdi khach hang truy cap 1a 14,33 trang va thoi gian truy cap binh quén la 12
phat 07 gidy [Alexa, 2014].

Nguén: Tdc gid tw tong hop trong qud trinh nghién ciru, nam 2013



http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Jeff_Bezos&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/wiki/1994
http://vi.wikipedia.org/wiki/S%C3%B4ng_Amazon
http://vi.wikipedia.org/wiki/S%C3%B4ng_Amazon
http://vi.wikipedia.org/wiki/S%C3%B4ng_Amazon
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_m%E1%BB%81m
http://vi.wikipedia.org/wiki/Canada
http://vi.wikipedia.org/wiki/V%C6%B0%C6%A1ng_qu%E1%BB%91c_Anh
http://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90%E1%BB%A9c
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%C3%A1p
http://vi.wikipedia.org/wiki/Nh%E1%BA%ADt_B%E1%BA%A3n
http://vi.wikipedia.org/wiki/Trung_Qu%E1%BB%91c
http://vi.wikipedia.org/wiki/V%C6%B0%C6%A1ng_qu%E1%BB%91c_Li%C3%AAn_hi%E1%BB%87p_Anh_v%C3%A0_B%E1%BA%AFc_Ireland

XiX

Hop PL05.3: M6 hinh thwong hi¢u cia Dell.com

Dell Computer Corp dugc Michael Dell thanh 1ap nam 1984 14 cong ty dau tién cung
cAp may tinh ca nhan qua buu dién. Vi niém tin chic chin ring nhimg ngudi sir dung may
tinh c6 kinh nghiém s€ danh gia dugc chat lugng cua nhiing loai may tinh do cong ty lap
rap theo tung yéu cau riéng cua khach hang, Dell bét dau dang quang cdo trong cac tap chi
ve€ cong nghé thong tin. Vao thoi gian nay, khach hang c6 thé sir dung t6i 800 sb dién thoai
dé dat mua may tinh do cong ty Dell lap rap va giao hang qua buu dién. Vao cudi nam
1993, Dell tr¢ thanh cong ty 16n thir nam trén toan thé gii vé san xudt va ban mady tinh ca
nhan v6i doanh sb 1én dén hon $ 2 ty. Dell ciing thiét 1ap mot chuong trinh moi vé phuc vu
khach hang cho phép khach hang lya chon nhitng mirc 4 phuc vu ma ho mong mudn.

Sy phat trién manh mé& cua internet va sy thay doi thoi quen mua sam cua khach hang
da khién Dell c6 sy thay ddi phuong thirc kinh doanh tir ban hang qua dién thoai thanh ban
hang qua mang internet vao nam 1996. Thay vi dat hang thong qua dién thoai, khach hang
c6 thé dat hang thong qua website ctia Dell. Kho hang truc tuyén cia Dell cho phép khach
hang lwa chon cac ciu hinh, chon gia va dat hang cho tat ca cac don hang tir don hang nho
dén don hang 16n. Trang web ctia Dell ciing cho phép khach hang c6 thé theo ddi viée thuc
hién don dat hang cta minh cling nhu chon cac dich vu phuc vu khach hang ma minh
mong mudén. Chi trong vong mot nam sau khi trién khai Dell da dat duoc doanh sé ban
hang 1 triéu USD mot ngay qua mang internet va 80% sb khach hang la khach mua lan
dau. Bén canh d6, Dell con cho phép khach hang ty thiét ké cic mdy tinh c4 nhan va cho
phép khach hang ty ciu hinh va lya chon hé thong tiy y thong qua mo hinh Build-to-
Order. M6 hinh nay da va dang tao nén thanh cong cua Dell Computer.

Cho té1 nay, toan bg hoat dong kinh doanh ctia Dell.com déu duoc tién hanh trén moi
truong truc tuyén bao gébm ca mo hinh B2B va B2C. Dell.com duoc Interbrand dinh gia
thuwong hiéu tri gia 6,845 ty USD va hién dang dung vi tri thir 61 trong t6p 100 thuong higu
16n nhat toan cau. Alexa.com xép hang Dell.com & vi tri thit 355 trén toan thé gidi va 296
& My. Dell.com dugc biét dén nhu mot thuwong hi¢u may tinh truc tuyén hang dau thé giéi.

Nguon: Tdc gia tw tong hop trong qud trinh nghién civu, nam 2013




XX

PHU LUC 06: MAU PHIEU PIEU TRA KHACH HANG TRUC TUYEN

Trwong Pai hoc Ngoai thwong Cong hoa xa hgi chi nghia Viét Nam
------------------ Poc lap — Tw do — Hanh phuc

MAU A
PHIEU PIEU TRA KHACH HANG
VE THUONG HIEU TREN MOI TRUONG TRUC TUYEN
Thudc d tai nghién ctru Luan 4n tién si kinh t&: “Xdy dung va phdt trién thwong hiéu cho
cdc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ciia Viét Nam”

Kinh thuwa Quy ANW/CRI ...

T6i 1a Nguyén Hong Quan - Giang vién cua truong Dai hoc Ngoai Thuong, t6i dang
thuc hién cong trinh nghién ctru Luén an tién si voi dé tai “Xay dung va phat trién thiuong
hiéu cho cdc doanh nghiép kinh doanh triec tuyén ciia Viét Nam”. Bé cho viéc nghién cau
dugc khach quan, chinh xac, két qua nghién cau c6 thé hitu ich cho viée dé xuét cac giai
phap xéy dung va phat trién thuong hiéu cho cac doanh nghiép Viét Nam trén moi trudng
truc tuyén, toi tran trong dé nghl Quy Anh/Chi cung tham gia nghién curu théng qua viéc
tra 1o cac cau hoi trong phiéu diéu tra nay. Toi cam két thong tin chi sir dung cho muyc dich
nghién cau, chi cdng b théng tin sau khi da xu ly sb liéu, moi thdng tin riéng lién quan
dén ca nhan cy thé s& khong néu trong Luan an.

A. Thong tin ngudi dwoc diéu tra

HO ten: oo GiGitinh: oo,
TUGL: e NEhE NGNIEP: v .
8 TS 11 (o2 T PRSP
ML bbbttt b bbb neene s
Thu nhap binh qUAN t0AN gia AINN ..o dong/thang

B. N§i dung khao sat

I. Phan gan loc

1. Xin vui long cho biét, Anh/Chj c6 thanh vién nao trong gia dinh dang lam viéc trong cac
nganh nghé sau day khong?

Quang cao/Nghién ctwu thi truong 1 | Doéng
Béo chi/Truyén thanh/Truyén hinh 2 | Pong
Kinh doanh tryc tuyén 3 | Poéng
Nganh nghé khac 4 | Tiép tuc
2. Xin vui long cho biét, Anh/Chi thudc do tudi nao dudi day:

Dudi 18 tuoi 1 | Pong
Tir 18 dén 25 tudi 2 | Tiép tuc
Tir 26 dén 35 tuoi 3 | Tiéptuc
Tir 36 dén 45 tudi 4 | Tiép tuc
Tir 45 tudi tro 1én 5 | Pong

3. Anh/Chi di tirng mua sam truc tuyén chua?

Chua 1 | Béng
Co 2 | Tiép tuc
4. Khi mua sam truc tuyén, Anh/Chi c6 quan tam t6i thuong hiéu hay khéng?

Khoéng 1 | PBong
Co 2 | Tiép tuc
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I1. Phan ndi dung
I1A. Hanh vi mua hang trgc tuyen 9 , ,
5. Anh/Chi str dung phuong tién dién tir nao d€ mua sam truc tuyen?

May tinh va internet 1
bién thoai di dong 2
Ca 2 phuong tién trén 3

6. Anh/Chj mua hang trén mai trudng truc tuyén vi 1y do nao sau ddy va hiy danh gia tam

quan trong (c6 thé lira chon nhiéu phwrong dn, thap nhat 1a 1, cao nhat 12 5)

Chon Céc yéu to Mirc diém
1 | Gidcaréhonsovsi kénh truyén thong 1]2]3]4]5
2 | Chat lugng tot 1/2]3[4]5
3 | Khuyén mai 1]/2]3]4]5
4 Su tién loi 112|345
5 Su lya chon phong phd 1123 |4]5
6 | Tiét kiém thoi gian 1/2]3]4]5
7 Khoéng phai di lai 1123 |4]5
8 Su an toan 112|345
9 | Thc d6 giao hang nhanh 123415
10 | Dich vu khach hang tét 1]2]3]4]5
11 | Su hién dai va sanh diéu 112|345
12 | D& dang so sanh gia ca va chat luong 1]2]3]4]5
13 | Dé dang tim duoc san pham phu hop 1/2]3]4]5
14 | D@ dang két ndi va lién két v6i cong dong 1(2[3|4]5
15 [ YEUtOKhAC....ooiiiiiieiiiiiieieeeeee e, 1/2]3]4]5

7. Anh/Chj hay cho biét nhitng mat hang Anh/Chj thuong xuyén mua sam tryc tuyén? (co
thé luva chon nhiéu phuong dn, 1: rat it khi, 2: thinh thodng, 3: kha thwong xuyén, 4:

thwong Xuyén, 5: rdt thuwong xuyén)

Chon Mat hang Murc diém
1 | Pién thoai, vién théng 1/2(3]4]|5
2 | May tinh, linh kién 112|3|4|5
3 | bién tu, gia dung 1 (23|45
4 | May anh, may quay 112|3|4|5
5 | Oto, xe may, xe dap 1123|415
6 | Cbng nghiép, xay dung 112|3|4|5
7 | Dich vy giai tri, san pham s6 112|3|4|5
8 | Hang thoi trang 112|3|4|5
9 | 6 dung sinh hoat 112[3|4]5
10 | D6 me va bé 112[3|4]5
11 | Dichvu du lich 112|3|4]|5
12 | Séach, d0 vin phong pham 1/2|3]4]5
13 | Stic khoe, sic dep 112[(3|4]5
14 | Hoa, qua tang, d6 choi 112[3|4]5
15 | Noi that, ngoai that 1/2|3]4]5
16 | Thyuc pham, d6 udng 112[(3|4]5
17 | Nha hang, khéach san 1/2]3]4]5
18 | Tour du lich 112|3|4|5
19 | Dich vu dao tao (hoc truc tuyén) 112[3]4]5
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20 | Bat dong san 112]3]4]5
21 |Khaci......oovviiiiiiii 1123 (4]|5
22 | Khac:.......................... 1]2]3]4]5
23 |Khaci......ooovviiiiiiiiil 1123 (4]|5

8. Anh/Chi hdy cho biét thai d6 cia Anh/Chi khi quyét dinh mua hang truc tuyén? (chon 1

phwong dn)

Quyét dinh mua trudc khi truy cap vao website

Quyét dinh sau khi truy cap vao website (doc 1ap)

Quyét dinh khi truy cap va tham khao danh gia cua cong dong

Tuy tirng truong hop cu thé

AWIN|F-

9. Anh/Chj quyét dinh nhu thé nao khi truy cip vao website ma Anh/Chi thudng xuyén

mua sdm nhung khdng c6 san pham can tim? (chon I phirong dn)

Mua san pham cuing loai tai website d6 1
Tim mua san pham ¢ website khéc 2
Cho 10c nao website ban lai san pham 3
10. Anh/Chi quyét dinh nhu thé nao khi da tim thdy san phdm can mua tai website ma
Anh/Chi thuong xuyén mua sim? (chon 1 phwong dn)

Mua ngay san pham tai website do 1
So sanh gia ban san pham do & cac website khac sau d6 moi quyét dinh 2
So sanh gia ban san pham d6 voi dia diém ban hang truyén thong va cdc website khac | 3

11. Anh/Chi thuong xuyén mua san pham trén moi treong truc tuyén vai mac gia nao sau

day? (chon 1 phiong dn)

Gia <= 100.000d

Gia tir 101.000d — 500.000d

Gié tir 501.000d — 1.000.0004

Gié tr 1.001.000d — 5.000.000d

Gié tir 5.001.0004 — 10.000.000d

QP WIN -

Gia trén 10.000.000d

6

12. Khi mua hang trén méi trudng truc tuyén, Anh/Chj s& mua & dau? (co thé lya chon

nhiéu phirong dn)

Mua tai website ciaa doanh nghiép san xuat va c6 ban hang truc tuyén

Mua & cdc website cua cac doanh nghiép thuong mai

Mua tai cac gian hang trén cho dién tir (Vatgia, chodientu, Enbac,...)

Mua qua cac trang rao vat

Mua qua trang mang xa hoi

Mua qua cac dién dan

OO~ IWIN| -

7

13. Khi mua san pham tai cac website ban hang truc tuyén, Anh/Chi hdy danh gia thé nao
veé muc do an tuwong cua nhitng yeu to sau day? (xin vui long danh gia tat ca cac yéu to, 1

1 mike thdp nhdt, 5 1 mikc cao nhdf)

STT Céc yéu to Murc diém
1 | Tén mién 1|23 4]5
2 | Giao dién 1 2 3 4 5
3 | Mau sic 1|2 ]3] 4]G5
4 | Am thanh, video 1] 2| 3| 4]5
5 | Hinh anh quang céo 1 2 3 4 5
6 | Quy dinh vé bao mat va bao vé thong tin ca nhan 1 2 3 4 5
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7 | CAu tric cua website

8 | Thong tin trén san pham, khuyén mai,...

9 | Gio hang mua sam

10 | Giai phap thanh toan

11 | Nhiing nét doc dao ctia website

12 | Tinh tuong tac

13 | Kha nang két ndi (tbc do duyét web)

14 | Cong ddng cua trang web

A R
N(NNN NN N[N N
wWwwwwwlw|w|w
I N N NN ENEESY
oljorjorforjolfor oo o1

15 | Yéutdkhac:........ovvnei....

I1B. Anh huwéng vé thuong hi¢u trén moi trudng truc tuyén
14. Khi mua hang truc tuyen, Anh/Chi c6 thoi quen ghi nhé thuong hiéu cua cac doanh
nghiép nay hay khong? (néu chon 2, xin bo qua cdu 15)

C6 ghi nho 1

Khéng ghi nho 2

15. Khi phc’r,dén thuong hi¢u san pham/dich vu cua doanh nghi¢p kinh doanh truc tuyép,
thir tw yeu to Anh/Chi lién tuong toi 1a: (danh so thir tw vu tién, 1 1a thi tw wu tien dau
tién cho toi hét)

... Tén san pham ...Am thanh, nhac hiéu ...Pia chi email cua DN
....Kiéu dang ...Cau khau hiéu (Slogan) ...Chuong trinh quang céo truc tuyén
...Biéu trung (Logo) | ...Chat luong san pham ...Biéu tuogng cong dong
...Mau sic ....Tén mién gan v&i Website | ...Ca tinh thuong hiéu
...An tuong website (hop dong o
...Nhén vat dai dién | dién tir, gio hang, thanh ...Yéu to khac
toan,...)

16. Khi mua hang truc tuyén, Anh/Chi thuong lya chon thuong hiéu nhu thé nao? (chon 1
phuong an)

Str dung mot thuong hiéu hodc thuong hiéu thay thé

Chi str dung trung thanh mét thuong higu

Str dyung hai thuong hiéu dong thoi

AWIN|F

Khong trung thanh

17. Anh/Chj c6 san sang tiép nhan thdng tin quang cdo thong qua cac phuong tién dién tur
hay khdng? (chon I phwong dn)

Co 1

Khoéng 2

18. Khi tiép nhan céc quang céo truc tuyén, Anh/Chj c6 sn sang két ndi toi website cua
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hay khéng? (chon I phuwong cn)

Két ndi ngay 1
Keét noi sau mot thoi gian 2
Khong két noi 3

19. Hay dénh gia mirc do wu thich cua cac hinh thuc quang cao truc tuyén ma Anh/Chi da
duoc tiep can: (xin vui long danh gid tat ca cdc hinh thice, 1 la micc thap nhat, 5 la mirc
cao nhat)
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STT Hinh thirc quang céo tryuc tuyén Mirc diém

1 Thong qua website cia DN 112(3]4|5

2 Qua viéc str dung cdng cu tim kiém 112|13]4]|5

3 Thong qua Email 1(2]13]4|5

4 Qua bao dién tir va trang web uy tin 112[3|4|5

5 Qua mang xa hoi: (vi du: Facebook.com, Twitter.com, 11213]4]|5
Zingme.vn,...)

6 Qua kénh truyén thong xa hoi: (Youtube) 112|345

7 | Thong qua cac dién dan (Forum) 1(2[3]4]|5

8 | San pham phan mém mién phi kém theo quang céo: 1[/2|3]4]5

9 | Qua quang céo truyén théng: bao va tap chi gidy, Pano, 112[3|4]5
banner,...

10 | Qua quang cdo trén truyén hinh 1(2|3[4|5

11 | Qua dién thoai di dong 11213]4]|5

12 | Hinh thic khac:............. 112]|3|4|5

20. Yéu t6 nao sau day theo Anh/Chi s& tao,dung dugce uy tin thuong hiéu cua cac ,doanh
nghiép kinh doanh trén méi truong truc tuyen: (Co thé chon nhiéu yéu té, thap nhat la 1,

cao nhdt la 5)

Chon Céc yéu tb Murc diém
1 | Chét luong cua hang hoa/dich vu 1]2]3]4]5
2 | Panh gia ciia cong dong ddi véi thuong hiéu 112]3] 415
3 Mirc d6 cong b thong tin vé doanh nghiép 1123|415
4 Mtc do cu thé cua théng tin mo ta vé san pham trén 1123|415
website
5 | Sb luong ngudi truy cap vao trang web 112]3] 415
6 Nhimg danh gia tich cyc cua khach hang thdng qua mua 1123|415
sam
7 Muc d6 bao vé thdng tin ca nhan 1123|415
8 | Thoi gian giao hang va xtr Iy don hang 1123|415
9 | Muc do chat ché cua hop dong dién tir giao két 1123|415
10 | Muc d6 bao mat théng tin trong giao dich 1123|415
11 | Céc giai phap thanh toan truc tuyén 1123|415
12 | Céc cong cu giao tiép ciia doanh nghiép vai khach hang 1123|415
13 | Dich vu sau khi ban hang 1123|415
14 | C6 gan nhan tin nhiém caa cac to chic ching nhan 1123|415
15 | Su xéc thuc clia co quan nha nude, t6 chic, websiteuytin | 1 | 2 [ 3| 4 | 5
16 | Giai quyét khiéu nai va dam bao giao dich 112|345
17 | Su trung thuc trong quang cao 1123|415
18 | Yéu to khéc:........ 1123|415
21. Khi can tim kiém thong tin ¢¢ mua san pham trén maéi truong tryc tuyén, Anh/Chi

thuong sir dung kénh thong tin nao sau day? (xép theo thr tir wu tién tir 1 dén hét)

....Céc trang tim kiem | ... Mang x4 hai tric tuyén

...Cacdiéndantryctuyén | ... Kénh truyén thdng truc tuyén (youtube)
...Cac cong mua sam tryc tuyén | ....... Qua Tivi, dai, bdo gidy,...
..Quadanhbatructuyén [ ... Qua quang céo truyén thong
..Quahoichotructuyén | ... Hoi ban ban bé va ngudi quen

....Qua céc trang xUc tién truc tuyén | ....... Cackénhkhéc:......................
...Qua bao dién tu
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22. Anh/Chi thuong tim kiém thong tin gi lién quan téi san pham/dich vu can mua trén moi
truong truc tuyen? (co thé chon nhiéu phwong dn)

Tén cua san pham/dich vu 1
Thong tin vé chét lugng, ma s, bao bi, ... 2
Anh san pham/dich vu 3
Video vé san pham/dich vu 4
Doanh nghiép san xuat (kinh nghiém, truyén thong, vin hoa, giai thuéng,...) 5
Doanh nghiép ban san pham/cung tmg dich vu 6
Tiéu chuan k¥ thuat, san XUat, ... 7
Thong tin vé gia ca 8
Thong tin khuyén méi 9
Han sur dung san pham 10
Phuong thirc thanh toan 11
Thoi gian giao, nhan hang 12
Théng tin binh luan, dénh gia vé san pham/dich vu 13
Dich vu di kém cua san pham/dich vu ( chi phi van chuyén, bao hanh, lap dit,...) 14
Cac thong tin Kh&cC:. ...t 15

23. Khi can lién lac voi cac doanh nghi¢p ban hang trén moi truong truc tuyén, Anh/Chj
thuong sir dung cach thirc nao sau day? (xep theo thur tu wu tién tur 1 dén het)

........ Quan email ........Qua dién thoai (Call Center)
........ Qua website (FAQ — muc hoi dap) ........Mang xa hoi truc tuyén
........ Qua forum ctuia doanh nghiép ........Cong mua sam truc tuyén
........ Qua trod truyén truc tuyén (chat) .......Kénhkhac: ............

XIN TRAN TRONG CAM ON SU GIUP G CUA ANH/CHI
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PHU LUC 07: MAU PHIEU PIEU TRA DOANH NGHIEP
Trwong Dai hoc Ngoai thwong Cong hoa xa hgi cha nghia Viét Nam
------------------------------------------- Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc

MAU B
PHIEU PIEU TRA DOANH NGHIEP
VE XAY DUNG VA PHAT TRIEN THUONG HIEU TREN
MOI TRUONG TRUC TUYEN
Thudc dé tai nghién ciru ludn an tién si kinh t&: “Xay dung va phdt trién thwong higu cho
cdc doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ciia Viét Nam”

Kinh thua cdac Anh/Chi dai dién cho cdac doanh nghiép

T6i 1a Nguyén Hong Quan - Giang vién cua truong Dai hoc Ngoai Thuong, t6i dang
thuc hién cong trinh nghién ctru ludn an tién si Vol dé tai “Xay dung va phdt trién thuong
hiéu cho cdc doanh nghiép kinh doanh trie tuyén ciia Viét Nam”. D& cho viéc nghién cau
dugc khéch quan, chinh xac, két qua nghién ciu c6 thé hitu ich cho vigc dé xuat cac giai
phap xéy dung va phat trién thuong hiéu cho cac doanh nghiép Viét Nam trén moi trudong
truc tuyén, tOi tran trong dé nghi cac Anh/Chi dai dién cho cac doanh nghiép cliing tham gia
nghién ciru théng qua viéc tra loi cac cau hoi trong phiéu diéu tra nay. Toi cam két thong
tin chi st dung cho muc dich nghién ctu, chi cdng b thong tin sau khi da xu ly sé liéu.
Moi thong tin riéng lién quan dén c4 nhan va doanh nghiép cu thé s& duoc gilt bi mat va
khong néu trong Luan an.
B. Thong tin doanh nghiép
Ten doanh NZRICP: ..o
8 )T o] 1) AR
8 TS 11 {00 =T PO
WV BDSIEE: bbb ettt
NEAM thANh LAP oo
S6 TrgNg CAN DO/ NNAN VIBN: ...t
Linh vuc doanh nghiép hoat dong:

Doanh nghiép san xuat va ban hang truc tuyén

Doanh nghiép thuong mai ban hang truc tuyén

Cong mua sam truc tuy€n voi nguoi tiéu dung

Ngan hang

Doanh nghiép kinh doanh theo nhom mua (Groupon)

Doanh nghiép cung tng san pham sd héa truc tuyén

Cung tng dich vu cho kinh doanh truc tuyén (thanh toan, van chuyén, ...)

ONO|OTDWIN|F-

Cac linh vuc kinh doanh truc tuyén khac

Thong tin lién hé ciia nguoi dien phiéu

[ [0 3251 ORI
VT CONG TAC: it bbb bbbt et bbbt bbb
8D Y T<1 1 1 (O T OO
EMQIL <ottt e et e e te et e nneenren
B. Théng tin khao sat

I. Cau héi gan loc

1. Anh/Chi danh gia thé ndo vé& tim quan trong cua viéc xay dung va phaét trién thuong
hiéu trén méi trudng truc tuyén

Khoéng can thiét 1 Pong

Chua can thiét 2 Tiép tuc
Can thiét 3 Tiép tuc
Rat can thiét 4 Tiép tuc
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2. Doanh nghiép Anh/Chi c6 xay dung va phat trién thuong hiéu trén méi trudng truc
tuyen hay khong?

Khong 1 Dong

S€ xay dung 2 Tiép tuc
Pang xay dung 3 Tiép tuc
ba xay dung 4 Tiép tuc

3. Anh/Chj tr danh gia hiéu biét cia minh kién thtrc vé thuong hiéu trong méi trudng trc
tuyen:

Hoan toan khong biét 1 DPéng

Biét mot chat 2 Tiép tuc
Biét 3 Tiép tuc
Biét ro 4 Tiép tuc

4. Anh/Chj hay u6c lugng doanh thu caa doanh nghiép minh tir méi truong truc tuyén &
muc dJ nao sau day?

>= 25 % trén tong doanh thu

Tir 26 dén 50% trén tong doanh thu
Tir 51 dén 75% trén tong doanh thu
Tir 76% dén 100% trén tong doanh thu
I1. Céc van dé khao sat

Nhom 1: Nhan thirc tong quéat vé thwong hiéu
5. Anh/Chi c¢6 dugc nhirng kién thirc vé thuong hiéu qua nhiing kénh thong tin nao? (cé thé
chon nhiéu phwong dén)

Tu nghién cau, tim hiéu

Duoc hoc trong chuong trinh dao tao
Puoc tham gia tap huan, hoi thao

Qua cac phuong tién thong tin dai ching
Cac kénh thong tinkhac: .......................... S)
6. Bo phan nao ¢ doanh nghiép Anh/Chi chiu trach nhiém vé xay dung va phét trién
thuong hiéu trén méi truong truc tuyén? (c6 thé chon nhiéu phirong dn)
Ban giam doc

B¢ phan kinh doanh

B6 phan Marketing

B4 phan thuong hiéu

Bophan khac: ... 5
7. Anh/Chj hiy cho biét, nhitng muc dich nao duéi ddy duoc doanh nghiép dit ra khi xay
dung va phat trién thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén? (co thé chon nhiéu phiong dn)
Tang cudng quang céo vé doanh nghiép, san pham 1
Mo rong quan hé vai khach hang 2
HJ tro kénh ban hang truyén thong (tu van khach hang) 3
Tao 1ap thém kénh ban hang bén canh kénh truyén thong 4
Ban hang truc tuyén hoan toan 5)
Muc tiIEU KhAC:. ... oo 6
8. Doanh nghiép Anh/Chi dau tu bao nhiéu ngan sach cho xay dung va phét trién thuong
hiéu (ca méi trwong truyén thong va truec tuyén)? (chon 1 phwong dn)
Khong c6 ngan sach co dinh

0-1% doanh thu

1-5% doanh thu

> 5% doanh thu

AWIN|F

AIWN|F-

AWIN|F-

AIWIN|F
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9. Anh/Chi hay dénh gia v& mirc d6 anh hudéng cua cac yéu to sau day dén hoat dong xay
dung va phét trién thl,IO’ng hiéu cua cac dpanh nghiép trén moi truong truc tuyen? (co thé
chon nhiéu yéu té, thap nhat l1a 1, cao nhat 1a 5)

STT Céc yéu t6 Mirc diém
1 | Chinh s&ch va phap luat cia nha nu6c vé thwong hiéu |1 |2 |3 [4 |5
2 | Ha tang cong nghé thdng tin phuc vy KD truc tuyén 1 ]2 |3 |4 |5
3 | Chinh séch thué cho KD truc tuyén 1 |2 |3 |4 |5
4 | Chinh sach vé bao vé quyén SHTT 1 |2 |3 |4 |5
5 | Muc do, tbe 6 va quy mo thi truong 1 (2 |3 |4 |5
6 | Sb lugng DN tham gia thi truong 1 |2 |3 |4 |5
7 | Hanh vi cua khach hang trén méi truong truc tuyén 1 |2 |3 |4 |5
8 | Niém tin caa khach hang véi TH truc tuyén 1 |2 |3 |4 |5
9 | Sb lugng céc DN truc tuyén thanh céng 1 |2 |3 |4 |5
10 | Nhan thiic vé thuong hiéu caa DN 1 (2 |3 |4 |5
11 | Yéu té ngudn nhan lyc caa DN 1 |2 |3 |4 |5
12 | Yéu té vé tai chinh cua DN 1 |2 |3 |4 |5
13 | Chinh sach xay dung va phat trién TH caa DN 1 12 |3 |4 |5
14 | Cong cu va quy trinh xay dung va phat trién 1|2 |3 |4 |5

Nhém 2: Nhén thire vé thwong hiéu nén ting (nén méng dé xay dung thwong hiéu)

10. Hay cho diém tdm quan trong va thuc trang d6i véi cac yéu té sau day cua doanh
nghiép Anh/Chi trong xay dung va phéat trién thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén? (co
thé chon nhiéu phwong dn, 1 1d thdp nhdt, 5 1d cao nhat)

Cac yéu td Tam quan Thuc trang
trong
STT Mike diém ba | Ko | Sé
e die lam | lam | lam
Vi du: Link viec kinh doanh tryec tuyén X X
1 | Linh vuc kinh doanh truc tuyén 112345
2 | M6 hinh kinh doanh tryc tuyén 112]3]4]|5
3 | Binh huéng moé rong thuong hig¢u 112345
4 | Tam nhin — sit ménh caa doanh nghiép 112]3]4]|5
5 Chlfn lugce thuong hi¢u kKinh doanh tryc 112134als
tuyén
6 | Ca tinh thuong hi¢u 112|345
7 | binh vi thuong hiéu 1123415

Nhom 3: Nhan thirc vé thwong hiéu hién thi (cac yéu té gitip khach hang nhan biét va
phan biét)

11. Anh/Chj hiy danh gia mtc do can thiét va thuc trang cong tac xay dung d6i véi céc
yéu t6 sau ddy trong qua trinh xdy dung va phét trién thuong hiéu doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén? (co thé chon nhiéu phurong dn, 1 1d thdp nhdt, 5 1 cao nhdf)
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STT Piém sb Tam quan Thuc trang
trong
Mic diem | Pa | Ko | S&
lam | lam | lam
Vi du: Tén thuong hiéu Mirc diém X

1 | Tén thuong hiéu 1]2]3]4]5
2 | Biéu tuong (Logo) 1123|415
3 | Mau sac 1[2]3]4]5
4 | Kiéu chit, s viét 1[2]3]4]5
5 | Khau hiéu (Slogan) 1123|415
6 | Nhan vat dai dién 1123415
7 | Am thanh, nhac hiéu, bai hét,. .. 112[3]4]5
8 | Hé thdng nhan dién qua vin phong pham 112345
9 | Bao bi san pham 1123|415
10 | Tén mién website 112]3[4]|5
11 | Website doanh nghiép 1123|415
12 | bia chi Email gin v6i doanh nghiép 1/2]3]4]|5
13 | Biéu twong truc tuyén (céc hién thi dic trung) 112]3]4]|5
14 | Biéu tuong cong dong (qua mang XH, dién dan) 112]3|4]|5
15 | Catinh thuong hiu (nét déc trung ri€ng) 1123|415
16 | B nhan dién truc tuyén (danh thiép dién ti,...) 112[3/4]5
17 [ YEUtOKhAC.....ooovviiiiiiiiiieeeeeee., 1[2]3]4]5

12. Viéc tién hanh thiét ké cac yéu té thuong hiéu trén moéi truong truc tuyén cua doanh

nghiép Anh/Chi dugc tién hanh bai: (chon I phirong dn)

Doanh nghiép ty tién hanh 1
Thué ngoai 2
Két hop ca 2 3

Nhém 4: Quy trinh xiy dung va phat trién thwong hiéu trén méi truong truc

tuyen

13. Anh/Chj hay cho biét doanh nghiép minh c6 ap dung quy trinh xay dung va phét trién
thuong hiéu hay khéng? (chon 1 phuong dn)

Co ‘ 1
Khoéng (khbng can tra loi cau 14) 2
Sé xay dung va ap dung 3

14. Anh/Chj héy cho biét doanh nghiép minh da tién hanh nhimg buéc nao trong quy trinh
xay dung va phat trién thuong hiéu dudi day? (Co thé chon nhiéu buoc)

Buéc Cong viéc

1

Phan tich cac yéu t6 thuoc méi trudong kinh doanh tryc tuyén

Xac dinh linh vuc kinh doanh va md hinh kinh doanh

Xay dung tam nhin thuong hiéu

Lwa chon mo hinh thuong hiéu

Xay dung chién lugc thuong hiéu KDTT

Xay dung ca tinh thuong hiéu KDTT

binh vi thuong hi¢u KDTT

0N IWIN

Thiét ké so bo vé nhan dién TH truyén thong va truc tuyén
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9 | Kiém tra tinh phap ly vé nhan dién TH truyén thong va truc tuyén

10 | Thiét ké nhan dién TH truyén thong va truc tuyén chinh thirc

11 | Thiét lap tinh phép ly cho nhan hiéu

12 | Truyén thong thuong hiéu KDTT

13 | Duy tri va mo rong thuong hiéu

14 | Panh gia, kiém soat va diéu chinh thuong hiéu

15 Hoat ddng khac:.............oo i
16 Hoat dong Khac:............ooii e,

Nhom 5: Céng nghé xay dwng thwong hiéu trén mdi truong truc tuyén

15. Doanh nghiép Anh/Chi thudng xuyén st dung cdng cu nio sau day dé xay dung va
phét trién thuong hiéu trén moi truong truc tuyén va hay danh gia vé hiéu qua cua cac cong
cu st dung? (C6 thé chon nhiéu phurong dn, I la thap nhat, 5 1a cao nhat)

Chon Cong cu Mirc diém
1 Str dung website va tén mién cua doanh nghiép

Str dung cong cu SEO (ti da hoa cong cu tim kiém)

Str dung Email

Quang cao trén bao dién tir va trang web uy tin

Str dung mang xa hoi

Kénh truyén thong x4 hoi

Thong qua cac dién dan truc tuyén

Thong qua cac chg dién tur

9 Thodng qua cac trang rao vat

10 | Théng qua danh ba truc tuyén

11 | Phat trién dich vu, phan mém mién phi

Nhom 6: Phat trién thwong hi¢u trén méi truong truc tuyén

16. Khi tién hanh quang céo thuong hiéu cua doanh nghiép, Anh/Chi lya chon céch thirc

nao sau day? (chon 1 phuong dn)

ONOO|OT B WIN

A
NN(NNNN N NN NN
wWwlwww w|w|w|w|w|w
E RSN N N N E IR RS
glloyoljorjorjorfolol|o| o1 ol

Thué ngoai toan bo 1
DN tuy tién hanh 2
Két hop ca hai 3

17. Anh/Chi hdy cho biét phuong thirc quang céo thuong hiéu nao DN minh lya chon?
(chon 1 phuong dn)

Hoan toan truc tuyén 1
Hoan toan truyén thong 2
Két hop ca 2 3

18. Doanh nghiép Anh/Chi tién hanh xay dung va phat trién thuong hiéu thdng qua
phuong tién dién tr nao sau day? (chon I phirong dn)

Mang internet va may tinh 1
bién thoai di dong 2
Két hop ca hai 3

19. Doanh nghiép Anh/Chi phét trién thuong hiéu mai theo cach nao sau day? (cé thé chon
nhiéu phwong dn)

DN ty phat trién
Thué ngoai

Mua lai

Sap nhap

Lién két thuong hiéu

OO WIN|F-
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Nhém 7: Danh gia thwong hi¢u trén méi truwong truc tuyen cua doanh nghiép

20. Doanh nghiép Anh/Chi dua vao yéu t5 nao sau day dé danh gia mirc d6 thanh cong cua
viéc xay dung va phét trién thuong hiéu trén moi truong truc tuyén? (cé thé chon nhiéu
phwong dn)

Su tang truong cua doanh thu, lgi nhuan

Sy tiét kiém chi phi

Su gia tang vé s6 luong khéach hang

Sb luong khach hang nhan biét va ghi nhé thuong hiéu

SO luot truy cap va thi hang website cua doanh nghiép

Vj tri xuat hién trén cac céng cu tim kiém

Sy danh gi4 cua cong dong vé thuong hiéu caa doanh nghiép
Su tang 1én cua gia tri thuong hiéu khi dinh gia
Cacyéutdkhac: ................. 9
21. Sau khi xay dyng va phat trién thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén, doanh thu cua
doanh nghiép cac Anh/Chi c6 tang 1én hay khong? (chon I phirong dn)
C¢ tang trudng 1
Khong tang 2
22. Anh/Chi hay udc luong mue d tang truong doanh thu hang ndm cua doanh nghiép
minh sau khi c6 hoat dong xay dung va phét trién thuong hiéu trén maéi truong truc tuyén?
(chon 1 phuong dn)
Tu 1% - 5%

T 6% -10%
Tu 11% -15%
Tir 16% -20%
Tur 21% -25%
Tu 26% - 30%
Trén 31%

OINOO|OID|WIN -

OO IWIN| -

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP B3 CUA QUY DOANH NGHIEP!
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PHU LUC 08: DANH SACH DOANH NGHIEP KHAO SAT

STT

Tén

Dia chi

Website (www)

Cong ty C6 phan Co dién toan cau

86 Nguyén Ngoc Nai - Phuong Mai - Thanh

Xuan

Tometo.vn, Toancau.com.vn

Tang 3, toa nha Ocean Group, s6 1 Trung

2 | Cong ty Co phan ban 1¢ va quan ly BDS Dai Duong Kinh, Ciu Gidy oceanmart.vn
3 | Cong ty Cb phan qudc té Hoang Thién 34 Nguyén Thi Pinh, Trung Hoa, Cau Gidy | 168group.vn
4 | Cong ty C6 phan thoi trang Nam Duong S6 4 Ngo 218/45 Linh Nam, Hoang Mai namduongfashion.biz
5 | Cong ty C6 phan An ninh mang Viét Nam %%1;6 BT2, Khu d6 thi Van Quén, Ha Vsec.com.vn
6 | Congty TNHH TMDV téng hop Phu Pat 325 - K3 Cau Dién, Tir Liém phudat.net
7 | Cong ty TNHH Ha Noi - Cho Lén 36 Pham Vin Dong, Tir Liém hc.com.vn
A Ln Tang 1, Toa nha B2, Lang qudc té Thing
8 | Ngan hang Techcombank Long techcombank.com.vn
9 | Cong ty TNHH giai phap phan mém Onlinebiz P1004 An Lac, Phung Khoang, Ttr Liém onlinebizsoft.com
10 | Cong ty THNN Phat trién céng nghé Phong Vil 14 Tén Thi Qué, TP Vinh sieuphukien.info
11 | Céng ty C6 phan dich vu thuong mai cong nghé TST i%éZnngo 71/14 Hoang Van Thai, Thanh vanphongphamtst.com.vn
Cong ty Co phan phin mém mang may tinh Viét z A Tl A .
12 Nam SNSVN S6 195 Lé Duan maytinh.sms.vn
13 | Cong ty C6 phan cong nghé va truyén thong Net Viét | P1602, TN24T1, Trung Hoa Nhan Chinh quangcaogoogleadwords.com
14 | Cong ty TNHH Tenma Viét Nam L6 E1, KCN Qué V5, Qué Vo tenmacorp.co.jp
15 | Cong ty TNHH Co6ng nghé Hung Thinh Phat KM32, TT Tam Tr6i, Huyén Hoai Dtc kashaiko.com
16 | Congty €O phan kinh doanh quoc € vaxdy dung | 156> 9A KON, Quan Hoang Mai icte.com.vn
thuong mai
17 | Cong ty TNHH Newfolder Viét Nam S6 5, Ngoc 178 Thai Ha suachualaptop24h.com
18 | Cong ty Bao Phong 30 Thinh Yén, Hai Ba Trung phukienbaophong.com
19 g?gfgty c6 phan truyén thong va may tinh Thanh 34/90 Lang Ha, Ddng Da thanhgiong.com.vn
20 | Cong ty CPDP Bén Tre tai Ha Noi s6 9, ngach 12/1 Nguyén Phiic Lai, Déng Pa | benpharco.com.vn
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21

Céng ty TNHH HC Ha Noi

317 Tay Son, Pdng Pa

hchanoi.com.vn

22

Cong ty TNHH va thuong mai Hong Co

$69,L6 11B, Khu DPTM Trung Yén, Trung
Hoa, Cau Giay

hongco-it.com

23 | Cong ty TNHH Han Viét (HANVICO) Km14, Qudc 16 1A, Thanh Tri hanvico.com.vn
24 | Cong ty CP BDS Thé ky Cengroup 137 Nguyén Ngoc Vii, Cau Gidy sieuthiduan.net
25 | Cong ty C6 phan Nguyén Pat 139/5 Nguyén Thai Hoc, Ba Pinh comet.com.vn

26

Cong ty TNHH Truyén thong Megastar

Tang 5. 191 Ba Triéu

megastar.vn

27

Cong ty C6 phan Gidy Thing Long

SO 327, T 45, Phuong Hoang Vian Thu,
Quén Hoang Mai

thanglongshoes.com

28

Céng ty TNHH IHR Viét Nam

Khu 7, Thi trAn Tram Trdi, Hoai Duc

nhatrochinhchu.com

29

Cong ty TNHH Kién Trtic va Noi that Thién Binh

Cum 5, Tan Hop, Pan Phuong

noithatthienbinh.com

30

Co6ng ty TNHH Thuong mai va thiét ké noi that Gia Phét

Poi 6, Chang Son, Thach That

noithatgiaphat.vn

31

Cong ty TNHH Van Chuyén Quédc té HD

Trung Binh, La Duong, Duong N6i, Ha
Dong

Hdcompany.com.vn

32

Cong ty C6 phan giai phap cong nghé sb

S6 15/25 Vii Ngoc Phan, Pdng Pa

digitech.com.vn

33

Cong ty TNHH Tich hop Hé théng CMC

T::i’ng 16, Toa nha CMC, Pho Duy Tan, Cau
Gay

cmcsi.com.vn

34

Cong ty TNHH TMDV Tong hop Cudng Phét

Ngé 66, nha s6 5, dudng Kim Giang, Hoang
Mai, Ha Noi

cuongphatcc.com

35

Cong ty TNHH S-pro Viét Nam

S 7 ngach 46 ngd 378 Thuy Khué, Tay H6, HN

Spro.com.vn

36

Cong ty Co phan tich hop dich vu sb

Phong 802, nha E3A, Trung Hoa, Yén Hoa

dichvuso.vn

37

Cong ty TNHH Yamazen Viét Nam - Chi nhanh Ha
Noi

269 Thuy khué - Tay HO - Ha Noi

yamazenvn.com

38

Cong ty TNHH Kiém toan AFC Viét Nam - chi
nhanh HN

93/b1 Cau gidy, Q. Cau Gidy, HN

AFCaudit.com.vn

39

Cong ty Co phan Co nhiét Ha Noi

Phong 201, toa nha 25 Vii Ngoc Phan, Ddng
Pa, Ha Noi

conhietvietnam.vn

40

Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich vu Bao Tin

S6 145D Yén Phy, Tay H6, HN

promart.com.vn

41

Cong ty C6 phan dau tu va phat trién Viét Hung

KDT Ecopark - Van Giang - Hung Yén

ecopark.com.vn

42

Cong ty C6 phan Tara

Tang 3, toa nha HEID, ngd 12 Lang Ha,
Ha Noi

tara.com.vn
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43 | Cong ty C6 phan mang va Vién Thong Viét Nam Phong 307, s6 66 Ba Triéu, Hoan Kiém, HiN6i | vncom.com
Cong ty Co phan Xuat nhap khau va thuong mai % N £ N WA
44 Hoang Long S6 13, ngd Van Kiép, Hoan Kiém, Ha Noi hilc.com.vn
45 | Cong ty Cong nghé Tin hoc Viét Tun p1003 tan nha B3B Nam Trung Yén, Cau ohanmembanquyen.vn

Gidy, Ha Noi

46

Céng ty TNHH MTV Truong An

S6 3A - 79/56 - Cau Gidy, Ha Noi

soff247.vn

47

Cong ty C6 phan san xut thurong mai va dich vu
Nhat Gia

S6 7, Pha Do, Tur Liém, Ha Noi

miendongbackan.com

48 | Cong ty TNHH Giai phap Hé thong thong tin 59 Lang Ha, Ba Dinh, Ha N¢6i dienlanhhanoi.com
49 | Cong ty TNHH Thuong Mai dau tu Ba Lan 324 Tran Khat Chan thegioidienlanh.com.vn
50 | Congty TNHH Vigitech S6 8, ngd 178 Thai Ha, Pong Pa, Ha Noi Vigitech.vn

51

Cong ty TNHH Tu vén g dung va phat trién cong
nghé

Tang 7 tda nha San Nam Food, Duy Tén,
Dich Vong Hau

Cadtech.vn

52 | Congty TNHH LPD 41 Thi Sach, Hai Ba Trung, Ha N¢i gallewatch.com
53 | [ong !ty COphan ting dung Cong nght CNCVIEL 111 5 N 6, KON vira va nho Tir Liém, Ha Noi | encvina.com
54 | Cong ty TNHH Tin hoc Mai Hoang 241 phb Vong, Hai Ba Trung, Ha Noi maihoang.com.vn

55

Cong ty TNHH Pau tu va Thuong mai Toan cau

Phong 504 toa nhal 5T Nguyén Thi Dinh,
Ha Noi

toancaugrft.com.vn

56

Cong ty Co phan cong nghé DSS Viét Nam

72 Hoa Nam, Phuong O chg Dira, Pong Pa,
Ha Noi

dahua.vn

57

Cong ty TNHH véan chuyén qudc té HD

Trung Binh, La Duong, Ha Pong, Ha No6i

hdtintertrans.com

58

Cong ty TNHH Kién tric va noi that Thién Binh

cum 5, Tan Hop, Pan Phuong, Ha Noi1

noithatthienbinh.com

59

Cong ty TNHH thuong mai va Thiét bi ndi that Gia
Phat

Doi 6, Chang Son, Thach That, Ha Noi

noithatgiaphat.vn

60

Cong ty c¢b phan hoc vién inet

s6 1 Lé buc Tho

inet.edu.vn

61

Cong ty c6 phan dao tao Ngoai ngi

Cau Gidy, Ha Noi

www.global.edu.vn

62

Cong ty cd phan giai phap thong tin (iway)

20A ngd 98 phd Thai Ha -Pdng Da

iwayvietnam.com

63

Cong ty cb phan in Ha Noi

L6 6B, CNC, Cum cong nghiép Ngoc Hoi

hanoi.printing.com

64

Cong ty c6 phan phit trién dich vu hoc tap va truc
tuyén

tang 6+ 7 toa nha Detech, sO 8 Ton That
Huyét, My Dinh, Ttr Liém

net2e.vn



http://www.global.edu.vn/

XXXV

65

Cong ty TNHH Thiét bi va giai phap Phuong Nam

73/497 Au Co, Nhat Tan, Tay HO

phuongnamco.net

66

Cong ty CP phat trién dich vu tryc tuyén Dnplay

86 35 dudng s 3 Tran Thai Tong- Dich
Vong- Cau Giay

azgame.vn

67

Céng ty TNHH Chiu Yi Viét Nam

Gia Lam, Ha Noi

CYICO.com.vn

68

Cong ty TNHH Asia Song Production

Tang 3 nha A, S 352 Giair Phong, Thanh
Xuan

MaisonSong.com

69

Cong ty CP Bét dong san dau khi Viét Nam- SSG

P1506 toa nha Charmvit, 117 Tran Duy
Hung, Cau Giaays

ssggroup.com.vn

70

Cong ty TNHH Péu tur thuong mai & DLQT Hoa Binh

s6 39 An Trach 1,P Qubc Tir Giams, Pong
Pa

Hoabinhtourist.com/
Hoinghihoithao.com

71

PBC PARTNERS

150 1B, Charmvit,117 Tran Duy Hung

PbcPARTNERS.com.vn

72

Cong ty TNHH DL& TM Gala

50 Yén Béi 1- HBT

galatourist.com

73

Cong ty Co phan Kién trac & Xay dung Ha Viét

P.1216,CT2,DDN2,Khu BT Dinh Cong, P

flexi.com/havietac.com

Dinh Coéng,Q.Hoang Mai
74 | Cong ty ¢ phan Diém Hang 239 Cau Giay P.Dich Vong clucland.vn
75 | Cong ty Intermax s0 5 ngd 7, Phan Dinh Phung, Cau Giay Intermaxco.com

76

Cong ty cb phan dau tu Hoang Pao

tang 11 toa nha Zodiac, phd Duy Tan

zodiac.com.vn

77

Cong ty TNHH 1 Thanh vién sach Viét Nam

44 Trang Tién

savina.com.vn

78

Cong ty CPTM Québc té Xanh

18 Nguyén Khanh Toan- Cau Giaays

Greenday.vn

79

Thang Son Hai/ Son TMBDT Chg Cua

16 ngd 381 Nguyén Khang, Cau Giay

chocua.vn

80 | Cong ty TNHH du lich Vua A Chau 139- 141 Nghi Tam, Tay Ho asiakingtravels.com

81 | Cong ty Co phan du lich Microtravel s6 10 ngach 1A17 ngd 1 Nhan Hoa, Thanh Xuan | microtravel.vn/ dulich.vn
82 | Cong ty ¢ phan thuong mai Vina Kinh Béc 90 x6m 4, Phu Do, Mé Tri, Tir Liém Vinakinhbac.com

83 | Cong ty C6 phan Am thuc Microfood s 39 ngach 86143 C6 Nhué, Tir Liém Microfood.com/Amthuc.com
84 | Cong ty TNHH vai sgi Thanh Long p.408 toa nha 17T6 Trung Hoa Nhéan Chinh | lotex.com.vn

85 | Congty TNHH Coéng nghé Quang Anh 27/81 duong Lang, Pong Pa quanganhtech.com

86 | Cong ty C6 phan phin mém Hoa Binh Peacesoft Trung Hoa, Nhan chinh, Ha Noi www.peacesoft.com

87

Cong ty c6 phan dich vu hang khéng Thiang Long

43 Nguyén Khang, Trung Hoa,Cau Giay

taseco.vn

88

Cong ty TNHH Sound Jet Viét Nam

Tang 2,nha D17/D6 khu d6 thi méi Cau
Giay, Dich Vong, Cau Giay

gmore.net



http://www.peacesoft.com/
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89 | Cong ty may in myc in ASIA 32, LY Nam Dé, Hoan Kiém inkasia.com.vn
90 | Cong ty C6 phan Cong Pong Mimi Viét Nam IS_)OH?I? > pho Linh Lang, phutng Cong Vi, Ba mimi.vn

91 | Céng ty C6 phan thuong mai va du lich qubc té 93 Nguyén Hitu Huan, Hoan Kiém lancorp.info

92 | Cong ty may in myc in ASIA 32, LY Nam Dé, Hoan Kiém inkasia.com.vn
93 | Ngan hang TMCP Pong Nam A 25,Tran Hung Pao,Hoan Kiém seabank.com.vn
94 | Cong ty C6 phan thuong mai va du lich qubc té 93 Nguyén Hitu Huén, Hoan Kiém lancorp.info

95 | Cong ty co phan VYV igi gri,pho Ba Tri¢u, phuong Hang Bai, Hoan vyv.com.vn

96 | Viét Nam, Discovery travel C7/D6, Khu d6 thi m6i Cau Gidy, duong vietnam-visa.com

Tran Thai Tong, Cau Giéy

97

Cong ty C6 phan ban 1é va quan 1y BDS Hai Duong

Tang 2, tda nha olean group, s6 1,Trung
Kinh, Cau Giay

oceanmart.vn

98

Cong ty TNHH du lich va thuong mai Gala

80 Yén Béai 1, HBT

Galatourist.vn

99

Cong ty TNHH thuong mai Ngan Ha

82 An Ninh phuong Binh Han

Diamond Floor.vn

Cong ty CPTM cong nghé dugc pham: Dugc Li¢u

100 Binh Minh tang 15 Charmvittower, 117 Tran Duy Hung | binhminhphlasma.com
R P1503 ,T15, toa nha Charmvit, 117 Tran o

101 | Congty TNHH IPC Duy Hing,Cau Giaays ipc.Vietnam.com.vn
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PHU LUC 09: KET QUA THONG KE MO TA XU'LY BANG HE THONG PHAN MEM
SPSS 20 POI VOI DOANH NGHIEP KINH DOANH TRUC TUYEN
Descriptive Statistics: Nam thanh 1ap

Maximu
N Minimum m
year 96 1952 2013
Valid N 96
(listwise)
Linh viec doanh nghiép hoat dong
Statistics
linhvuc | linhvuc | linhvuc | linhvuc | linhvuc | linhvuc | linhvuc | linhvuc
1 2 3 4 5 6 7 8
N Valid 15 38 6 2 3 12 3 18
Missing 91 68 100 104 103 94 103 88
linhvucl
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid 1 15 14.2 100.0 100.0
Missin  System 91 85.8
g’otal 106 100.0
linhvuc2
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid 1 38 35.8 100.0 100.0
Missin  System 68 64.2
:ql'otal 106 100.0
linhvuc3
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid 1 6 5.7 100.0 100.0
Missin  System 100 94.3
g’otal 106 100.0
linhvuc4
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 2 1.9 100.0 100.0
Missing System 104 98.1
Total 106 100.0
linhvuch
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 3 2.8 100.0 100.0
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Missing System 103 97.2
Total 106 100.0
linhvuc6
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 12 11.3 100.0 100.0
Missing System 94 88.7
Total 106 100.0
linhvuc?
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 3 2.8 100.0 100.0
Missing System 103 97.2
Total 106 100.0
linhvuc8
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 18 17.0 100.0 100.0
Missing System 88 83.0
Total 106 100.0
Thong ké cau héi gan loc tir cAu 1 dén ciu 4 phiéu diéu tra B (phu luc 08)
Statistics
caul.l caul.? caul.3 caul.4
N Valid 99 98 98 96
Missing 7 8 8 10
caul.l
Cumulati
Valid ve
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 3 43 40.6 43.4 43.4
4 56 52.8 56.6 100.0
Total 99 93.4 100.0
Missing System 7 6.6
Total 106 100.0
Cumulati
Valid ve
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 1 1 9 1.0 1.0
2 3 2.8 3.1 4.1
3 58 54.7 59.2 63.3
4 36 34.0 36.7 100.0
Total 98 92,5 100.0
Missing System 8 7.5
Total 106 100.0
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caul.3
Cumulati
Valid ve
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 2 29 27.4 29.6 29.6
3 52 49.1 53.1 82.7
4 17 16.0 17.3 100.0
Total 98 92.5 100.0
Missing System 8 7.5
Total 106 100.0
cauld
Cumulati
Valid ve
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 1 32 30.2 33.3 33.3
2 36 34.0 37.5 70.8
3 17 16.0 17.7 88.5
4 11 10.4 115 100.0
Total 96 90.6 100.0
Missing System 10 94
Total 106 100.0

B phan nao ¢ doanh nghiép Anh/Chi chiu trach nhiém ve xay dung va phat trién thuong
hiéu trén moi truong truc tuyen? (co6 thé chon nhiéu phuong an)

cau6.1 cau6.2 cau6.3 cau6.4
N Valid 32 36 61 22
Missing 74 70 45 84
cau6.1
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 32 30.2 100.0 100.0
Missing System 74 69.8
Total 106 100.0
caub.2
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 36 34.0 100.0 100.0
Missing System 70 66.0
Total 106 100.0
cau6.3
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 61 57.5 100.0 100.0
Missing System 45 42.5
Total 106 100.0
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cau6.4
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 22 20.8 100.0 100.0
Missing System 84 79.2
Total 106 100.0
Statistics
caus caus.z caus.3 caus. 4 caus.s
I “Walid G0 33 2 62 2
Missing 46 T3 7 44 94
caubs.1
Cumulative
Frequency Fercent Walid Fercent Fercent
“alid 1 60 A56.6 100.0 100.0
Missing System 46 434
Total 106 100.0
caus.2
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
“alid 1 33 311 100.0 100.0
Missing System 73 Ge.49
Total 106 100.0
caus.3
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
“alid 1 29 27.4 100.0 100.0
Missing System I T2.6
Total 106 100.0
caus.4
Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Fercent
“alid 1 62 58.5 100.0 100.0
Missing System 44 415
Total 106 100.0
caus.5
Cumulative
Fregquency Fercent Walid Fercent Fercent
Walid 1 12 11.3 100.0 100.0
Missing System 94 88.7
Total 106 100.0
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caub6.5
Cumulati
Valid ve
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 9 8.5 100.0 100.0
Missing System 97 91.5
Total 106 100.0

7. Anh/Chi hay pho biét, nhitng muc dich nao dudi déy’ duoc doa}nh nghiép dat
dung va phat trién thuong hiéu trén méi truong truc tuyén? (co thé

ra khi xay

chon nhiéu phuong 4n)

cau7.l cau7.2 cau7.3 cau7.4
N Valid 75 58 54 54
Missing 31 48 52 52

9. Anh/Chi hay danh gia vé mirc do anh hudng cua CAc yéu to sau day dén hoat dong xay
dung va phat trién thuong hi¢u cta cac doanh nghiép trén méi truong truc tuyen? (c6 the
chon nhiéu yéu t0, thap nhat la 1, cao nhat la 5)

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean
cau9.l 90 1 5 3.14
cau9.2 94 2 5 4.04
cau9.3 88 1 5 2.98
cau9.4 85 1 5 3.56
cau9.5 87 1 5 3.92
cau9.6 87 1 5 3.92
cau9.7 90 2 5 4.18
cau9.8 89 2 5 4.46
cau9.9 83 2 5 3.54
cau9.10 87 2 5 3.95
cau9.11 85 1 5 3.55
cau9.12 84 2 5 3.87
cau9.13 85 1 5 4.01
cau9.14 81 1 5 3.73
Valid N 75
(listwise)
Descriptive Statistics
M Minimum | Maximum Mean

cauld.1 1 g1 1 ] 3.85

cauli.1.2 a8 1 ] ara

caul0.1.3 a4 1 ] 4.08

caul0.1.4 a4 1 5 413

caull.1.5 =] 1 ] 3.08

caul.1.6 a4 1 ] 167

cauld. 1.7 83 1 ] 4.10

Walid M (listwise) i
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cau/.l
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 75 70.8 100.0 100.0
Missing  System 31 29.2
Total 106 100.0
cau7.2
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 58 54.7 100.0 100.0
Missing  System 48 45.3
Total 106 100.0
cau7.3
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid 1 54 50.9 100.0 100.0
Missing  System 52 49.1
Total 106 100.0
cau’.4
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid 1 54 50.9 100.0 100.0
Missing  System 52 49.1
Total 106 100.0
cau’.5
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 15 14.2 100.0 100.0
Missing  System 91 85.8
Total 106 100.0
cau7.6
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 3 2.8 100.0 100.0
Missing  System 103 97.2
Total 106 100.0

8. Doanh nghi¢p Anh/Chi dé.l;l tu bao nhiu ngan sach cho xay dung va phat trién thuong
hiéu (ca méi truong truyen thong va truc tuyén)? (chon 1 phuong an)

cau8
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 27 25.5 27.6 27.6
2 8 7.5 8.2 35.7
3 39 36.8 39.8 75.5
4 24 22.6 24.5 100.0
Total 98 92.5 100.0
Missing  System 8 7.5
Total 106 100.0
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Statistics
caul0.2.1 | caul0.2.2 | caul0.2.3 | caul0.2.4 | caul0.2.5 | caul0.2.6 | caul0.2.7
N Valid 87 85 85 79 84 80 82
Missing 19 21 21 27 22 26 24
caul0.2.1
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 66 62.3 75.9 75.9
2 18 17.0 20.7 96.6
3 3 2.8 3.4 100.0
Total 87 82.1 100.0
Missing  System 19 17.9
Total 106 100.0
caul0.2.2
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 56 52.8 65.9 65.9
2 24 22.6 28.2 94.1
3 5 4.7 5.9 100.0
Total 85 80.2 100.0
Missing  System 21 19.8
Total 106 100.0
caul0.2.3
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 46 43.4 54.1 54.1
2 38 35.8 44.7 98.8
3 1 9 1.2 100.0
Total 85 80.2 100.0
Missing  System 21 19.8
Total 106 100.0
caul0.2.4
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 43 40.6 54.4 54.4
2 34 32.1 43.0 97.5
3 2 1.9 2.5 100.0
Total 79 74.5 100.0
Missing  System 27 25.5
Total 106 100.0
caul0.2.5
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 46 43.4 54.8 54.8
2 35 33.0 41.7 96.4
3 3 2.8 3.6 100.0
Total 84 79.2 100.0
Missing  System 22 20.8
Total 106 100.0
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caull.2.6

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 22 20.8 27.5 27.5
2 51 48.1 63.8 91.3
3 7 6.6 8.8 100.0
Total 80 75.5 100.0
Missing  System 26 24.5
Total 106 100.0
caul0.2.7

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 34 32.1 41.5 41.5
2 46 43.4 56.1 97.6
3 2 1.9 2.4 100.0
Total 82 77.4 100.0

Missing  System 24 22.6

Total 106 100.0

Nhom 3: Nhan thirc vé thwong hiéu hién thi
(cac yéu té giip khach hang nhan biét va phin biét)
11. Anh/Chij hiy danh gia mirc do can thiét va thuc trang cong tac xay dung dbi véi cac
yéu té sau day trong qua trinh xay dung va phét trién thuong hiéu doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén? (co thé chon nhiéu phuong 4an, 1 1a thdp nhét, 5 1a cao nhét)
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean
caull.l.l 96 1 5 4.38
caull.l.2 91 1 5 4.37
caull.l.3 86 1 5 3.95
caull.l.4 87 1 5 3.48
caull.l.5 88 1 5 4.23
caull.l.6 83 1 5 3.22
caull.l.7 81 1 5 2.69
caull.l.8 83 1 5 2.92
caull.l.9 82 1 5 3.41
caull.l.10 89 2 5 4.40
caull.l.11 87 3 5 4,51
caull.l.12 81 1 43 4.89
caull.1l.13 80 2 5 3.68
caull.1l.14 78 1 5 3.69
caull.1l.15 78 2 5 3.67
caull.l.16 73 1 5 3.26
caull.l.17 19 1 5 3.00

Valid N (listwise) 15
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Statistics
caull.2.|caull.2.|caull.2.|caull.2.|caull.2. |caull.2.|caull.2.|caull.2. |caull.2.
1 2 3 4 5 6 7 8
N Valid 88 84 77 80 79 76 72 72 72
Missing 18 22 29 26 27 30 34 34 34
caull.2.ljcaull.2.1|caull.2.1|caull.2.1 caull.2.ljcaull.2.1
caull.2.10 1 2 3 4 caull.2.15 6 7
80 79 76 71 72 72 66 14
26 27 30 35 34 34 40 92
caull.2.1
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 85 80.2 96.6 96.6
2 2 1.9 2.3 98.9
3 1 9 1.1 100.0
Total 88 83.0 100.0
Missing  System 18 17.0
Total 106 100.0
caull.2.?2
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 81 76.4 96.4 96.4
2 3 2.8 3.6 100.0
Total 84 79.2 100.0
Missing  System 22 20.8
Total 106 100.0
caull.2.3
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 65 61.3 84.4 84.4
2 11 10.4 14.3 98.7
3 1 .9 1.3 100.0
Total 77 72.6 100.0
Missing  System 29 27.4
Total 106 100.0
caull.2.4
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 60 56.6 75.0 75.0
2 13 12.3 16.3 91.3
3 7 6.6 8.8 100.0
Total 80 75.5 100.0
Missing  System 26 24.5
Total 106 100.0




xlvi

caull.2.5
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 57 53.8 72.2 72.2
2 17 16.0 21.5 93.7
3 5 4.7 6.3 100.0
Total 79 74.5 100.0
Missing  System 27 25.5
Total 106 100.0
caull.2.6
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 19 17.9 25.0 25.0
2 36 34.0 47.4 72.4
3 21 19.8 27.6 100.0
Total 76 71.7 100.0
Missing  System 30 28.3
Total 106 100.0
caull.2.7
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 9 8.5 125 125
2 35 33.0 48.6 61.1
3 28 26.4 38.9 100.0
Total 72 67.9 100.0
Missing  System 34 321
Total 106 100.0
caull.2.8
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 21 19.8 29.2 29.2
2 30 28.3 41.7 70.8
3 21 19.8 29.2 100.0
Total 72 67.9 100.0
Missing  System 34 32.1
Total 106 100.0
caull.2.9
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 41 38.7 56.9 56.9
2 16 15.1 22.2 79.2
3 15 14.2 20.8 100.0
Total 72 67.9 100.0
Missing  System 34 321
Total 106 100.0
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caull.2.10
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 75 70.8 93.8 93.8
2 3 2.8 3.8 97.5
3 2 1.9 2.5 100.0
Total 80 75.5 100.0
Missing  System 26 24.5
Total 106 100.0
caull.2.11
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 75 70.8 94.9 94.9
2 2 1.9 2.5 97.5
3 2 1.9 2.5 100.0
Total 79 74.5 100.0
Missing  System 27 25.5
Total 106 100.0
caull.2.1?
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 69 65.1 90.8 90.8
2 3 2.8 3.9 94.7
3 4 3.8 5.3 100.0
Total 76 71.7 100.0
Missing  System 30 28.3
Total 106 100.0
caull.2.13
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 38 35.8 53.5 53.5
2 28 26.4 39.4 93.0
3 5 4.7 7.0 100.0
Total 71 67.0 100.0
Missing  System 35 33.0
Total 106 100.0
caull.2.14
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 31 29.2 43.1 43.1
2 33 31.1 45.8 88.9
3 8 7.5 111 100.0
Total 72 67.9 100.0
Missing  System 34 321
Total 106 100.0
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caull.2.15
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 22 20.8 30.6 30.6
2 41 38.7 56.9 87.5
3 9 8.5 125 100.0
Total 72 67.9 100.0
Missing  System 34 32.1
Total 106 100.0
caull.2.16
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 17 16.0 25.8 25.8
2 39 36.8 59.1 84.8
3 10 94 15.2 100.0
Total 66 62.3 100.0
Missing  System 40 37.7
Total 106 100.0
caull.2.17
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 4 3.8 28.6 28.6
2 9 8.5 64.3 92.9
3 1 9 7.1 100.0
Total 14 13.2 100.0
Missing  System 92 86.8
Total 106 100.0

12. Vige tién hanh thiét ké cac yéu t6 thuong hi¢u trén moi truong tryc tuyén cua doanh
nghiép Anh/Chi dugc tién hanh bai: (chon 1 phuong an)

caul2
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 20 18.9 20.4 20.4
2 10 9.4 10.2 30.6
3 68 64.2 69.4 100.0
Total 98 925 100.0
Missing  System 8 7.5
Total 106 100.0
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Nhém 4: Quy trinh xdy dung va phat trién thwong hiéu trén méi truong true tuyén

13. Anh/Chi hay cho biét doanh nghiép minh c6 ap dung quy trinh xay dung va phét trién
thuong hiéu hay khdng? (chon I phwong dn)

caul3
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 56 52.8 57.7 57.7
2 9 8.5 9.3 67.0
3 32 30.2 33.0 100.0
Total 97 91.5 100.0
Missing System 9 8.5
Total 106 100.0

14. Anh/Chi hay cho bict doanh nghiép minh d tien hanh nhing buéc nao trong quy trinh
xay dyng va phat trién thuong hi¢u dudi day? (Co thé chon nhiéu buoc)

Statistics
cau| cau |cau|cau|cau| cau |cau|cau|cau |cau| cau |cau |cau |cau|cau |cau
14,114, |14.114.|14.| 14. | 14.|14.|14. | 14.| 14. |14.|14.|14.|14. |14
1123|456 7|89 |10] 11 |12|13|14|15|16
Nvalid | 61| 69| 40 48| 56| 27, 38| 39| 29| 33 34| 37| 55| 34| 3 1
Missing | 45| 37| 66| 58 50, 79| 68| 67| 77| 73 72| 69| 51| 72|103|105
cauld.l
Frequen Valid | Cumulative
cy Percent | Percent Percent
Valid 1 61 57.5 100.0 100.0
Missing System 45 42.5
Total 106 100.0
caul4d.2
Frequen Valid | Cumulative
cy Percent | Percent Percent
Valid 1 69 65.1 100.0 100.0
Missing System 37 34.9
Total 106 100.0
cauld.3
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 40 37.7 100.0 100.0
Missing System 66 62.3
Total 106 100.0
cauld.4
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 48 45.3 100.0 100.0
Missing System 58 54.7
Total 106 100.0




caul4.s

Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 56 52.8 100.0 100.0
Missing System 50 47.2
Total 106 100.0
cauld.o
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 27 25.5 100.0 100.0
Missing System 79 74.5
Total 106 100.0
cauld.7
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 38 35.8 100.0 100.0
Missing System 68 64.2
Total 106 100.0
caul4.g
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 39 36.8 100.0 100.0
Missing System 67 63.2
Total 106 100.0
cauld.9
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 29 27.4 100.0 100.0
Missing System 77 72.6
Total 106 100.0
caul4.10
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 33 31.1 100.0 100.0
Missing System 73 68.9
Total 106 100.0
caulsd.1l
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 34 32.1 100.0 100.0
Missing System 72 67.9
Total 106 100.0

caul4.1?




Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 37 34.9 100.0 100.0
Missing System 69 65.1
Total 106 100.0
caul4.13
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 55 51.9 100.0 100.0
Missing System 51 48.1
Total 106 100.0
caul4.14
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 34 321 100.0 100.0
Missing System 72 67.9
Total 106 100.0
caul4d.15
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 3 2.8 100.0 100.0
Missing System 103 97.2
Total 106 100.0
cauls.16
Freque Valid Cumulative
ncy Percent Percent Percent
Valid 1 1 9 100.0 100.0
Missing System 105 99.1
Total 106 100.0

Nhom 5: Céng nghé xay dung thwong hiéu trén mdi truwong truc tuyén
15. Doanh nghiép Anh/Chi thudng xuyén st dung cdng cu nao sau day dé xay dung va
phét trién thuong hiéu trén mai truong truc tuyén va hiy danh gia vé hiéu qua cta céc cong
cu st dung? (C6 thé chon nhiéu phirong dn, 1 la thap nhat, 5 1a cao nhdt)

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean
cauls.1 93 1 5 4.40
caulb.2 82 2 5 4.04
cauls.3 84 1 5 3.90
cauls.4 86 1 5 3.71
caulb.5 85 1 5 3.69
cauls.6 71 1 5 3.34
caulb.7 75 1 5 341
cauls.8 74 1 5 3.12
cauls.9 75 1 5 3.08
caul5.10 68 1 5 2.63
cauls.11 64 1 5 2.97

Valid N (listwise) 58




Nhom 6: Phat trién thwong hiéu trén méi truong truc tuyén
16. Khi tién hanh quang cao thuong hiéu caa doanh nghiép, Anh/Chi lya chon cach thuc
nao sau day? (chon 1 phuong dn)

caul6
Valid | Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 4 3.8 4.1 4.1
2 23 21.7 23.5 27.6
3 71 67.0 72.4 100.0
Total 98 92.5 100.0
Missing ~ System 8 7.5
Total 106 100.0

17. Anh/Chi hdy cho biét phuong thirc quang céo thuong hiéu ndo DN minh lya chon?
(chon 1 phuwong dn)

caul7
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Walid 1 14 13.2 14.3 14.3
2 2 1.4 20 16.3
3 82 7.4 83y 100.0
Total 58 §2.5 100.0
Missing  System a 7.5
Total 106 100.0

18. Doanh nghiép Anh/Chi tién hanh xay dyng va phat trién thuong hiéu théng qua
phuong tién dién tir nao sau day? (chon I phuwong dn)

cauls
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
y 1 70 66.0 71.4 71.4
2 1 9 1.0 72.4
3 27 25.5 27.6 100.0
Total 98 925 100.0
Missing  System 8 7.5
Total 106 100.0

19. Doanh nghi¢p Anh/Chi phat trién thuong hiéu mai theo cach nao sau day?
(c6 thé chon nhiéu phuong dn)

Statistics
caul9.l | caul9.2 | caul9.3 | caul9.4 | caul9.5 | caul9.6
N Valid 81 31 6 3 24 1
Missing 25 75 100 103 82 105




caul9.l

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 80 75.5 98.8 98.8
3 1 9 1.2 100.0
Total 81 76.4 100.0
Missing  System 25 23.6
Total 106 100.0
caul9.2

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 30 28.3 96.8 96.8
5 1 9 3.2 100.0
Total 31 29.2 100.0
Missing  System 75 70.8
Total 106 100.0
caul9.3

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 6 5.7 100.0 100.0
Missing  System 100 94.3
Total 106 100.0

caul9o.4

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 3 2.8 100.0 100.0
Missing  System 103 97.2
Total 106 100.0

caul9.5

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 24 22.6 100.0 100.0
Missing  System 82 77.4
Total 106 100.0

caul9.6

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 1 9 100.0 100.0
Missing  System 105 99.1
Total 106 100.0

Nhom 7: DPanh gia thwong hi¢u trén moi tru’(rng truc tuyen cua doanh nghiép

20. Doanh nghlep Anh/Chj dua vao yéu té nao sau day dé danh gia muc d6 thanh cong cua
viéc xay dung va phét trién thuong hiéu trén moi trudng truc tuyén? (cé thé chon nhiéu
phuwong dn)

Statistics
cau20. | cau20. | cau20. | cau20. | cau20. | cau20. | cau20. | cau20. | cau20.
1 2 3 4 5 6 7 8 9
N Valid 89 52 83 67 64 54 53 31 2
Missing 17 54 23 39 42 52 53 75 104




v

cau20.1
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 89 84.0 100.0 100.0
Missing  System 17 16.0
Total 106 100.0
cau20.2
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 52 49.1 100.0 100.0
Missing  System 54 50.9
Total 106 100.0
cau20.3
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 83 78.3 100.0 100.0
Missing  System 23 21.7
Total 106 100.0
cau20.4
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 67 63.2 100.0 100.0
Missing  System 39 36.8
Total 106 100.0
cau20.5
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 64 60.4 100.0 100.0
Missing  System 42 39.6
Total 106 100.0
cau20.6
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 54 50.9 100.0 100.0
Missing  System 52 49.1
Total 106 100.0
cau20.7
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 53 50.0 100.0 100.0
Missing  System 53 50.0
Total 106 100.0




v

cau20.8

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 31 29.2 100.0 100.0
Missing  System 75 70.8
Total 106 100.0

cau20.9

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 2 1.9 100.0 100.0
Missing  System 104 98.1
Total 106 100.0

21. Sau khi xay dyng va phat trién thuong hiéu trén méi truong truc tuyén, doanh thu cua
doanh nghiép cac Anh/Chi c6 tang 1én hay khong? (chon 1 phwong dn)

cau?2l
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 95 89.6 99.0 99.0
2 1 9 1.0 100.0
Total 96 90.6 100.0
Missing  System 10 94
Total 106 100.0

22. Anh/Chi hdy udc lugng mirc do tang truong doanh thu hang ndm cua doanh nghiép
minh sau khi c6 hoat dong xay dung va phét trién thwong hiéu trén moi truong truc tuyén?
(chon 1 phuwong dn)

cauzz
Cumulative
Frequency Percent | “alid Percent Percent

Walid 1 10 5.4 10.4 10.4
2 17 16.0 17.7 281
3 18 17.0 18.8 46.9
4 15 14.2 156 62.5
5 g 8.5 9.4 71.49
6 21 158.8 21.49 938
7 6 57 6.3 100.0
Total 96 490.6 100.0

Missing  System 10 9.4

Total 106 100.0
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PHU LUC 10: KET QUA THONG KE MO TA XU LY BANG HE THONG
PHAN MEM SPSS 20 POl VOI KHACH HANG MUA HANG TRUC TUYEN
Gigi tinh
Sex

Valid | Cumulative

Frequency | Percent | Percent | Percent

Valid Nam 84 30.4 30.4 30.4
nu 192 69.6 69.6 100.0
Total 276 | 100.0 | 100.0

Tudi
Descriptive Statistics

Std.
N Minimum | Maximum | Mean | Deviation

Age 270 20 41 26.39 3.230
Valid N 270
(listwise)
Cau hoi gan loc 1,2,3,4 truée khi loai mau (Phu luc 02 — phiéu diéu tra A)
caul

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 4 247 100.0 100.0 100.0

cau?2

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 2 101 40.9 40.9 40.9
3 139 56.3 56.3 97.2
4 7 2.8 2.8 100.0
Total 247 100.0 100.0
cau3

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 11 4.5 4.5 4.5
2 234 94.7 95.5 100.0
Total 245 99.2 | 100.0
Missing System 2 8
Total 247 | 100.0
cau4

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 16 6.5 6.6 6.6
2 228 92.3 93.4 100.0
Total 244 98.8 | 100.0

Missing System 3 1.2

Total 247 | 100.0
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5. Anh/Chi sir dung phwong tién dién tar nao dé mua sam truc tuyén?

caud
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 82 37.1 38.5 38.5
2 1 5 5 39.0
3 130 58.8 61.0 100.0
Total 213 96.4 | 100.0
Missing System 8 3.6
Total 221 | 100.0

6. Anh/Chi mua hang trén moi truong truc tuyén vi ly do ndo sau déy va hay danh gia tam
quan trong (c6 the lya chon nhiéu phuong dn, thap nhat la 1, cao nhat la 5)
Descriptive Statistics

Std.

N Minimum | Maximum | Mean | Deviation
cau6.1 207 1 5 3.29 1.192
cauo.2 199 1 5 2.97 1.105
caub6.3 200 1 5 3.36 1.116
cau6.4 208 1 5 412 991
cau6.5 206 1 5 4.03 1.012
caub6.6 212 1 5 4.36 .900
caub.7 207 1 5 4.26 1.132
caub6.8 192 1 5 2.54 1.214
cau6.9 188 1 5 3.07 1.019
cau6.10 184 1 5 2.95 .968
cau6.11 185 1 5 2.67 1.029
cau6.12 186 1 5 3.82 1.065
cau6.13 190 1 5 3.75 .970
cau6.14 187 1 5 3.62 1.083
cau6.15 47 1 5 3.28 1.297
Valid N 41
(listwise)

7. Anh/Chi hdy cho biét nhitng mat hang Anh/Chi thuong xuyén mua sam truc tuyén? (co
thé lwa chon nhiéu phiong dn, 1: rat it khi, 2: thinh thodng, 3: khd thirong xuyén, 4:
thwong Xuyén, 5: rat thuwong xuyén)

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum | Maximum | Mean | Deviation
cau7.l 180 1 5 1.99 1.214
cau7.2 179 1 5 2.03 1.170
cau7.3 189 1 5 2.54 1.182
cau7.4 172 1 5 1.81 1.032
cau7.5 164 1 5 1.57 .966
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cau7.6 150 1 5 1.57 .923
cau’.7 175 1 5 2.97 1.172
cau7.8 208 1 5 3.62 1.131
cau7.9 181 1 5 3.30 1.141
cau7.10 165 1 5 2.55 1.429
cau7/.11 172 1 5 3.05 1.299
cau7.12 166 1 5 2.78 1.317
cau7.13 165 1 5 3.01 1.314
cau7.14 160 1 5 2.83 1.281
cau7.15 153 1 5 1.83 1.087
cau7.16 174 1 5 2.70 1.411
cau7.17 171 1 5 2.87 1.363
cau7.18 153 1 5 3.15 1.503
cau7.19 158 1 5 2.53 1.310
cau7.20 136 1 5 1.79 1.207
cau7.21 18 1 5 2.50 1.465
Valid N 15

(listwise)

8. Anh/Chj hay cho biét thai d6 cia Anh/Chj khi quyét dinh mua hang truc tuyén? (chon I

phiwrong dn)
cau8
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 13 5.9 5.9 5.9
2 13 5.9 5.9 11.8
3 113 51.1 51.4 63.2
4 81 36.7 36.8 100.0
Total 220 99.5 100.0
Missing  System 1 5
Total 221 100.0

9. Anh/Chij quyét dinh nhu thé nao khi truy cip vao website ma Anh/Chi thudng xuyén

mua sim nhung khong c6 san pham can tim? (chon I phirong dn)

cau9
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 28 12.7 12.8 12.8
2 166 75.1 76.1 89.0
3 24 10.9 11.0 100.0
Total 218 98.6 100.0
Missing  System 3 1.4
Total 221 100.0
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10. Anh/Chi quyét dinh nhu :[hé nao khi da tim thdy san phdm cin mua tai website ma
Anh/Chi thuong xuyén mua sam? (chon 1 phwong dn)

caulo
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 26 11.8 11.9 11.9
2 88 39.8 40.2 52.1
3 105 47.5 47.9 100.0
Total 219 99.1 100.0
Missing  System 2 9
Total 221 100.0

11. Anh/Chi thuwong xuyén mua san pham trén mai trudng truc tuyén véi muc gia nao sau
day? (chon 1 phwong dn)

caull
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 4 1.8 1.8 1.8
2 130 58.8 59.4 61.2
3 48 21.7 21.9 83.1
4 28 12.7 12.8 95.9
5 8 3.6 3.7 99.5
6 1 5 5 100.0
Total 219 99.1 100.0
Missing  System 2 9
Total 221 100.0

12. Khi mua hang trén méi truong tryc tuyén, Anh/Chj s& mua ¢ dau? (c6 thé lya chon
nhiéu phuwong dan)

Statistics
caul2.l | caul2.2 | caul2.3 | caul2.4 | caul2.5 | caul2.6 | caul2.7
N Valid 136 60 115 42 99 51 0
Missing 85 161 106 179 122 170 221
caul2.l

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 135 61.1 99.3 99.3
2 1 5 T 100.0
Total 136 61.5 100.0

Missing  System 85 38.5

Total 221 100.0
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caul2.?

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 60 27.1 100.0 100.0
Missing  System 161 72.9
Total 221 100.0

caul2.3

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 115 52.0 100.0 100.0
Missing  System 106 48.0
Total 221 100.0

caul2.4

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 42 19.0 100.0 100.0
Missing  System 179 81.0
Total 221 100.0

caul2.5

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 99 44.8 100.0 100.0
Missing  System 122 55.2
Total 221 100.0

caul2.6

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 51 23.1 100.0 100.0
Missing  System 170 76.9
Total 221 100.0
caul2.7
Frequency | Percent
Missing  System 221 100.0

13. Khi mua san pham tai cac website ban hang truc tuyén, Anh/Chi hiy dénh gia thé nao
vé murc d6 4n twong cua nhitng yéu t6 sau day? (xin vui long danh gid tdt ca cdc yéu t6, 1
1o mike thdp nhdt, 5 1 mikc cao nhdf)

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum | Maximum | Mean | Deviation
caul3.1 204 1 5 2.78 1.264
caul3.2 208 1 5 3.26 1.027
caul3.3 209 1 5 3.08 .978
caul3.4 203 1 5 2.56 1.077



IXi

caul3.5 206 1 5 3.48 1.094
caul3.6 210 1 5 3.69 1.296
caul3.7 205 1 5 3.34 1.062
caul3.8 212 1 5 411 994
caul3.9 200 1 5 3.23 1.072
caul3.10 208 1 5 3.90 1.050
caul3.1l 205 1 5 3.34 1.128
caul3.12 206 1 5 3.58 1.100
caul3.13 206 1 5 3.77 1.111
caul3.14 195 1 5 3.38 1.098
caul3.15 27 1 5 2.63 1.334
Valid N 23

(listwise)

14. Khi mua hang tryc tuyen, Anh/Chj ¢6 thdi quen ghi nho thuong hiéu cia cac doanh
nghiép nay hay khéng? (néu chon 2, xin bo qua cdu 15)

cauld
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 169 76.5 77.9 77.9
2 40 18.1 18.4 96.3
3 4 1.8 1.8 98.2
6 4 1.8 1.8 100.0
Total 217 98.2 | 100.0
Missing System 4 1.8
Total 221 100.0

15. Khi nhé dén thwong hiéu san pham/dich vy ciia doanh nghiép kinh doanh truc tuyén,
thi tu yéu to Anh/Chi lién tuong toi 1a: (ddnh s6 thit tw weu tién, 114 thie ty wu tién dau
tién cho tGi héf)

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum | Maximum | Sum Mean | Deviation

caul5.1 163 1 13 516 3.17 2.604
cauls.2 159 1 14 750 4.72 3.377
caul5.3 151 1 14 855 5.66 3.000
cauls.4 161 1 14| 1012 6.29 2.933
cauls.5 143 0 15| 1248 8.73 3.517
caul5.6 148 1 15| 1172 7.92 3.455
cauls.7 163 1 19 945 5.80 3.635
caul5.8 161 1 14 559 3.47 2.800
caul5.9 146 1 16 | 1258 8.62 3.804
caul5.10 155 1 15| 1292 8.34 4.164
caul5.11 149 1 15| 1378 9.25 4.002
caul5.12 148 1 14| 1188 8.03 3.474
caul5.13 141 1 14| 1291 9.16 3.381
caul5.14 143 1 15| 1193 8.34 4.086
caul5.15 55 3 17 749 13.62 2.984
Valid N 43

(listwise)
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16. Khi mua hang truc tuyén, Anh/Chi thuong lua chon thuong hiéu nhu thé ndo? (chon I
phuong dn)

caul6
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 84 38.0 38.0 38.0
2 27 12.2 12.2 50.2
3 26 11.8 11.8 62.0
4 84 38.0 38.0 100.0

Total 221 100.0 100.0

17. Anh/Chi c6 san sang tiép nhan thong tin quang cao thong qua cac phuong tién dién tir
hay khdng? (chon I phwong dn)

caul’
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 173 78.3 78.6 78.6
2 47 21.3 21.4 100.0
Total 220 99.5 100.0
Missing  System 1 5
Total 221 100.0

18. Khi tiép nhan céc quang cao truc tuyén, Anh/Chi c6 sin sang két ndi téi website ciia
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hay khéng? (chon I phwong dn)

cauls
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 48 21.7 21.7 21.7
2 138 62.4 62.4 84.2
3 35 15.8 15.8 100.0
Total 221 100.0 100.0

19. Hiy danh gia mac d6 vu thich cua céc hinh thic quang céo truc tuyén ma Anh/Chi da
duoc tiép can: (xin vui long ddnh gid tdt ca cdc hinh thite, 1 la mikc thdp nhdt, 5 1 mikc
cao nhaf)

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum | Maximum | Sum Mean | Deviation

caul9.l 211 1 5 660 3.13 1.112
caul9.2 207 1 5 754 3.64 1.065
caul9.3 208 1 5 572 2.75 1.127
caul9.4 209 1 5 771 3.69 1.035
caul9.5 210 1 5 77 3.70 1.111
caul9.6 206 1 33 705 3.42 3.128
caul9.7 204 1 5 666 3.26 1.170
caul9.8 202 1 5 586 2.90 1.189
caul9.9 206 1 5 602 2.92 1.187
caul9.10 213 1 5 735 3.45 1.096
caul9.11 206 1 5 528 2.56 1.170
caul9.12 50 1 5 129 2.58 1.500
Valid N 50

(listwise)
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20. Yéu t6 nao sau ddy theo Anh/Chi s& tao dung dugce uy tin thuong hiéu cua cac doanh
nghi¢p kinh doanh trén méi truong truc tuyen: (C6 thé chon nhiéu yéu 1o, thap nhat la 1,
cao nhat 1a b)

Descriptive Statistics

Std.

N Minimum | Maximum | Sum Mean | Deviation
cau20.1 217 1 5 1005 4.63 753
cau20.2 211 1 5 872 4.13 .840
cau20.3 199 2 5 733 3.68 .788
cau20.4 206 2 5 836 4.06 .824
cau20.5 200 1 5 711 3.56 1.060
cau20.6 205 1 5 846 4.13 .899
cau20.7 207 1 5 822 3.97 .985
cau20.8 207 1 5 849 4.10 .905
cau20.9 198 2 5 766 3.87 .968
cau20.10 198 1 5 805 4.07 1.028
cau20.11 198 1 5 799 4.04 .909
cau20.12 196 1 5 713 3.64 915
cau20.13 208 1 5 849 4.08 967
cau20.14 200 1 5 805 4.03 937
cau20.15 204 1 5 828 4.06 961
cau20.16 197 1 5 789 4.01 1.090
cau20.17 194 1 5 803 4.14 1.026
cau20.18 40 1 5 123 3.08 1.492
Valid N 37
(listwise)

Descriptive Statistics

21. Khi can tim kiém thong tin ¢& mua san pham trén mai truong tryc tuyén, Anh/Chi
thuong sur dung kénh thong tin nao sau day? (xép theo thir tw wu tién tir 1 dén het)

Std.

N Minimum | Maximum | Sum Mean | Deviation
cau21.1 196 1 13 481 2.45 2.796
cau21.2 191 1 13 931 4.87 2.655
cau2l.3 187 1 13 1042 5.57 2.975
cau2l.4 184 1 13 1558 8.47 2.817
cau21.5 184 1 13 1426 7.75 2.963
cau21.6 185 1 12 1550 8.38 2.716
cau2l.7 187 1 13 1431 7.65 3.250
cau21.8 196 1 12 918 4.68 2.989
cau21.9 187 1 12 1372 7.34 3.021
cau21.10 193 1 12 1168 6.05 3.024
cau21.11 187 1 13 1426 7.63 3.211
cau21.12 176 1 13 1026 5.83 3.880
cau21.13 90 2 14 966 10.73 3.144
Valid N 63
(listwise)
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22. Anh/Chi thuong tim kiém thong tin gi lién quan t6i san pham/dich vu can mua trén moi
treong truc tuyen? (Co thé chon nhiéu phwong dn)

Statistics
cau|cau|cau|cau|cau|cau|cau|cau|cau| cau | cau | cau | cau | cau | cau
22.1|22.2|22.3|22.4|22.5|22.6|22.7|22.8|22.9|122.10(22.11|22.12|22.13|22.14|22.15

N Valid |142|112|119| 50{ 80| 59| 96| 152|148 116/ 105| 114| 102| 85 7
Missing] 79| 109| 102| 171| 141| 162| 125| 69| 73| 105| 116| 107, 119| 136| 214
Sum 1421 113| 121] 50| 80| 59| 96| 152|148 116 105| 114| 102| 85 7
cau22.1
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 142 64.3 100.0 100.0
Missing  System 79 35.7
Total 221 100.0
cau22.2
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 111 50.2 99.1 99.1
2 1 5 9 100.0
Total 112 50.7 100.0
Missing  System 109 49.3
Total 221 100.0
cau22.3
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 118 53.4 99.2 99.2
3 1 5 8 100.0
Total 119 53.8 100.0
Missing  System 102 46.2
Total 221 100.0
cau22.4
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 50 22.6 100.0 100.0
Missing  System 171 77.4
Total 221 100.0
cau22.5
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 80 36.2 100.0 100.0
Missing  System 141 63.8
Total 221 100.0
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cau22.6
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 59 26.7 100.0 100.0
Missing  System 162 73.3
Total 221 100.0
cau22.7
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 96 43.4 100.0 100.0
Missing  System 125 56.6
Total 221 100.0
cau22.8
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 152 68.8 100.0 100.0
Missing  System 69 31.2
Total 221 100.0
cau22.9
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 148 67.0 100.0 100.0
Missing  System 73 33.0
Total 221 100.0
cau22.10
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 116 52.5 100.0 100.0
Missing  System 105 47.5
Total 221 100.0
cau22.11
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 105 47.5 100.0 100.0
Missing  System 116 52.5
Total 221 100.0
cau22.12
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 1 114 51.6 100.0 100.0
Missing  System 107 48.4
Total 221 100.0
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cau22.13

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 102 46.2 100.0 100.0
Missing  System 119 53.8
Total 221 100.0

cau22.14

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 85 385 100.0 100.0
Missing  System 136 61.5
Total 221 100.0

cau22.15

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid 1 7 3.2 100.0 100.0
Missing  System 214 96.8
Total 221 100.0

23. Khi can lién lac voi cac doanh nghiép ban hang trén moi truong truc tuyén, Anh/Chi
thuong stir dung cach thire nao sau day? (xep theo thir tw wu tién tur 1 den het)
Descriptive Statistics

Std.

N Minimum | Maximum | Sum Mean | Deviation
cau23.1 198 1 8 638 3.22 1.855
cau23.2 197 1 8 734 3.73 1.918
cau23.3 190 1 8 920 4.84 1.479
cau23.4 196 1 8 773 3.94 1.925
cau23.5 202 1 7 488 2.42 1.819
cau23.6 192 1 8 824 4.29 1.833
cau23.7 192 1 7 1024 5.33 1.729
cau23.8 110 6 8 875 7.95 249
Valid N 110
(listwise)
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PHU LUC SO 11: HE SO CRONBACH’S ALPHA CUA MAU KHAO SAT
NGUOI TIEU DUNG TRUC TUYEN

Bang PL11.1: Hé sé6 Cronbach’s Alpha ciia cau 6

Cronbach's Alpha Based on Standardized

Items

N of Items

723

15

Bang PL11.2: Hé sé Cronbach’s Alpha cia cau 7

Cronbach's
Alpha

Cronbach's Alpha Based on
Standardized Items

N of Items

.846

851

20

Bang PL11.3: Hé s6 Cronbach’s Alpha cia cau 13

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha Based on
Standardized ltems

N of Items

847

.850

14

Bang PL11.4: Hé s6 Cronbach’s Alpha cia cau 19

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha Based on
Standardized Items

N of Items

783

795

11
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PHU LUC SO 12: HE SO CRONBACH’S ALPHA CUA MAU KHAO SAT
DOANH NGHIEP KINH DOANH TRONG MOI TRUONG TRUC TUYEN

Bang PL12.1: Hé sé6 Cronbach’s Alpha ctia cau 9

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items
715 728 14
Bang PL12.2: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cau 10
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items
811 812 7
Bang PL12.3: Hé sé6 Cronbach’s Alpha cia cau 11
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items
904 .908 17
Bang PL12.4: Hé s6 Cronbach’s Alpha cia cau 15
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items
813 .800 11
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PHU LUC SO 13: KET QUA PINH LUQNG GIAI THICH MOI QUAN HE GITA
CHI PHI PAU TU CHO THUONG HIEU TRUC TUYEN VOI
TOC PO TANG TRUONG DOANH THU VA TY LE DOANH THU
PONG GOP TU KINH DOANH TRUC TUYEN

1. Két qua dinh lwong giai thich méi quan hé giira chi phi dau tw cho thwong hi¢u
trong méi tredng truc tuyén véi te dd ting truéng doanh
Bang PL13.1: Tham sé R binh phwong diéu chinh (Adjusted R Square)

Model Summary

Mode R R Adjusted R | Std. Error of
I Square Square the Estimate
1 273% 074 .065 1.778
Bang PL13.2: Gi4 tri cua Sig (P-Value) — mic sai s6
ANOVA?®
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 23.914 1 23.914| 7561 .007°
1 Residual 297.325 94 3.163
Total 321.240 95

Bang PL13.3: Gia tri cua Sig (Coefficients®) - méi twong quan gitra chi phi dau tu cho
thuong hiéu trong méi trudng tryc tuyén va sy ting truéng cua doanh thu tir kinh doanh
truc tuyén

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.705 459 5.890 .000
cau8 442 161 273 2.750 .007

2. Két qua dinh lweng giai thich méi quan hé giira chi phi dau tw cho thwong hiéu
trong méi truedng truc tuyén véi ty 1é dong gop doanh thu tir kinh doanh truc tuyén
Bang PL13.4: Tham sé R binh phwong diéu chinh (Adjusted R Square)

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 .345° 119 110 931
Bang PL13.5: Gi4 trj cua Sig (P-Value) — muc do sai s6
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 10.996 1 10.996| 12.684| .001°
1 Residual 81.493 94 .867
Total 92.490 95
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Bing PL13.6: Gié trj cua Sig (Coefficients®) - mdi twong quan giita chi phi dau tu cho
thuong hi¢u trong méi trwong tryc tuyen va sy dong gop cua doanh thu tir kinh doanh
truc tuyén

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Consta
1 nt) 1.294 .238 5.428 .000
cau8 .299 .084 .345 3.561 .001
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PHU LUC 14: BAO CAO KET QUA PIEU TRA QUA TRINH XAY DUNG VA
PHAT TRIEN THUONG HIEU CUA DOANH NGHIEP

A. Dién giai phwong phap diéu tra xa hdi hoc va phwong phap dinh lwong
1. Péi twong khao sat

Péi tuong khao st cua Luan an la cac doanh nghiép c6 hoat dong kinh doanh trong
moi trudong truc tuyen va cac khach hang da tham gia vao hoat dong mua sam truc tuyén.
Viée xac dinh ddi tugng doanh nghiép kinh doanh trong méi trudng truc tuyén la déi tuong
diéu tra boi 1& day 1a ddi twong nghién ctru chinh ctia Luan 4n véi muc dich thong ké, phan
tich va danh gia dugc tinh hinh nhan thirc, xay dung, phat trién va danh gia d6i véi thuong
hiéu cta cac doanh nghiép nay. Bén canh do, khach hang ciing la dbi tuong quan trong va
quyét dinh dén su thanh cong cua viéc xdy dung thuong hiéu d6i voi cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén nén ciing 1a ddi twong lua chon dé diéu tra nham quan sat cac dién
bién hanh vi ctia khach hang lién quan toi thuong hiéu cta cac doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén va mirc dd anh huong cua khach hang déi voi thuong hiéu cua cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén.
2. Giai thich méu nghién ctru

Pé tién hanh chon mau, tac gia x4c dinh kich thuéc mau ngiu nhién dva theo cong
thae dudi day:

n = N
1 + N(e)?

Nguon: Nguyén Vin Ngoc, 2007

Trén co s& cong thirc néu trén, véi n 1a ¢& mau, N 1a sb luong tong thé, e 1a sai sb tiéu
chudn, ta ¢6 thé xac dinh kich thudc mau véi cac sai sé duoc thé hién & bang tinh dudi day:

Trén co sé khoa hoc vé quy mé mau di néu trén, tac gia chdp nhan murc sai sb +/-
10%, chinh vi véy, tac gia s& du kién két qua phiéu thu vé tir hoat dong diéu tra 1a trén 100
c4 thé mau. Bén canh dé, do diéu kién vé kinh phi va thoi gian thuc hién luan an nén tac
gia lya chon dia ban dé tién hanh khao sat 1a tai Ha Noi va duoc tién hanh trong khoang
thoi gian tir thang 11 - 12 nam 2013.

- Két qua vé sb luong d6i tuong diéu tra: Trong qua trinh phat phiéu diéu tra, tac gia
da thu duoc ket qua phan hoi cua 106 doanh nghiép ¢6 hoat dong kinh doanh trong méi
truong truc tuyén va 276 khach hang c6 tham glamua sam truc tuyén. Péi véi két qua didu
tra doanh nghiép, mac du trén ly thuyet chi can 100 phiéu tra 161 d3 c6 thé phan anh dugc
muc tiéu nghi€n ctru nhung trén thuc té diéu tra da thu duoc 106 phiéu, diéu ndy lai cang
tang d6 chinh xac va giam sai sb chap nhén dat ra ban dau. Tuong tu, d01 VOl két qua diéu
tra khach hang ciing da thu duoc két qua 276 phiéu tra 1o, trén thuc té chi can 100 phiéu.
Tuy nhién, riéng ddi voi ddi twong 1a khach hang, dé tang do tin cdy cho két qua phiéu tra
10i tac gia di s dung cac cau hoi gan loc ddi twong tham gia tra 1oi khong c6 nguoi trong
gia dinh hoat dong trong cac linh vuc nhu Quang cao/Nghién ctu thi truong, Bdo
chl/Truyen thanh/Truyén hinh va Kinh doanh truc tuyén. Chinh vi vay, trong s6 276 phleu
thu vé da c6 29 nguoi thude nhém vira néu hoac khong cung cap thong tin, tac gia quyet
dinh loai bo 29 phiéu nay ra khoi mau diéu tra ¢& dam bao do tin cay cho téng thé mau.
Cung véi cac cdu hoi gan loc tiép theo v6i noi dung trai nghiém mua sim truc tuyén va
quan tAm t6i thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén, c6 11 ngudi tra 16i chua mua sim
truc tuyén va 16 ngudi tra 101 khong quan tAm t6i thuong hidu trén méi trudng true tuyén.
Néu chép nhan dua cac ca thé mau trén vao thong ké s& khong dam bao tinh chinh xéc va
logic, chinh vi vy, tac gia tiép tuc loai bo cac phiéu nay. Nhu vay, di véi két qua diéu tra
thu vé va st dung dé théng ké dbi v6i dbi tuong khach hang sé 1a 220 phiéu so v6i ¢& mau
can thiét theo 1y thuyét 1a 100 phiéu. Véi két qua nay, cac két qua théng ké sé& cang giam di
vé sai s6 chdp nhan va ting tinh chinh xac.
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) , Biing PL14.1: Giai thich miu diéu tra

C& MAu Véi sai 56 cho phép 1a £3%, £5%, £7% va £10%. D6 tin cay |2 95% va P=0.5,
C& mau(n) véi sai sb cho phép:

Cocuatongthe | 4306 | +5% | +79% | +10%

10,000 1,000 | 385 | 200 99

15,000 1,034 | 390 | 201 99

20,000 1,053 | 392 | 204 100

50,000 1,087 | 397 | 204 100

100,000 1,099 | 398 | 204 100

>100,000 1,111 | 400 | 204 100

Nguon: Nguyén Vin Ngoc, 2007

- Uu diém va nhwoc diém cia mdu diéu tra:

+ Vé uu diém:

Két qua cac phiéu tra 10i thu dugc co tinh tin cdy cao: Ddi véi phiéu thu duge tur
doanh nghiép, tat ca céac phleu déu duoc nhimg nguoi dai dién c6 lién quan truc tiép toi
hoat dong x4y dung va phat trién thuong hiéu dién va déu c6 ddu do xac nhén tir cac doanh
nghiép. Bén canh dé, hau hét cac phiéu déu day du thong tin vé doanh nghiép va ngudi dai
dién. Tuong tu, dbi voi phiéu khach hang thu duge déu day du thong tin lién hé va nam
trong do tudi diéu tra tir 18 dén 45 tudi 1a do tudi thudng xuyén tham gia mua sam truc
tuyén.

Quy mé mau thu vé& 16n hon mirc mau can thiét theo ly thuyét yéu cau: Doanh nghiép
thu dugc 106 phiéu trong khi chi cdn 100 phiéu, khach hang thu dugce 220 phiéu trong khi
chi can 100 phiéu.

Mirc do thong tin tra 10 1a rat ddy da: Céc thong tin dugc hoi ca hai nhém dbi tuong
diéu tra déu dugce tra 161 mot cach da‘iy du, diéu nay phan anh mtrc d quan tam va thai do
hop tac cua cac dbi tuong duoc diéu tra.

Thoi gian tién hanh diéu tra nhanh: Trong khoang thoi gian 1 thang, didu nay lam
tang do chinh x4c vé thong tin diéu tra do cac ddi tuong duoc diéu tra c6 xac sut nho bi
anh hudng t6i cac bién c¢b moi truong xa hoi hay thay déi dién bién hanh vi theo thoi gian.

Pia ban va pham vi diéu tra: Viéc diéu tra dugc tién hanh tai Ha Noi va trén pham vi
toan thanh phd. Ha Noi 1a thu d6 cua Viét Nam, c6 quy md va tdc do phat trién kinh té cao,
s6 lugng doanh nghiép kinh doanh truc tuyén hoat dong nhiéu, hoat dong mua sam va tiéu
dung 16n, su da dang vé dan cu, thu nhap, van hoa, v, v...chinh vi vay, theo tac gia lya
chon khu vuc Ha Noi dé diéu tra 1a phi hop.

+ V& nhuoe diém: Quy mé mau con nho, néu quy mé 16n hon thi muc sai s6 s& nho hon
va do chinh xdc s& cao hon. bia ban diéu tra chi tap trung chu yéu & Ha Noi va nhém doanh
nghiép diéu tra cha yeu c¢6 khach hang 13 nguoi tiéu dung cubi cung.

- Céch thuc diéu tra: D01 v6i doanh nghiép duogc diéu tra, tac gia sir dung phuong
phap gui thu va lién hé truc tiép v6i cac doanh nghiép duoc didu tra ket hop véi phat phiéu
diéu tra tai cac chuong trinh dao tao, tép huin xay dung va phat trién thuong hiéu, kinh
doanh truc tuyén cho céac dai dién doanh nghiép tham gia. Pbi v6i khach hang duoc diéu
tra, tac gia su dung phuong phép diéu tra tap trung va tién hanh tai cic hoi nghi, ‘ngay hoi
mua hang tric tuyén do cac co quan quan 1y nha nude va hiép hdi chuyén nganh té chirc va
phat dong.
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3. Giai thich vé cau héi diéu tra

Téc gia sir dung cac loai cau hoi quen thudc trong qua trinh diéu tra, cac cau hoi chi
yéu & dang lya chon (chon 1 hodc nhiéu phuong 4n), danh gia theo thang do c¢6 san va lra
chon th tu wu tién.

Véi doanh nghiép: Mau thiét ké bao gom 22 cau hoi tap trung vao céc noi dung:
thdng tin doanh nghiép va phan loai linh vuc kinh doanh cua doanh nghiép; cac cau hdi
gan loc; cau hoi vé nhan thicc ddi véi thuong hiéu; cac cau hoi lién quan tsi xay dung
thwong hiéu; cac cau hoi lién quan téi phat trién thuong hiéu trong moi trudng truc tuyen
cac cau hoi lién quan t6i cong nghé xay dung thuong hiéu trong maéi truong truc tuyén; cac
cau hoi lién quan téi phét trién thwong hiéu trong méi truong truc tuyén.

Vé6i ngudi tidu dung truc tuyén: Mau bao gom 23 cau hoi tap trung vao cac noi dung:
thong tin khach hang; cau hoi gan loc; hanh vi mua hang truc tuyén; anh huong vé thuong
hiéu trong méi truong truc tuyén.

Véi cac cau hoi ¢ dang lua chon, tac gia sir dung ca cdu hoi chon 1 phuong an va
chon nhiéu phuong an. Véi cac cau hoi ¢ dang danh gia, tac gid str dung thang do diém 5 la
thang do pho bién vira don gian cho cong tac thong ké va van dam bao tinh phan loai trong
qua trinh danh gia. Bén canh do, cac cau hoi lya chon wu tién, tac gia sip xép ngau nhién
cac phuong an dé cac ddi tugng dugc diéu tra 6 thé hoan toan khach quan trong chon lua.
4. Giai thich vé @ tin cay cia mau diéu tra

Vé mit thdng tin cua cac dbi tuong diéu tra dam bao duoc tinh chinh xac cao. Ddi
véi doanh nghiép, tat ca cac phiéu diéu tra déu day du thong tin vé ngudi dién phiéu (hau
hét nguoi dai dién dién phiéu déu 1a nguoi ¢ phuy trach van dé vé thuong hiéu), théng tin
doanh nghiép, céc thong tin tra 1oi cu hoi khao sat va duoc xac nhan bing dau do. Doi
véi ngudi tieu ding truc tuyén, thong tin nguoi dién phiéu va thong tin tra loi day du va
ré rang.

V& d6 tin cay ctia mau diéu tra: Dé do do tin cay cua mau diéu tra, tac gia sir dung hé
s6 Cronbach’s Alpha nham muc dich kiém chimg d¢ dong nhét giita nhiig d6i tuong do va
nhiing 1an do khac nhau. Viéc str dung hé s6 Cronbach’s Alpha nham muc dich do dé tin cay
cuia cac cau hoi dinh lugng véi cac mau diéu tra ddi vai doanh nghiép va ddi voi khach hang,
két qua thé hién chi tiét ¢ phu luc s6 11 va 12.

Véi phiéu diéu tra danh cho doanh nghiép, két qua cua hé sé Cronbach’s Alpha la:
cau 9: 0.715, cau 10: 0.811, cau 11: 0.904, cau 15: 0.813.

Véi phiéu diéu tra danh cho khach hang, két qua cua hé sé Cronbach’s Alpha la: Cau
6: 0.709, cau 7: 0.846, cau 13: 0.847, cau 19: 0.783, cau 20: 0.899

Két qua vé hé s Cronbach’s Alpha véi cac cau hoi dinh lugng trén cho thiy do tin
cay cua két qua diéu tra 12 rat cao, 16n hon muc chip nhan thong thuong 13 0.7. Didu nay
thé hién cac két qua thu duoc tir phiéu diéu tra cho ca 2 nhom ddi twong la doanh nghiép
va ngudi tiéu dung tryc tuyén 1a dang tin cay va co y nghia thong ké.

V& d6 hiéu lyc cua phép do, cac mau diéu tra duoc thiét ké trén co so ¢d tham khao y
kién cua cac chuyén gia vé thuong hiéu va kinh doanh truc tuyén thudc 2 don vi la Cuc s¢
hitu tri tué va Cuc thuong mai dién tar va Cong nghé thong tin. Tac gia da tién hanh
diéu tra tha nghiém véi nhém nho (khoang 20 doanh nghiép va 40 khach hang) de danh
gia va hiéu chinh miu khao sat. Két qua diéu tra thu nghiém cung véi cac tu van cua
chuyeén gia, tc gia da hiéu chinh thanh ban diéu tra cudi cing thé hién ¢ phu luc s6 06
va 07 cua Luan an.

5. Giai thich phwong phap nghién ciru dinh luwgng

Trong qua trinh str dung phuong phap diéu tra xa hoi hoc d6i voi van dé vé xay dung
va phat trién thuong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam, tac
gia quan tam téi méi quan hé gitta chi phi dau tu cho thuwong hiéu véi sy tang truéng cia
doanh thu va chi phi dau tur cho thuong hiéu vdi ty trong dong gop doanh thu tir hoat dong
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kinh doanh truc tuyén. Viéc tim ra cau tra loi nay c6 y nghia quan trong dbi véi cac doanh
nghiép kinh doanh truc tuyen trong viéc quyét dinh du tu ca vé mic do va quy md cho
viéc xay dung va phat trién thuong hiéu.

- Bé xem xét mdi twong quan giira chi phi dau tu cho thwong hiéu truc tuyén va ty 18
tang truong doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén tac gia st dung ham tuyén tinh
phd bién 1am md hinh gia dinh ban dau dé xem xét mdi quan hé gitra cac bién phu thuoc (Y
va Y’) véi bién doc 1ap (X) thé hién & cong thirc duéi day:

Y=o+ p*X

Y la: Ty I¢ tang doanh thu

X 1a: Chi phi dau tu cho thwong hiéu truc tuyén

o 1a: Hang s6 khi khdng c6 su dau tu nao cho thwong hiéu truc tuyén

B 1a: Hé s6 goc cua Y

- Twong ty, dé xem xét mdi twong quan giita chi phi dau tu cho thuong hiéu truc
tuyén va ty trong déng gop cua doanh thu tir hoat dong kinh doanh truc tuyén tac gia sir
dung md hinh phé bién dé do luong thé hién & cong thic dudi day:

Y=o +B*X

Y’ la: Ty I¢ tang doanh thu

X 1a: Chi phi dau tu cho thuong hiéu truc tuyén

o’ 1a: Hang s6 khi khong c6 sy dau tu nao cho thuong hiéu truc tuyén

B’ 1a: Hé s6 gbc caa Y’

B. Bao cdo tong hop két qua diéu tra doanh nghiép kinh doanh truc tuyén.

- Biéu d6 danh gia tAm quan trong cta viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu trén
moi trudng truc tuyén: Trong s6 106 doanh nghiép diéu tra, c6 7 doanh nghiép khong lwa
chon phuong an tra 1o1. Théng keé loai trir 7 doanh nghiép nay cho thdy két qua danh gia
tam quan trong cua viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu trén moi truong truc tuyén cho
thay, c6 toi 57% doanh nghi€p cho rang vi€c xdy dung va phat trién thuong hi€u trén moi
truong truc tuyén 1a rat can thlet s0 con lai 43% cho rang 12 can thiét va khong c6 doanh
nghiép nao tra 10i 1a khong can thiét hodc chua can thiét. Diéu nay cho thdy, cac doanh
nghiép da rdt quan tAm va danh gia cao vai trd cta viée xdy dung va phat trién thuong hiéu
trén moi trudng truc tuyén khi ma 100% doanh nghiép déu cho rang viéc 1am nay 1a rat can
thiét va can thiét.

mCanthiét mRAat can thiét

Biéu dd PL14.1: Théng ké tAm quan trong cia viée xiy dung va phat trién thwong
hi¢u trén moi trudng truc tuyén .
Nguon: Ket qua diéu tra ludgn an, 2013
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Khéng xay Sé xay dung
dung 3%
1%

Biéu d6 PL14.2: Panh gia tinh hinh xay dung va phat trién thwong hiéu trén méi
truong trwe tuyén cia doanh nghiép khio sat

Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

Véi két qua diéu tra, c6 8 doanh nghiép khong lua chon phuong 4an néu ra va cé 98

doanh nghiép di tra 16i. Qua biéu dd cho thiy co tdi 36% doanh nghiép da xay dung va

phat trién thuong hiéu va 59% dang xAy trong qué trinh xdy dung, hién tai chi c6 4%

doanh nghiép chua xay dung. Tuy nhién, trong s6 d6 c¢6 3% s& c6 du dinh s& xdy dung

trong tuong lai va chi c¢6 1% doanh nghi€p khong c6 y dinh xay dung thuong hi¢u. Nhu

vy, 99% cac doanh nghi€p da, dang va s€ xdy dung va phat trién thuong hiéu trén moi

truong truc tuyén, ket qua nay da cho thay viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu trén
moi trudng truc tuyén la tit yéu ddi véi cac doanh nghiép ctia Viét Nam.

m Biét m6t chut m Biét = Biét s

Biéu dd PL14. 3: Panh gia hiéu biét ciia doanh nghiép
vé kién thirc thwong hi¢u truc tuyen

Nguon Két qua diéu tra ludgn dn, 2013

Vé vin dé hiéu biét thuong hiéu, v6i cau hoi diéu tra dua ra, c6 8 doanh nghiép

khong tra 16i. 100% doanh nghiép déu biét vé van dé thuong hiéu trén mdi truong truc

tuyén, trong d6 c6 30% doanh nghiép ¢6 hiéu biét sau vé linh vuc nay, 53% doanh nghiép biét

va 17% doanh nghiép c6 kién thirc gisi han di voi thuong hiéu trén méi truong truc tuyén. Co

thé théy réng, muc do hiéu biét va kién thic vé thuong hi¢u cia doanh nghiép cta Viét Nam

trén moi trudng truc tuyén 1a tuong dbi 16 rang, day 1a diéu kién quan trong dé dam bao su

thanh cong trong qua trinh xay dung va phat trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép trén
moi trudng truc tuyén.
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Két qua thong ké vé doanh thu cua doanh nghiép tir hoat dong kinh doanh tryc tuyén
duogc thé hién ¢ biéu do dudi day:

= Nhé hon 25%

BTl 26% dén 50%
Tl 51% dén 75%

BT 76% dén 100%

Biéu d6 PL14.4: Thong ké doanh thu ciia doanh nghiép tir
hoat dong kinh doanh truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
Péi vo1 doanh thu thu dugc tir hoat dong kinh doanh trén moéi truong truc tuyén, c6
gan 30% s6 luong doanh nghiép khao sat cho biét thu duoc trén 50% doanh thu tir hoat
dong ban hang truc tuyén trong d6 c6 11% doanh nghiép c6 doanh thu tir 76%-100%., 18%
doanh nghiép c6 doanh sb tir 51%-75%. Bén canh do, tit ca cac doanh nghiép déu thu
duoc doanh thu tir viéc kinh doanh tré méi truong truc tuyén, c6 to1 38% doanh nghiép cod
doanh thu tir 26%-50% va cac doanh nghiép c6 doanh thu nho hon 25% la 33%. Két qua
nay hoan toan hop 1y khi ma sb luong cac doanh nghiép danh gia mirc d6 quan trong cua
viéc xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi truong truc tuyén la rat cao va ty 1€ cac
doanh nghiép da, dang va s€ xéy dung thuong hi€u gan nhu 100% cung véi cac hiéu biét
vé thuong hiéu trén moi truong truc tuyen 1a twong d6i o rang.
1. Pdi véi nhan thikc tong quat vé thwong hig¢u nén tang
- Cau hoi “Hay cho diém tam quan trong va thuc trang d6i voi cac yéu té sau day cua
doanh nghiép Anh/Chi trong xay dung va phat trién thuong hiéu trén méi truong truc
tuyén?” (c6 thé chon nhiéu phirong dn, 1 1a thdp nhat, 5 la cao nhdt). Két qua thé hién ¢
biéu d6 PL14.5 va PL14.6
4.2

2‘ i o v
3:8 Q

¢
3.7
v
R
3.5
34 i
Pinh Tam (f:l“'f:
Linhwvuc | M6 hinh [hudng mé& | nhin, st thU'dng Catinh Binh vi

Kinh doanh kinh doanh réng ménh cla hiéu kinh thuong thuong

truec tuyén | true tuyén | thuong doanh doanh truc hiéu hiéu
hiéu nghiép tuyén :
4—Danh gia 3.85 3.7 4.09 4.13 3.98 3.67 4.1

Biéu do PL14.5: Théng ké nhan thirc tong quat vé thweng hi¢u
Nguon: Ket qua diéu tra ludgn an, 2013



Ixxvii

70

20

50

40

mba xay dung
W SE xay dung

m Khéng xay dung

Linh vue M& hinh Binh Tam Chién Catinh Binh vi
kinh kinh hudng nhin, sur Iuoe thuong thuong
doanh doanh mao réng ménh thuong hiéu hiéu
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tuyén tuyén higu doanh kinh
nghiép doanh
truc
tuyén

Biéu dé PL14.6: Tinh hinh xay dung cac yéu tb thwong hiéu nén tang
Nguon: Két qua diéu tra ludn dan, 2013

2. Nhan thirc vé thwong hiéu hién thi (cac yéu té giap khach hang nhan biét va
phan biét)

- P6i véi cau hoéi “Anh/Chi hiy danh gia mac do can thiét va thuc trang cong tac
xay dung ddi voi cac yéu té sau day trong qua trinh x4y dung va phét trién thuong hiéu
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén?” (c6 thé chon nhiéu phicong dn, 1 li thép nhat, 5 li
cao nhat ). Két qua thé hién 1a biéu d6 PL14.7 va PL14.8

6.00
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4.00
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) f\hrz He we Dia Bié Bié| Ca | g
Tén Bie . Kha Nha thd g0 | Tén | bsit| €I U | u |tinh nha |
u . Kiéu n [nh,\ng | . o Em tug|tug|thu Yéeu
thu Ma | .| u N .| bl [mig| e . n e
tug chiv,| ., |vat|nhanha| | ail |ng | nglong|,. | t6
ong u . |hiéu| .*. san| n |doa| - = | s .~ (dién ,
hié ng sic %0 (Slo d:al c|n pha|web| nh gan trueicon hie truc kha
u. (Lo viét dié |hijeu| dié _ | v&i tuy| g | u ¢
go) gan)| pail no| Mo site nghil yoa én |dén|(nettuyve
ha ... P In...l(c.../g...|d...| "
~o—Diém sb6 43|43 /39(34/42(32(26/29|3.4 44|45 48|36/3.6|3.6/3.230

Biéu do PL14.7: Panh gia cac yéu t6 ciia cAu tric hién thi
Nguan: Két qud diéu tra Lugn an, nim 2013
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Biéu d PL14.8: Tinh hinh xay dung c4c yéu tb ciia ciu tric hién thi
Nguon: Két qua diéu tra ludn dan, 2013

- V6i cau hoi “Viéc tién hanh thiét ké cac yéu té thuong hiéu trén mdi trudng truc
tuyén cua doanh nghiép Anh/Chi duoc tién hanh boi”: (chon I phwong dn)

M Doanh nghiép tu tién
hanh

M Thué ngoai

i Két hop ca2

Biéu d6 PL14.9: Tinh hinh thué ngoai va tu xay dung cac yéu tb thwong hi¢u
Nguon: Keét qua dieu tra Lugn &n, nam 2013

3. Quy trinh xay dung va phat trién thwong hi¢u trén méi truong truc tuyén
- V6i cau hoi “Anh/Chi hdy cho biet doanh nghi¢p minh ¢6 ap dung quy trinh xay
dung va phat trién thwong hiéu hay khong?” (chon 1 phuong dn)
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M Co ap dung quy trinh
H Khéng ap dung quy
trinh

i Sé xay dung va ap
dung

Biéu do PL14.10: Thong ké mirc d chii dong trong xiy dung
va phat trién thwong hiéu
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
- V6i cau hoi “Anh/Chi hay cho biét doanh nghiép minh di tién hanh nhiig budc ndo
trong quy trinh xay dyng va phét trién thuong hiéu dudi day?” (c6 thé chon nhiéu buéc).
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m D4 tién hanh

B Chua tién hanh
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Biéu d6 PL14.11: Tinh hinh &p dung quy trinh xay dung
va phat trién thwong hi¢u .
Nguon: Keét qua diéu tra ludn dan, 2013
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4. Céng nghé xay dung thwong hiéu trén méi tredong truc tuyén

- Véi cau hoi “Doanh nghiép Anh/Chi thudng xuyén sir dung cdng cu nao sau day dé
xay dung va phat trién thuong hiéu trén méi truong truc tuyén va hay danh gia vé hidu qua
clia cac cong cu sir dung?” (C6 thé chon nhiéu phirong dn, 1 la thap nhat, 5 1a cao nhat)
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Biéu @6 PL14.12: Panh gia vé tam quan trong cha cac cong cu dé
phat trién thwong hi¢u trén moi trudng truc tuyen
Nguon: Két qua diéu tra ludn dan, 2013

- V&i cau hoi “Khi tién hanh quang cdo thuong hiéu cua doanh nghiép, Anh/Chi lya
chon céch thirc nao sau day?” (chon I phuwong dn)

4%

M Thué ngoai toan bd

® Doanh nghiép tu tién
hanh

i Két hop ca 2

Biéu dd PL14.13: Céch thirc quang c4o thwong higu
Nguon: Két qua dieu tra Lugn an, nam 2013

5. Phét trién thwong hiéu trén méi truong truc tuyén
- Vi cau hoi “Anh/Chi hdy cho biét phuong thirc quang cdo thuong hiéu nao DN
minh lua chon?” (chon I phuong dn)



IXxXi

® Hoan toan truc tuyén

® Hoan toan truyén
thdong

i Két hop ca 2

Biéu d6 PL14.14: Hinh thitc phat trién thwong hiéu trén méi trudng truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
- Véi cau hoi “Doanh nghiép Anh/Chi tién hanh xay dung va phét trién thuong hiéu
thong qua phuong tién dién tir nao sau day?” (chon I phuong dn)

H Mang Internet va may
tinh

H Dién thoai di déng

1%
M Két hop ca hai

Biéu do PL14.15: Phwong thirc quang c4o cia Cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra Lugn an, nam 2013
- V6i cau hoi “Doanh nghiép Anh/Chi phét trién thuong hiéu méi theo cach nao sau
day?” (c6 thé chon nhiéu phirong dn)

90
80
70 -
60 -
50 -
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30 -+
(=
e L
Doanh Thué Mua lai Sapnhip Liénkét Cach khac
nghiép tw ngoai thuong
phat trién higu

Biéu do PL14.16: Céch thic tién hanh phét trién thwong hiéu
Nguon: Keét qua diéu tra ludn dan, 2013
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6. Panh gia thwong hiéu trén méi treong truc tuyén caa doanh nghiép

- V6i cau hoi “Doanh nghiép Anh/Chi dua vao yéu t6 nao sau day dé danh gia muc
d6 thanh cong cua viéc xay dung va phat trién thuong hiéu trén moéi truong tryc tuyén?”
(c6 thé chon nhiéu phwong dn)

Tang Tiét Tang Ghi Tang Tangvi Tang Tang Cécyéu
trurdng kiém chi sO nhéwva lueng trixuat uytin  giatri té khac

cua phi lrong  nhan truycap hién cua thuong
doanh khach biét website trén cdng hiéu
thu hang thuong céng cu dbng
hiéu tim
kiém

Biéu do PL14.17: Céch thirc phat trién thwong hi¢u trén moi trudng truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dan, 2013

- Véi cau hoi “Sau khi xay dung va phat trién thuong hiéu trén moi truong truc
tuyen, doanh thu cua doanh nghiép cac Anh/Chi c6 tang 1én hay khong?” (chon 1
phuong dn)

1%

H Cotang trudng

H Khoéngtang trudng

Biéu d6 PL14.18: Tiéu chi danh gia sy thanh cong trong viéc phat trién
thwong hi¢u trén méi truweong truc tuyén .
Nguon: Keét qua diéu tra ludn an, 2013
- Vi cau hoi “Anh/Chi hay udc lugng muc d6 tang trudng doanh thu hang nam cua
doanh nghiép minh sau khi c6 hoat dong xay dung va phat trién thwong hiéu trén moi
truong truc tuyén?” (chon I phirong dn)

BT 1%-5%

B Tu 6%-10%
BTwr11%-15%
BT 16%-20%
BT 21%-25%
M\ T 26%-30%

W Trén 31%

Biéu dd PL14.19: Méi quan hé cia doanh thu va xay dwng va phat trién thuong hi¢u
trén moi truwong truc tuyén .
Nguon: Keét qua diéu tra ludn dn, 2013
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Biéu d6 PL14.20: TAm quan trong ciia cac yéu td trong qua trinh xay dung
va phat trién thwong hi¢u ‘
Nguon: Tong hgp ket qua dieu tra Ludn an, nam 2013

C. Poi véi khach hang

Véi tong thé mau lwa chon 276 khach hang, c6 téi 192 khach hang chiém 70%,
khach hang 1a nam gidi c6 84 nguoi, trong duong 30%. Khach hang c6 do tudi tré nhat 1a
20 tudi va khach hang 16n tudi nht 1a 41 tudi. Trong d6, co ciu do tudi tra 101 chu yéu tir
26 dén 35 tudi, chiém 56%, day 1a do tudi co mirc thu nhap cao va 6n dinh. Tiép sau do 1a
cac khach hang co tudi tir 18 dén 25 tudi, chiém 41%, do tudi nay co trinh do cong nghé
thong tin cao va danh nhiéu thoi gian cho viée két ndi internet. Nhom khach hang con lai
chi chiém 3% c6 d6 tudi tir 36 dén 45 tudi. Cac khach hang thudc do tudi nay déu khong c6
al lam cac nganh hodc c6 thanh vién nao trong gia dinh lam vi€c trong nganh Quang
cao/Nghién ctr thi truong, Bao chi/ Truyén thanh/Truyén hinh hay Kinh doanh truc tuyén 1a
247 ngudi. V6i co cdu do tudi trén 1a hoan toan phil hop véi yéu cau vé do tudi tai phleu
diéu tra ctia luan an va 1a do tudi c6 tinh thich ing cao véi hoat dong mua hang truc tuyén.

mTir 18 dén 25 tudi mTir 26 dén 35 tudi Tir 36 dén 45 tudi

3%

Biéu do PL14.21: Thong ké @9 tudi khach hang tham gia diéu tra
Nguon: Két qua diéu tra lugn dn, 2013
Dénh gia vé hanh vi mua hang truc tuyén va mirc d6 khach hang quan tdm toi thuong
hiéu trén mdi trudng truc tuyén trong s 247 khach hang cho thy: phan 16n cac khach
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hang déu da timg mua hang truc tuyén, chi c6 11 khach hang chua timg mua hang truc
tuyén. Tuong tw véi viée khach hang quan tam t6i thuong hiu truc tuyén, con s6 khong
quan tdm t61 thuong hi€u trén moi trudng truc tuyén 1a 16 nguoi. Nhu vay, dé dam bao
tinh khach quan, tac gia quyét dinh loai bo cac khach hang c6 cau tra 10i chua timg mua
hang truc tuyén va khong quan tam t6i thuong hi€u trén moi truong truc tuyen nay. So
lugng khach hang miu diéu tra théa mén la 220 khach hang, voi sé lwong mau nay van
dam bao tinh chinh xac voi mire sai s6 lua chon ban dau 1a +/- 10%.

1. P6i véi hanh vi mua sam ciaa khach hang

- Két qua tra 161 cho cau hoi Anh/Chi str dung phwong tién dién tir nao dé mua sam
tryc tuyén? véi 3 phuong an lya chon 1a méy tinh va internet, dién thoai di dong va ca 2
phuong tién trén. Két qua cu thé thé hién & biéu do dudi day.

H Mdy tinh va Internet
H Dién thoai di dong

M Ca 2 phuongtiéntrén

Biéu d6 PL14.22: Tinh hinh sir dung phwong tién dién tir trong mua‘saf'lm truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn an, 2013

Vé thoi quen su dung phuong tién dién tir trong viéc mua hang truc tuyén duogc thé
hién rat rd ¢ biéu d6 dudi day. Qua biéu do nay, cho thay, hau hét cac khach hang lua chon
may tinh va két hop ca may tinh va dién thoai di dong dé mua sam tryc tuyén, ty 1¢ nay lan
luot 12 38,5% va 61%. Sé ngudi chi sir dung dién thoai dé mua siam truc tuyén cha chiém
0,5%, day 1a con s6 khong dang ké. Biéu nay cho thay, viéc sir dung dién thoai di dong dé
mua sam mot cach chon ven hang hoa va dich vu ¢ Viét Nam 1a chua phd bién va qua day
cling thdy rang xu hudng phat trién thuong hiéu trén cic phuong tién dién tir nay cua
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén van con dé dat 1a hoan toan ¢ co so.

- Vi cau hoi Anh/Chi thirong xuyén mua san pham trén méi truong truc tuyén véi
murc gia nao sau day? (chon I phuwong dn).

Phan anh vé& cac mit hang, dich vu thuong xuyén mua sim trén méi trudng truc
tuyén, cac khach hang c6 xu huéng mua sam cac mat hang thoi trang va do dung sinh hoat
la chu yéu. Cac mit hang nay duoc dénh gia & muc diém lan luot 1a 3,62 diém va 3,30
diém. Bén canh d6, viéc dat tour du lich qua mang ciing duoc khach hang thuong xuyén
thue hién qua mang véi mirc d6 1a 3,15 diém. Cac mat hang c6 gia tri giao dich 16n hoic co
tinh k¥ thuat cao, khach hang thuong c6 xu husng tham khao va van lya chon hinh thic
mua hang qua kénh truyén thong nén mirc d6 thuong xuyén chi dugc dénh gia 1a 1,79 diém
va 1,81 diém. Céc chung loai mat hang khach hang thudng Xuyén mua Sam cling hoan toan
phu hop voi két qua vé gla tri mon hang khach hang thudng xuyén mua sim truc tuyén. Qua
biéu d6 dudi day cho thay, hau hét cac khach hang chi chon cac mén hang héa/dich vu cé gia
tri tir 101.000d dén 500.000d, chiém téi 59%. Tiép dén 1a tir 501.000d dén 1.000.0004 1a 22%,
rat it khach hang mua hang héa/dich vu cé gia tir 1.001.000d dén 5.000.000d chi c6 13%. Véi
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cdc m6n hang trj gid trén 5.000.000d thi hau nhu khach hang khong c6 ¥ dinh mua sim qua
mang. Mot diéu dang luu y rang, véi nhiing mon hang dudi 100.000d khach hang cting khong
thuong xuyén dat mua qua mang, con so nay chi la 2%.

0% 2%

M Gia <= 100.0004

H Giatl 101.0004-500.0004

M Gia tor 501.0004 —1.000.0004

H Giatir 1.001.000d—-5.000.0004

M Giatlr 5.001.000d0-10.000.0004

M Giatrén 10.000.000d4

Biéu do PL14.23: Mikc gi4 thwong xuyén chi tra khi mua sdm truc tuyén
Nguon: Keét qua diéu tra ludn an, 2013

- Két qua tra 1oi cho cau hoi “Anh/Chi hdy cho biét nhitng mat hang Anh/Chi thuong

Xuyén mua sam truc tuyén?” (c6 thé lya chon nhiéu phwong dn, 1: rat it khi, 2: thinh
thodng, 3: khd thuong xuyén, 4: thwong xuyén, 5: rat thuwong xuyén)

C6 thé thay rang, xu huéng mua sam cua khach hang véi cac san pham & phé gia nhu

trén 1a rat phd hop véi cac loai mat hang ma khach hang thuong xuyén mua sim dé chinh
la mat hang thoi trang, d6 sinh hoat gia dinh va tour du lich. Va day ciing 1a mot tham khao
quan trong cho cac doanh nghiép khi trién khai kinh doanh cac mat hang nham phét trién
thuong hiéu cia doanh nghiép minh trén méi trudng truc tuyén. Vi khoang gia cua cac
loai san pham trén doanh nghiép van c6 thé tién hanh van chuyén hang hdéa cua minh dén
cho khach hang ma van dam bao vé mit loi nhuan cho hoat dong kinh doanh, bai 1& cac
san pham véi gi4 tri nho hon 100.000d da khong phai 1a su lya chon mua sam thuong

XU

&n cuia khach hang trén méi trudng tryc tuyén.
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Biéu do PL14.24: Cac san pham dwoc ngudi tiéu ding mua sam thwong xuyén

Nguon: Két qua diéu tra Lugn an, nam 2013
- Pdi voi cac yéu td anh huong dén quyét dinh mua hang truc tuyén dé tra 15i cho

cau hoi “Anh/Chi mua hang trén moéi treong truc tuyén vi 1y do nao sau day va hay danh
gia tam quan trong (co thé lwa chon nhieu phuwong an, thap nhat la 1, cao nhat la 5) .
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Khi mua hang trén méi trudng truc tuyén, khach hang ludn bi anh huong boi rat
nhiéu yéu t6, dic biét la cac yéu té méi xuat hién mang tinh dic trung cia méi truong truc
tuyén. Khach hang danh gia rat cao yéu t tiét kiém thoi gian, khong phai di lai va vi tién
loi. Cac yéu té nay déu duoc danh gia tir mac 4,12 diém dén 4,36 diém. Bén canh do,
khach hang ciing mua hang vi co sy lya chon phong pht va diéu nay dem lai sy trai
nghiém mua sim thi vi cho khach hang nén tiéu chi nay duoc danh gia & muac 4,03 diém.
Pa phan khach hang khong danh gia cao sy an toan khi mua sim qua mang, diém sb cua
tiéu chi nay 1a thap nhat trong nhom céc yéu té 2,54 diém, cing véi do 1a viéc mua hang
trén moi trudng truc tuyén ciing khong han 14 ¢6 thé s¢ hiru duoc mén hang hoa cé chat
lwong cao cho nén tiéu chi nay ciing chi dugc danh gia 2,97 diém. Mot diém dang luu ¥ 1a
dich vu khach hang théng qua viéc mua hang truc tuyén chua dugc khach hang danh gia
cao chi c¢6 2,95 diém, trong khi tiéu chi nay 1a mét yéu té quan trong cho viéc tao lap niém
tin thuong hiéu cua cac doanh nghiép trén méi truong truc tuyén. Cac yéu td khac khéch
hang luu tAm va danh gia ciing tuong d6i quan trong la viéc dé dang so sanh gia va chat
luong 3,82 diém, dé& dang tim dugc san pham phu hop 3,75 diém, dé dang két ndi cong
ddng 3,62 va vi khuyén mai, giam gia 3,36 diém.
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Biéu d6 PL14.25: TAm quan trong cia cac yéu té khi mua sam truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra Lugn an, nam 2013

- Khi dugc hoi “Anh/Chi hdy cho biét thai d6 cia Anh/Chi khi quyét dinh mua hang
truc tuyén?” (chon I phirong dn).

Mot diém dang luu ¥ ddi véi viec quyét dinh mua hang caa khach hang trén moi
truong truc tuyén do chinh 1a van dé danh gia cua cong dong. Co téi 51% khéch hang
quyét dinh mua hang sau khi truy cap va tham khao y kién cua cong dong. Piéu nay cho
thay niém tin cua khach hang vao cong ddng 1a rat 16n ma trén thyc té cho thay, cac doanh
nghiép lai chwa quan tdm nhiéu t6i viéc xay dung va phét trién thuong hiéu caa minh trén
cac cong dong truc tuyén. S6 lwong khach hang quyét dinh mua hang truéc khi truy cap va
website va sau khi truy cap vao website ciing chiém 6% diéu nay cho thdy muc do trung
thanh tuyét di dbi voi mot hodc mot sé thuong hiéu nao trén méi trudng truc tuyén & Viét
Nam la khdng nhiéu. Diéu nay lai cang dé dang nhan thay khi c6 tgi 76% khach hang sin
sang tim mua san pham & cac website khac khi ma website minh thuong xuyén mua hang
khong c6 san pham minh can tim. Sé luong khéch hang cho doi website minh dd thuong
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xuyén mua ban lai san pham ma khéng mua & cac website khac chi 13 11%. Tuy nhién,
ciing khong phai cac khach hang nay da dat tuyét déi niém tin vao website ma ho thuong
xuyén mua sam, ho Van c6 thé tim kiém cac thong tin ddnh gia ctia cong ddng vé mon hang
ma ho du dinh chon mua trudc khi dwa ra quyét dinh cudi cing.

H Quyét dinh mua truwde khi
truy cap vao website

H Quyét dinh sau khi truy cap
vao website (d6c lap)

i Quyét dinh khi truy cap va
tham khao danh gia cua
cong déng

® Tuy tirng trudng hop cu thé

Biéu d6 PL14.26: Mikc dd quyét dinh mua hang cia
khach hang thdng qua website
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
- Két qua dbi vai cau hoi “Anh/Chi quyét dinh nhu thé ndo khi truy cap vao website
ma Anh/Chj thudng xuyén mua sim nhung khéng c6 san pham can tim?” (chon 1 phwong
an
)

# Mua san pham cung
loai tai website do

M Tim mua san pham &
website khac

d Cho lac nao website ban
lai san pham

Biéu d6 PL14.27: Long trung thanh cia khach hang khi mua sim truc tuyén
Ngu&n.‘ Két qua diéu tra ludn dan, 2013

- Két qua cho cAu hoi “Anh/Chi quyét dinh nhu thé nao khi da tim thiy san phim cin
mua tai website ma Anh/Chi thudng xuyén mua sim?” (chon 1 phwong dn)

Ddi voi viéc danh gia long trung thanh véi thuong hiéu, két qua khao sét cho thay,
chi ¢6 12% khach hang trung thanh mua ngay san phdm & cac website ma minh thudng
Xuy&n mua sam va tin cdy, trong khi d6 c6 ti 88% khach hang van so sanh gia ¢ cac
website khéac, & cong dong va tham chi ca diém ban truyén théng méi dua ra quyét dinh
mua hay khong mua. C6 thé thay rang, chi c6 12% khach hang duoc coi la trung thanh
tuyét di, s6 con lai mic du da thudng xuyén mua Sam nhung ho van khong c6 long tin
tuyét di véi thuong hiéu minh thuong xuyén mua sam.
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H Mua ngay san pham tai
website 6

H So sanh gia ban san
pham do & cac website
khac sau do mai quyét
dinh

i So sanh gia ban san
pham do véi dia diém
ban hang truyén théng
va cac website khac

Biéu dé PL14.28: Mirc d§ trung thanh cia khach hang khi mua hang
tai cac thwong hi¢u trén moi truong truc tuyen
Nguon: Két qua diéu tra ludn dan, 2013

- Pi voi cau hoi “Khi mua hang trén mai trudng truc tuyén, Anh/Chi sé mua & dau?
(c6 thé lwa chon nhiéu phirong én)

Vé noi thudng xuyén tién hanh mua hang truc tuyén dugc khach hang quan tam
nhiéu nhat chinh 1a mua tai website cua doanh nghiép san xuat va c6 ban hang truc tuyén
chiém 61,5%. Viéc mua hang qua cac gian hang trén cho dién tu ciing kha thuong xuyén
V6i 52% va tiép dé 1a xu huéng mua hang qua cac trang mang x4 hoi 1a 44,8%. Viéc mua
hang qua cac trang rao vit khong dugc khach hang yéu thich 1im chi c6 19%, it nhat trong
s6 cac kénh mua sam cua khach hang. Tuy khong duoc danh gia cao khi lya chon nhung
kénh ban hang tai cc trang web ctia cac doanh nghiép thuwong mai va cac dién dan ciing 1a
mot kénh dang quan tam va van c¢6 kha ning thu hiit khach hang,

I]Hnl]l]-/
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Biéu do PL14.29: Pia chi thwong xuyén mua sam ciia khach hang trén mang
Nguon: Keét qua diéu tra ludn dn, 2013

- Péi véi cau hoi “Khi mua san pham tai cac website ban hang truc tuyén, Anh/Chj
héy danh gia the nao vé muc do 4n tuong cia nhing yeu t6 sau day? (xin vui long ddnh gid
tat ca cdc yéu to, 1 1a mike thdp nhdt, 5 1o mike cao nhdr)
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Biéu d6 PL14.30: Céc yéu tb tao 4n twong doi véi khach hang khi mua hang tryc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013
2. Anh hwéng vé thwong hiéu trén méi truong truc tuyén

- Pé dénh gia mirc d6 ghi nhé vé thuong hiéu ciia nguoi tiéu dung truc tuyén, véi cau
hoi “Khi mua hang truc tuyén, Anh/Chi c6 théi quen ghi nh¢ thuong hiéu cua cac doanh
nghiép nay hay khong?” (néu chon 2, xin bé qua cdu 15).

Trén moi truong truc tuyén, mac du véi su trai nghiém mua hang méi nhung théi
quen ghi nhé thuong hiéu ciing van dugc khach hang quan tam. C6 t6i 81% khéach hang co
su ghi nhd thuong hiéu sau mdi lan trai nghiém mua sam trong khi con sé khach hang
khong ghi nha chi 1a 19%. Day 1a mot con sé rat quan trong khang dinh vai trd caa thuong
hiéu trén méi trudng truc tuyén.

M Co ghinho

H Khong ghi nho

Biéu do PL14.31: Théi quen ghi nhé thwong hiéu
ciia khach hang khi mua hang truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- Vi cau hoi “Khi nhé dén thuong hiéu san pham/dich vu cua doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén, tha tu yéu té Anh/Chj lién tuong toi 13 (ddnh s6 thik tw wu tién, 1 14 thir
tw weu tién dau tién cho tGi héf)

Tuy nhién, trong thuc té viéc ghi nhé thuong hiéu ddi véi khach hang sé ¢6 thi ty wu
tién ti nhitng yéu té nao? Pay 1a cau hoi 16n ddi véi cac doanh nghiép nham thiét 1ap cac
yéu td tuong thich dé thuan tién cho viéc ghi nhé vé thuong hiéu ddi véi khach hang. Két
qua khao sat d6i voi cac khach hang truc tuyén cho thay, khach hang cé thdi quen ghi nhé
dau tién d6 1a tén san pham véi mire danh gia tam quan trong 1a 3,17, tiép do6 1a chét luong
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san pham khi khach hang sir dung hoic su lién tuong cho 1an mua hang tiép theo véi tam
quan trong la 3,47. K& tiép la cac yéu t6 thuoc vé kiéu dang 4,47, biéu trung (logo) 5,66,
cau khau hiéu (slogan) 5,80, mau sic 6,29, am thanh va nhac hiéu 7,92. Mét diéu dang chu
¥ d6 chinh 14 4n tugng vé website cua doanh nghiép ding ¢ vi tri thar 9 voi tam quan trong
la 8,34 va tén mién website ding thir 11 1a 8,62, dia chi email dung thir 14 12 9,25. bidu
nay da cho thay, xu “hudéng ghi nhé nhiing yéu tb nay la tuong d6i kho khan dbi véi cac
khach hang truc tuyén ¢ Viet Nam khong phai cac yeu t6 nay khong quan trong ma c6 thé
ban than khéch hang tiép can véi qué nhiéu tén mién khac nhau trong mdi lan trai nghiém
mua sam, mat khéc cac doanh nghiép Viét Nam ciing chua xay dung duoc cac trang web
v6i giao dién hay dat tén mién thuc su 4n tuong dé gilp khach hang dé dang ghi nho téi
cac yéu té nay. Mat khac, mirc d6 trung thanh véi cac thuong hiéu cua cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam ¢ thoi diém nay 1a chua cao nén khach hang co xu
huéng tham khao thong tin tir rat nhiéu nguén khac nhau trude khi di dén quyét dinh mua
hang nén viéc nhé tén san pham, chat luong san pham 1a mot vu tién can thiét 1a mot két
qua hoan toan hop ly.
Bang PL14.2: Tam quan trong cia cac yéu to thwong hiéu trong viéc ghi nhé va lién
twong téi thwong hiéu d6i véi khach hang mua sam truc tuyén

STT CAc yéu to Tam quan trong
1 Tén san pham 3,17
2 Chat luong san pham 3,47
3 Kiéu dang 4,72
4 Biéu trung 5,66
5 Cau khau hiéu 5,80
6 Mau sac 6,29
7 Am thanh, nhac hiéu 7,92
8 Chuong trinh quang cao 8,03
9 An tugng website 8,34
10 C4 tinh thuong hi¢u 8,34
11 Tén mién 8,62
12 Nhan vat dai dién 8,73
13 Biéu tugng cong dong 9,16
14 bia chi Email 9,25
15 Céc yéu t6 khac 13,62

Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- P6i véi cau hoi “Khi mua hang truc tuyén, Anh/Chi thuong lya chon thuong hiéu
nhu thé nao?” (chon 1 phwong dn)

Dé danh gia vé hanh vi cua ngudi tiéu dung ddi véi thuong hiéu trén moi truong tryc
tuyén, mot trong nhiing van dé quan trong d6 chinh 1a su trung thanh cia khach hang ddi
vé6i thuong hiéu cua cac doanh nghiép. Két qua khao sét thé hién cho thidy mét su can ddi
ngau nhién khi c6 38% khéch hang st dung mot thwong hiéu hodc thuong hiéu thay thé va
cling 38% khach hang khong trung thanh véi thuong hiéu nao. Trong khi, cé 12% khach
hang chi st dung mot thuong hiéu tic 12 trung thanh tuyét déi va 12% khach hang sir dung
hai thuong hi¢u ddng thoi. Két qua nay cho thidy mic do phan tan vé niém tin thuong hiéu
1a tuong ddi 16n bai s6 luong khach hang khong trung thanh tuyét ddi véi mot thwong hiéu
1a tuong dbi 1on toi 88%. Tuy nhién, diéu nay ciing 1a binh thuong khi ma trén moi trudng
tryc tuyén tinh canh tranh rat khéc liét va sy da dang vé thong tin s& gitp khach hang c6
nhiéu co hoi hon cho sy lua chon tét nhat cua minh thay bang viéc chi tin twdng vao mot
thuong hiéu khi trai nghiém trén méi truong truyén théng. Ciing can thay rang, mac du su
trung thanh tuyét doi vai mot thuong hiéu 1a khong cao nhung sy trung thanh van xuét hién
d6i vai khach hang mua sam truc tuyén d6 1a ty & khach hang sir dung mot dén hai hoic
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thuong higu thay thé 1a twong ddi cao Ién t6i 62%. Diéu ndy hoan toan cé thé tao diéu kién
cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyen c6 co hoi dé bieén cac khach hang nay tro
thanh khach hang trung thanh tuyét doi vai thuong hiéu cua doanh nghiép minh.

M S dung métthuong
hiéu hoac thuong hiéu
thay thé

M Chi str dung trung
thanh mét thuong hiéu

1 Str dung haithuong
hiéu déng thoi

H Khong trung thanh

Biéu do PL14.32: Panh gia mirc d9 trung thanh doi véi thwong hiéu
cia khéach hang khi mua sam truc tuyén
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- V6i cau hoi “Yéu t6 nao sau day theo Anh/Chi s& tao dyng dugc uy tin thuong hiéu
cua cac doanh nghiép kinh doanh trén méi trudng truc tuyén” (C6 thé chon nhiéu yéu to,
thdp nhat 1a 1, cao nhat 1a 5)

Uy tin thuong hiéu trén méi trudng truc tuyén ludn 1a mot van dé quan trong cia mdi
doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén trong qua trinh xay dung va phét trién thuong hiéu cia
minh, két qua khao sét thé hién rat rd ¢ biéu d6 dudi day. Trong sé cac yéu td dé dem lai
uy tin thwong hiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, yéu té dau tién d6 chinh 1a
chat luong caa hang hoa/dich vu dugc danh gia 4,63 diém. Lai mot lan nita khang dinh
rang, uy tin cua thuong hiéu dau tién phai tir chat luong cia san pham/dich vu cho du
doanh nghiép hoat dong kinh doanh ¢ trén moi trudng nao di ching nira. Yéu té tiép theo
d6 chinh 1a sy trung thuc ddi voi thong tin quang cao vai 4,14 diém. Pa c6 rat nhiéu tac gia
danh gia vé quang cdo d6 1a “quang céo 1a con rao hai ludi”, quang céo ciing co thé lam gia
tang uy tin cia thuong higu nhung ciing c6 thé giét chét chinh thuong hi¢u d6. Khach hang
ludn danh gia cao véi cac quang co trung thuc va 4n tuong va ho cho rang minh sé bi hra
gat néu quang cdo qua hay ma thuc té san pham khong phai nhu vay va diéu nay s& lam
mét di uy tin thuong hiéu cua doanh nghiép. Tiép dén 1a nhitng danh gia cia cong dong doi
Véi thuong hiéu va danh gia tich cuc cua khach hang thdng qua mua sim duogc danh gia 1a
4,13 diém the hign tam quan trong cua céc yéu t nay. Cong dong va nhan xét cia cic
khach hang da tung trai nghiém san pham la v6 clng quan trong dé tao niém tin thuong
hiéu trén méi truong truc tuyén. Mot diém dang luu ¥ do la van dé thoi gian xur 1y don
hang khi khach hang dat hang truc tuyén ciing 1a mot yéu té quan trong dugc danh gia 4,10
diém, bai 18 thoi gian xir 1y don hang anh huong truc tiép dén qua trinh nhan hang cua
khéch hang. Nai tai kinh doanh truc tuyén 1a néi téi toc do, chinh vi vay, uy tin caa thuong
hiéu ty Ié thuan véi toc do xir Iy don hang. Ngoai ra, cac yéu té nhu dich vu sau ban hang,
mutrc d6 bao mat thong tin giao dich, muc d6 cu thé cua théng tin mé ta san pham trén
website, sy x4c thuc ciia co quan nha nudc, website c6 uy tin, giai phap thanh toan, gan
nhén tin nhiém website va giai quyét khiéu nai va dam bao giao dich déu duoc khach hang
danh gia ciing rat cao tir 4,01 diém dén 4,06 diém. S6 luot nguoi truy cap vao trang web lai
it anh huong dén uy tin ciia thuong hiéu nhat. Day ciing 1a diém khé thu vi khi ma c6 nhiéu
doanh nghiép kinh doanh tric tuyén lai dat muyc tiéu ting sd luot truy cdp nham tao sy hap
dan cho khach hang.
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Biéu do PL14.33: Céc yéu td tao dung uy tin cho thwong higu ciia doanh nghigp kinh doanh tryc tuyén
Nguon: Keét qua khao sat cua Lugn an, 2013
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- Vi cau hoi khao sat “Anh/Chi 6 sin sang tiép nhan thong tin quang céo théng qua
cac phuong tién dién tir hay khong?” (chon I phuwong dn)

Quang cao la mét hoat dong quan trong nham phét trién thuong hiéu cia cac doanh
nghiép kinh doanh trén méi truong truc tuyen Tuy nhién, khong phai cac thdng tin quang
€40 nao cling lam khach hang hai long va san sang tiép nhan. Trén thuc té c6 21% khéch
hang khéng sin sang tiép nhan théng tin quang céo tir cac doanh nghiép va cac nha quang
céo va c6 79% khach hang van sin sang tiép nhan. Ty Ié khach hang san sang nhan thong
tin quang céo cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén 1a rat kha quan cho cac doanh
nghiép nay va day ciing 1a co s& quan trong dé cac doanh nghiép thiét ké va thuc hién céac
chuong trinh quang cao cho phu hop véi khach hang muc tiéu.

B Co tiép nhan théng tin
quang cdo

H Khéngtiép nhan théng tin
quang cdo

Biéu d6 PL14.34: Ty 1é chap nhan thong tin quang cao
truc tuyén caa khach hang
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- V6i cau hoi “Khi tiép nhan cdc quang cao truc tuyén, Anh/Chj c6 sin sang két néi
t6i website cua doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén hay khong?” (chon I phuong dn)

Mac du, ty I san sang tiép nhan théng tin quang céo tuong ddi cao nhung ty 1é khach
hang két néi truc tiép ngay ti cac website dé xem thong tin hoic thuc hién hoat dong mua
hang chi 1a 22%. C6 téi 62% khach hang s& két ndi sau do va chi c6 16% khéach hang
khong két ndi. Pidu nay cho thay do ché vé thdng tin tir khi nhan dugc quang cao dén lac
két ndi 1a trong ddi cao. Trén thyc té, hang ngay khach hang nhan duoc rat nhleu thong tin
quang céo tir mdi trudng truc tuyén nén mac du cé tdi 62% khach hang cho rang s& két ndi
sau khi nhan thong tin quang cdo nhung trén thuc té chua chéc ty 1& két ndi s& dat duoc
100% v&i nhém khach hang nay. Chinh vi vay, doanh nghiép can phai c6 phwong thirc dé
nang cao dugc ty 1¢ két ndi ngay khi thdng tin quang cdo duoc khach hang tiép nhan dé tao
co hoi tét hon cho hoat dong phat trién thuong hiéu cia minh trén méi trudng truc tuyén.

H Két ndi ngay
H K&t ndi sau mot thoi gian

i Khong két ndi

Biéu do PL14.35: Ty I¢ két néi téi thong tin quang cao ctia khach hang
Nguon: Ket qua diéu tra ludgn an, 2013
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- V6i cAu hoi “Hay danh gia mirc d6 uvu thich cua cac hinh thic quang céo truc tuyén
ma Anh/Chi da duoc tiép can”: (xin vui long danh gid tdt ca cdc hinh thike, 1 1i mike thdp
nhdt, 5 & mike cao nhcft)

Khi tiép nhan céc thdng tin quang céo cé4c tir mdi truong tryc tuyén, khach hang wu
tién tiép nhan théng quang co tir mang xa hoi boi tinh trung thuc va sic mang caa cong
ddng, kénh thong tin nay duoc khach hang danh gia cao nhat dén 3,70 diém. Tiép dén la
quang c&o tir cac bao dién tur va trang web uy tin véi 3,69 diém. Céc trang thdng tin tim
kiém dung & vi tri thir ba véi 3,64 diém. Xét vé mic do diém s danh gia tir khach hang
cho thiy 3 kénh quang c&o nay duoc danh gia & mirc d6 hap dan va dang tin ciy nhu nhau,
dic biét 1a trang mang x& hoi va cong cu tim kiém bai tinh trung thuc va su chi dong tir
phia khéch hang ghi tiép nhan théng tin. Tuong tu dé, kénh truyén théng xa hoi va céc dién
dan ciing dang ndi 1én nhu 1a nhitng kénh quan trong tiép theo véi mirc danh gia diém sé
lan luot 1a 3,42 diém va 3,26 diém. Kénh quang cao qua truyén hinh ti nay khong con ¢ vi
tri s6 mot nhu thoi gian truée nhung ciing van duge khach hang dang gia van rat cao la
3,45 diém. Hai kénh quang céo duoc coi la khong dem lai hiéu qua va khach hang danh gia
thap d6 chinh 1a quan thu dién tir va qua dién thoai di dong voi s6 diém 1a 2,75 diém va
2,56 diém. Diéu nay ciing hoan toan hop ly khi ma trong thoi gian gan day khach hang da
qua mét moi vi van nan thu rac va tin nhan réc.
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Biéu d6 PL.14.36: Kénh thong tin wa thich tiép nhan théng tin
quang céo ciaa khach hang
Nguon: Két qua diéu tra ludn dn, 2013

- Véi cau héi “Khi can tim kiém thong tin dé mua san pham trén méi trudng truc
tuyén, Anh/Chi thudng sir dung kénh thong tin nao sau day?” (xép theo thit tu wu tién tir 1
dén hét)

Bén canh céc thong tin quang cao dugc gui tir phia doanh nghiép, khach hang ciing
con chu dong tim kiém céc thong tin. Tuy nhién, khong phai moi kénh théng tin déu duoc
khach hang wu tién tim kiém nhu nhau. Qua két qua khao sat cho thiy, 5 kénh tim kiém
duoc wu tién str dung d6 1a cac trang tim kiém, mang xa hoi truc tuyén, cac dién dan truc
tuyén, cac cong mua sam truc tuyén va hoi ban bé va ngudi quen. Ciing gidng nhu danh ba
truyén théng, danh ba truc tuyén khong con 1a kénh dugc khach hang hay tim dén khi c6
nhu cau vé tim kiém thong tin mua hang hoa va kénh nay c6 vi tri dang cudi cing. Ciing
can luu ¥ mot diéu 1a viéc tim kiém qua céc trang tim kiém duoc khach hang danh gia cao
nhét véi hé sé 2,45 va c6 khoang céch khé xa so véi cac kénh tim kiém ké tiép 1a mang x4
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hoi truc tuyén vai hé sb 4,68 va cac dién dan 1a 4,87. Piéu nay cho thiy tim quan trong
cua cac trang tim kiém b01 tinh wu viét, da dang, trung thuc cua cac thong tin cung cip cho
khach hang khi c6 nhu cau. Bén canh d6, ddy 1a kénh thong tin c6 tinh twong tac va tinh
thich (ng rat cao ddi voi khach hang trén méi truong truc tuyén. Chinh vi vay, tam diém
cua truyén thdng truc tuyén caa cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén d6 chinh 1a cac
trang tim kiém truc tuyén.
Bang PL14.3: Vi tri cac kénh wu tién tim kiém thong tin caa
khach hang mua sam truc tuyén

STT Kénh thong tin Thir tw
1 Céc trang tim kiém 2,45
2 Mang x4 hoi truc tuyén 4,68
3 Cac dién dan truc tuyén 4,87
4 Cac cong mua sam truc tuyén 5,57
5 Hoi ban ban bé va nguoi quen 5,83
6 Qua Tivi, dai, bao gidy 6.05
7 Kénh truyén thong truc tuyén 7,34
8 Qua quang co truyén thong 7,63
9 Qua bao dién tu 7,65
10 Qua hoi cho truc tuyén 7,75
11 Qua c4c trang xuc tién truc tuyén 8,38
12 Qua danh ba truc tuyén 8,47

Nguon: Két qua khao sat ciza Lugn an, 2013

- P6i véi cau hoi “Anh/Chi thuong tim kiém thdng tin gi lién quan téi san pham/dich
vu can mua trén moi trudng truc tuyén?” (cé thé chon nhiéu phu"ong an)

Khi tim kiém thang tin qua céc kénh thdng tin truc tuyén, ba nhom théng tin thuong
xuyén duoc khach hang tim kiém nhat d6 chinh la théng tin vé gi4 ca san pham co toi
68,8% khach hang tim kiém, tiép d6 1a thong tin khuyén mai véi 67% va thdng tin vé tén
san pham cu thé c6 62,3%. Diéu nay c6 méi lién hé mat thiét véi thoi quen tim kiém thong
tin qua céc trang tim kiém ¢ phan trén va ciing 1a Iy giai quan trong cho nhan dinh tai sao
kénh théng tin cua céac trang tim kiém lai duoc uu tién sir dung dén vay. Bai I8, ca ba nhém
thong tin nay déu dé dang cho ngay két qua qua céc trang tim kiém. Céc thong tin tiép sau
nhu anh san pham, han sir dung san pham, thoi gian giao hang va thong tin vé chét luong
cling thuong xuyén dugc khach hang tim kiém véi sb lugng khach hang tir 50,1% dén 53,9%.
Hai nhom thong tin dugc khach hang it tim kiém nhét d6 chinh 13 video vé san pham 22,6% va
doanh nghiép trung gian ban san pham 26,7%. S& di hai nhom thong tin nay it duoc tim kiém
boi vi thong thuong khach hang c6 xu hudng xem anh san pham s tiép kiém thoi gian khi
xem nhimg doan video dai va céc thdng tin cua cac doanh nghiép trung gian ban san pham
ciing d& dang thay duoc ngay boi vi thong qua trang web ban hang 1a khach hang da nhan biét
duoc. Can luu y mot didu rang, chua chac ty 1é nhom thong tin duoc khach hang tim kiém
nhiéu hon s& quan trong hon bai 18 théng ké nay chi nham muc dich danh gia sy vu tién im
kiém thong tin ciia khach hang dé gilip cac doanh nghiép co thé quan tam hon khi thiét ké cac
thdng tin quang céo truc tuyén nham phat trién thuong hiéu. Viéc danh gia théng tin nao quan
trong hon sé phu thudc vao ting loai mat hang va nhém khéch hang cu thé. Céc thong tin
khach hang vu tién tim kiém nhiéu dong nghia voi viéc cic doanh nghiép cung cap chua du
hoac thiéu khién khach hang phal tim kiém. Chinh vi vay, viéc wu tién cung cap thdng tin mod
ta chi tiét va day du vé san pham/dich vu cua doanh nghiép tai cac kénh ban hang la mot yéu
cau tat yéu ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén.
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Biéu d0 PL14.37: Cac thong tin dwogc khach hang thuwong xuyén
tim kiem khi mua sam truc tuyen
Nguon: Ket qua khao sat cua Lugn an, 2013

- Két qua tra 1oi cho cau hoi “Khi can lién lac véi cac doanh nghiép ban hang trén
moi trudng truc tuyén, Anh/Chi thuong sir dung cach thirc nao sau day?” (xép theo thir tir
wu tién tir 1 dén hét)

Hoat dong kinh doanh truc tuyén ludn co su twong tac hai chiéu giira doanh nghiép
va khach hang. Trong khi ngudi mua va ngudi ban khéng gap mat tryc tiép thi su lién hé
gitra doanh nghiép va khach hang la mot yéu cau quan trong nham giai dap thac mac, tu
van tiéu dung va tiép nhan moi phan héi cua khach hang trudc, trong va sau khi mua sam.
Bén canh cac kénh thong tin tryc tiép tir nhan vién chiam séc khach hang ciia doanh nghiép
thi cac kénh thong tin dé khach hang chu dong lién hé véi doanh nghiép ciing 1a rat can
thiét. Thuc té cho thiy, kénh thong tin qua dién thoai mién phi ciia doanh nghiép la kénh
duoc khéach hang hay sir dung nhat dé lién hé khi can thiét véi két qua 1a 2,42, tiép do 1a
qua email 3,22, muc hoi dap nhanh trén website 3,73 va trd chuyén truc tuyén la 3,94. C6
thé thay rang, khach hang luén c6 xu huéng st dung kénh thong tin lién hé co tinh twong
tac tic thoi, tryc tiép tir noi mua sam va chi phi lién hé ré. Mac du, khi tiép nhan thong
tin, khach hang khéng mudn tiép nhan qua email nhung khi lién hé khach hang lai sir
dung cdng cu nay vi ddi vai ho day 1a dia chi rat cu thé khdng phai 1a cac dia chi thu rac
khong mong mudn. Mot diém nira ddi vai cac kénh lién hé dugc khach hang wu tién su
dung déu mang tinh chét s& hitu riéng cua cac doanh nghiép hay néi mot cach khac, céac
kénh nay déu duogc tao dung truc tiép tir cAc doanh nghiép. Cac kénh khac it dugc wu
tién lién hé hon bao gdm: mang x& hoi tryc tuyén, dién dan cua doanh nghiép, cong
mua sam truc tuyén. S¢ di, cac kénh nay it duoc sir dung dé lién hé 1a do tinh phan hoi
cham va khong dam bao tinh riéng tu khi lién hé. Mang x& hoi va dién dan co thé la
kénh dé tham khao quan trong nhung lai khong phai la kénh lién hé uu tién cua khéch
hang, bén canh d6 cong mua sam dién tir c6 thé 1a noi dé khach hang mua hang nhung
cling khong phai 1a noi dé khach hang phan hoi thdng tin bai 18 day chi la trung gian
thuong mai chir khéng phai 1a cdng ty san xuit hodc phan phdi truc tiép san pham trén
moi truong truc tuyén.
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Bang PL14.4: Danh gia mirc d§ wu tién cia cac kénh lién h¢
truc tuyén caa khach hang

TT Kénh lién hé Thir tw wu tién
1 Qua dién thoai (Call Center) 2,42
2 Qua email 3,22
3 Qua website (FAQ — muc hoi dap) 3,73
4 Qua trd truyén truc tuyén (chat) 3,94
5 | Mang x4 hoi truc tuyén 4,29
6 Qua forum cua doanh nghiép 4,84
7 Cong mua sam truc tuyén 5,33
8 Kénh khéac 7,95

Nguon: Két qua khdo sat cuia Lugn &n, 2013



