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2.1 Khái quát về bán lẻ điện tử ...................................................................................... 30 
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2.3.1. Khái quát bán hàng trên website TMĐT B2C ............................................ 40 

2.3.2. Quản trị quy trình bán hàng trong TMĐT B2C .......................................... 40 
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Nội dung chính của chương ........................................................................................... 81 
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4.1.4. Mô hình các nhà bán lẻ điện tử hỗn hợp ..................................................... 84 
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CÁC TỪ VIẾT TẮT 

 

TT Từ viết tắt Ý nghĩa của từ 
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2 TMTT Thương mại truyền thống 

3 B2C Business to Customer 

4 B2B Business to Business 
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MỞ ĐẦU 

Bài giảng Quản trị tác nghiệp Thương mại điện tử được tập thể giảng viên thuộc 

bộ môn Thương mại điện tử biên soạn nhằm phục vụ cho việc giảng dạy của giảng viên 

và học tập của sinh viên Trường Đại học Công nghệ thông tin và Truyền thông - Đại 

học Thái Nguyên. Tập bài giảng này được biên soạn theo nội dung đề cương chi tiết học 

phần Quản trị tác nghiệp Thương mại điện tử ở trình độ đại học. 

 Nội dung tài liệu cung cấp cho sinh viên kiến thức cơ bản về quản trị tác nghiệp. 

Bên cạnh đó, tài liệu giúp sinh viên xác định rõ các vấn đề cơ bản về thương mại điện 

tử B2C và quản trị hoạt động tác nghiệp kinh doanh của doanh nghiệp thương mại điện 

tử B2C. Cũng như các vấn đề cơ bản về thương mại điện tử B2B và quản trị hoạt động 

tác nghiệp kinh doanh của doanh nghiệp thương mại điện tử B2B. Đồng thời đưa ra một 

số mô hình ứng dụng trong quản trị tác nghiệp thương mại điện tử B2C và B2B. 

Nội dung tài liệu gồm 4 chương: 

Chương 1. Tổng quan về quản trị tác nghiệp thương mại điện tử 

Chương 2. Quản trị tác nghiệp thương mại điện tử B2C 

Chương 3. Quản trị tác nghiệp thương mại điện tử B2B 

Chương 4. Ứng dụng quản trị tác nghiệp thương mại điện tử 

Mặc dù tập thể tác giả đã dành nhiều thời gian và công sức để biên soạn, song khó 

tránh khỏi thiếu sót. Vậy, chúng tôi kính mong quý thầy cô và các bạn sinh viên đóng 

góp ý kiến để cuốn bài giảng được hoàn thiện hơn. Xin trân trọng cảm ơn.  
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CHƯƠNG I: TỔNG QUAN VỀ QUẢN TRỊ TÁC NGHIỆP 

THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ 

Nội dung chính của chương 

Nội dung chương 1 cung cấp cho sinh viên kiến thức cơ bản về quản trị tác nghiệp 

thương mại điện tử. Sinh viên cần hiểu được khái niệm về hoạt động quản trị tác nghiệp, 

thương mại điện tử tác động đến  hoạt động quả trị tác nghiệp trong doanh nghiệp như 

thế nào. Bên cạnh đó, nội dung về tổng quan quản trị tác nghiệp thương mại điện tử còn 

cung cấp cho sinh viên những hiểu biết về các nhân tố ảnh hưởng đến hoạt động tác 

nghiệp của doanh nghiệp. Từ đó, sinh viên có kỹ năng phân tích tác động của hoạt động 

quản trị tác nghiệp thương mại điện tử đến các doanh nghiệp, đặc biệt là các doanh 

nghiệp vừa và nhỏ đang hoạt động trong lĩnh vực thương mại điện tử. 

Mục tiêu cần đạt được của chương 

Sinh viên vận dụng kiến thức về kinh tế, thương mại được trang bị từ các học phần 

liên quan nhằm tiếp thu các kiến thức chuyên ngành về thương mại điện tử và quản lý 

kinh doanh thương mại. Sinh viên có khả năng vận dụng kiến thức hệ thống, thanh toán 

trong thương mại điện tử, từ đó đánh giá sự tương quan giữa các hệ thống thông tin 

trong doanh nghiệp, phân tích tác động của hoạt động quản trị tác nghiệp thương mại 

điện tử đến doanh nghiệp. 

Sinh viên thấy được vai trò của môn học trong thực tế học tập và thực tế cuộc sống, 

từ đó nâng cao khả năng tự học hỏi của bản thân. 

Bài 1: Tổng quan về quản trị tác nghiệp thương mại điện tử  

(Số tiết: 3 tiết) 

1.1 Khái niệm về quản trị tác nghiệp Thương mại điện tử  

1.1.1 Quản trị tác nghiệp thương mại điện tử 

Quản trị tác nghiệp là thiết kế, vận hành và liên tục hoàn thiện hệ thống để tạo ra 

và cung cấp hàng hóa, dịch vụ. Quản trị tác nghiệp vẫn bao gồm các chức năng quản trị 

như lập kế hoạch, chỉ đạo thực hiện, tổ chức, nhân sự, tạo động lực và kiểm soát. Tuy 

nhiên từ nội hàm của khái nhiệm, quản trị tác nghiệp là quản lý và kiểm soát một quy 

trình sản xuất của doanh nghiệp. 

 Quản trị tác nghiệp TMĐT mang ý nghĩa là thực hiện các nhiệm vụ tác nghiệp 

nói trên trong các hoạt động TMĐT của doanh nghiệp, trong đó sử dụng kết hợp Internet 

và các công nghệ số hóa để thực thi các hoạt động quản trị cần thiết nhằm vận hành 
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thành công hoạt động kinh doanh TMĐT của một doanh nghiệp. Quản trị tác nghiệp 

TMĐT giúp cho nhân viên vận hành các hoạt động TMĐT nắm rõ được nhiệm vụ, quy 

trình để phát huy tối đa ứng dụng Internet và sự phát triển công nghệ số vào các hoạt 

động TMĐT. 

 Như vậy có sự thay đổi khi kinh doanh thương mại truyền thống sang kinh doanh 

TMĐT. Nếu doanh nghiệp chỉ chuyên hoạt động TMĐT thì nhiệm vụ của quản trị tác 

nghiệp tập trung vào xây dựng vận hành các quy trình tác nghiệp trên các mô hình kinh 

doanh cụ thể. Nếu doanh nghiệp hoạt động kết hợp cả kinh doanh truyền thống và 

TMĐT, thì quản trị tác nghiệp sẽ phải xây dựng, hoàn thiện và tích hợp các quy trình 

tác nghiệp truyền thống và điện tử tối ưu nhất. 

 Quản trị tác nghiệp trong môi trường điện tử là lĩnh vực mới, nhưng đây là xu thế 

của thời đại, là nhân tố quyết định cho thành bại của doanh nghiệp kinh doanh TMĐT. 

1.1.2 Khung quản trị tác nghiệp trong kinh doanh thương mại điện tử 

Công tác quản trị tác nghiệp của một doanh nghiệp kinh doanh TMĐT thường bao 

hàm nhiều nội dung khác nhau: lập kế hoạch sản xuất; quản trị bán hàng; quản trị mua 

hàng; quản tị tác nghiệp dự trữ hàng hóa; quản trị cung ứng dịch vụ. 

 Quy trình tác nghiệp phụ thuộc vào nhiều yếu tố: tổ chức, con người, ngành hàng, 

môi trường kinh doanh. Với kinh doanh TMĐT, thì môi trường kinh doanh TMĐT sẽ 

ảnh hưởng tác động lớn đến quy trình tác nghiệp TMĐT của doanh nghiệp. 

 Xét về khía cạnh hình thức, công tác quản trị tác nghiệp TMĐT bao hàm các nội 

dung trên nhưng do hoạt động trong môi trường Internet và số hóa nên công tác quản trị 

tác nghiệp của mỗi doanh nghiệp kinh doanh TMĐT chịu một số ảnh hưởng tới tác động 

của môi trường kinh doanh Internet và số hóa đến quy trình tác nghiệp TMĐT như sau: 

- Khi kinh doanh TMĐT, doanh nghiệp buộc phải thực hiện tin học hóa các hoạt 

động nội bộ của mình. Giao dịch TMĐT diễn ra trong vài giây trong khi các giao dịch 

nội bộ không được điện tử hóa thì sẽ không đáp ứng được các yêu cầu của TMĐT. Do 

vậy, công tác quản lý, xử lý đơn hàng, đặt hàng, quản lý kho, quản lý khách hàng… sẽ 

cần phải được tin học hóa và các quy trình tác nghiệp sẽ phải thay đổi nhiều so với 

truyền thống. 

- Quá trình điện tử hóa dẫ đến doanh nghiệp sẽ phải xây dựng các hệ thống thông 

tin quan trọng hỗ trợ cho kinh doanh TMĐT. Không có các hệ thống này, không thể nói 

đến kinh doanh TMĐT. Ví dụ như các hệ thống thông tin quản lý hàng, quản lý quan hệ 

khách hàng, quản lý đơn hàng. Đồng thời việc cá biệt hóa sản phẩm và dịch vụ cũng 


