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1. Cac chuin cong nghé thong tin

Su phét trién ctia nganh cong nghiép cong nghé
thong tin dugc thuc day boi nhiéu nha san xuat va nhidu
nguoi sir dung thude nhiéu linh vyc khac nhau. Do do6
nhu cau tat yéu ndy sinh 13 can c6 nhiing qui udc théng
nhét vé qui cach cho cac thiét bi dugc san xuit ra va con
ngudi trao doi thong tin thuan loi. Piéu nay 1am nay sinh
nhu ciu théng nhit va st dung cac chuan cong nghé
thong tin. Chuan cong nghé thong tin mot mit dugc céc
nha san xudt 16n hd trg, va do dé tré thanh chuin mic
dinh moi nguoi déu dung. Mit khac, nhiéu nguoi sir
dung c¢6 nhu céu cac phuong tién may moc thé hién dugc
yéu cau xur li ngdn ngir dic thu cta ho, do d6 mét sb
chudn chinh thirc do céc co quan tiéu chuin ban hanh
cling duoc cic cong ti san xuat va ngudi dung chip
nhén.

Cho t6i nay di c6 nhiéu chuan céng nghé thong tin
dugc ban hanh va st dung. Co thé ¢6 nhiéu loai hinh
chuan hién dang dugc sur dung trong thuc té cong nghé
thong tin: chuén vé phan ctng, chuan ki ty, chuan phan
mém, chuan ngdn ngir 1ap trinh, chuan co s¢ dir liéu,
chudn an ninh hé thong, chudn quan li dich vu, chudn
ting truong nang luc to chic, chuan chét luong, ...

Do pham vi phong phu cua cac chuan hién dang
dugc st dung, sau day chi nhic tdi mot s6 chuin quan
trong.



Chudn phén ciing

Thé hé May tinh Co ché Antikythera, Pong co vi
thur phan, Norden bombsight
nha/t Thiét bi lap Khung dét Jacquard loom, dong
(C? co trinh dLiTO’;: co phan tich, Harvard Mark
di¢n) N, z3
o Atanasoff—Berry
May tinh  |Computer, IBM 604, UNIVAC
, 60, UNIVAC 120
Theé hé
thir hai Colossus, ENIAC, Mancheste
(dén Small-Scale Experimental
A .2 ... |Machine, EDSAC, Manchester

Ché}“ Thi€t bi 18p |mar 1, Ferranti Pegasus, Ferranti
khong) |trinh dugc | Mercury,

CSIRAC, EDVAC, UNIVAC

I, IBM 701, IBM 702, IBM

650, 222
The hé M4y tinh 16 IBM 7090, IBM 7080, IBM
thirba |[VAyUMION gy qiem/360, BUNCH
(béng
ban dan
roi va _— . . |PDP-8, PDP-11, IBM
mach May tinh mini System/32, IBM System/36
tich




SSI,
MSI,
LSI)
May tinh _
mini VAX, IBM System i
May vi tinh
A-bit Intel 4004, Intel 4040
May vi tinh Intel 8008, Intel 8080, Motorola
8-bit 6800, Motorola 6809, MOS
Technology 6502, Zilog Z80
<14 |May vitinh |ine| 8088, Zilog z8000, WDC
Thé hé . nte , £110g )
. l,fm‘? 16-hit 65816/65802
(mach |May vitinh |jpg 80386, Pentium, Motorola
tich 32-bit 68000, kién tric ARM
hop .
VLSI) Méy vi tinh Alpha, MIPS, PA-
64-bit RISC, PowerPC, SPARC, x86-
64
May tinh
nhdng Intel 8048, Intel 8051
May dé ban, may nha, may
May tinh cé laptop, may trg giup so thirc ca
nhan nhan (PDA), may xach tay, may

tinh bang PC, may tinh mac trén
nguoi.
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May tinh
luong tir, may
Li tinh hoa hoc,
thuyét/ |tinh toan
thye |DNA méy
hiém |1
NERIEM | 41ang, may
tinh dua trén
dién tur xoay
Céc phéan cimg khac
Chudt, ban phim, can
Va0 choi, may quet anh,
webcam, bang do6 hoa,
microphone
T_hiéF bi ngoai Ra Man hinh diéu
vi (vao/ra) khién, may in, loa
O dia mém, 6 dia
C4 hai cung, 6 dia quang,
may in tur xa
Tam ngan RS-
232, SCSI, PCI, USB
bud : X .-
tml;ong bus méy Tam dai
(két mang Ethernet, ATM, FDD
may tinh)
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Chudn ki tie: Unicode va 1SO 10646

Unicode 13 chuén bd ki tu toan cau dugc ma hoa.
Muc dich cua né 13 tao ra nén tang cho moi chir viét hién
c6 va trong lich sir dugc thé hién trén may tinh. Di song
hanh véi Unicode 1a chuin quéc té ISO 10646, thuc chit
cling hoan toan trung véi Unicode.

Unicode 1a mot chudn cong nghiép vé tinh toan
danh cho viéc ma hoa nhat quan, biéu dién va xt li cac
van ban duoc dién dat trong hau hét cac hé chir viét trén
thé gidi. Puoc phat trién két nbi cting v6i chuan tap ki ty
phd dung va duogc xuat ban thanh sach "The Unicode
Standard,” phién ban mai nhit caa Unicode chia kho
chir hon 110,000 ki ty bao quat 100 chir viét trén toan
thé gigi. Chuan nay bao gdm tip cac so dd ma cho tham
chiéu tryc quan, va phuong phap luan ma hoa va tap cac
cach ma hoa ki tu chuén, tap cac t€p dir li¢u may tinh
tham chiéu, va mot s khoan muc lién quan, nhu thudc
tinh ki tu, qui tdc chuan hoa, phan ra, sép xép, tai tao va
trat ty hién thi hai chiéu (dé hién thi ding van ban chua
ca cac chit viét tir phai qua trai, nhu chit A rip va Do
Thai, chir viét tir trai qua phai). Thang 9/2012, phién ban
méi nhat 1a Unicode 6.2.

Thanh cong cua Unicode vdi viée thong nhat cac
tap ki tu da dan toi vige lan rong va suir dung chi phéi cua
no trong qudc té hoa va ban dia hoa phan mém may tinh.
Chuan nay da duoc cai dit trong nhidu cong nghé gan
day, ké ca h¢ diéu hanh hién dai, XML, ngdn ngir lap
trinh Java, va khudn kho Microsoft .NET.



Unicode c6 thé duoc thuc hién boi cac cach ma
hod khéc nhau. Cach ma thong dung nhat 1a UTF-
8, UTF-16 va UCS-2 bay gio da lac hau. UTF-8 dung
mot byte cho bat ki ki tu ASCII ndo, c6 cung gia tri ma
trong ca cach md UTF-8 va ASCII, va dung t6i bon byte
cho cac ki tu khac. UCS-2 dung don vi ma 16-bit (hai
byte 8-bit) cho ting ki tu nhung khong thé ma hod dugc
moi ki tu trong chuan Unicode hién thoi. UTF-16 mo
rong UCS-2, dung hai don vi 16-bit (4 x 8 bit) dé giai
quyét cho timg ki tu phu.

Chuan cac chir viét cua Viét Nam

Viét Nam 12 mot nude c¢6 54 dan tdc, co mot nén
vin hoa pha tron véi nhiéu nén vin hoa khac trong ving
trong sudt chiéu dai lich s ciia minh. Thyc ra, cac nét
van hoa clia nhiéu nudc lang giéng van con ton tai bén
trong Viét Nam nhu cac van hoa dan toc, ngoai phan da
gia nhap vao van hoa ngudi Viét. Tir quan diém nay, van
hoa Trung Qudc, Thai, Khmer, Cham rd rang di tu biéu
16 ching, dic biét qua chi viét.

Céc ngdn ngit ndi cia cac nhom dan toc thudc vao
tdm ho ngdn ngfr, mdi ho lai chua it nhiéu nhirng ngon
ngit dan tdc riéng, dung nhiéu cach viét v4i nhitng hinh
chir duy nhét va bat thuong trong trao ddi qua viét.

Diéu rat co6 ¥ nghia 12 nguoi Viét da sang tao ra
chir Han Nom, kiéu chir viét biéu y nhu chir Trung Qudc
ma nguoi Viét da dung dé ghi lai ngdn ngir riéng cua
minh va di san bao la cta n6 trong tho ca, lich s, thube
men, va tén giao. Trudc nam 1920, chir Han Nom da 1a



chir quéc gia. Chir Han duoc dung tir thé ki thir nhét cho
t61 vé sau, trong khi do tir thé ki tha 10 Chir Ném da
duogc phat trién dé biéu dién trung thanh hon cho tiéng
Viét.

Quéc nglr 1a chir dya trén chir Latin, vdi cac diu
thanh biéu thi cho thanh trong tiéng Viét, di duoc phat
trién tir thé ki XVI boi cac nha truyén gido phuong tiy
va nhitng tinh hoa nguoi Viét, va da dugc chép nhan lam
chir qubc gia tir nam 1920.

Chtr nguoi déan toc Thai ¢ Viét Nam, theo mot 5O
ngudn, dau tién xuat hién quing the ki 10, thudc vao ho
chir viét Pallava, mot loai chir Vlet cd bat ngudn tir mién
Nam An 6. Pugc ding cha yéu & mién tdy bac Viét
Nam va chiu anh hudng cta chir Quéc ngtr, chit dan toc
Thai da c6 nhitng bién doi va hoi khac hon so véi chir
Thai dugc dung ¢ Thai Lan.

Chir Cham duoc dung béi ngudi Chim & mién
trung va mién nam Viét Nam. Chir Cham thudc kiéu
Brahmic.

Chit Khmer dugc dung trong cong dong ngudi
Khmer & mién nam Viét Nam, va la mot v6i cht ¢
Cambodia.

Chir Trung Qudc duoc dung bdi cong dong ngudi
Hoa ¢ Viét Nam.

Cac chu viét & Viét Nam ngay nay thugc vao 3 ho
chir viét chinh trén thé giéi: chit biéu y, chit An P9 va
chir Latin.

V6i nhidu nd lyc cta cac chuyén gia trong va ngoai
nudc, cho téi nay cac chir viét chinh dugc dung & Viét



Nam di dugc diang ki va chdp nhan dua vao Unicode va
ISO 10646.

Nam 2097, 72 chit Thai duoc chép nhan vao bd
ki tu quoc té Unicode va ISO 10646.

Nam 2007: 85 Chir Cham duoc ch'c”ip nhan vao
Unicode va ISO 10646

Chit Khmer di dugc dua vao Unicode tir dau
(1990) voi 103 ki tu

Chir qudc ngir da co trong Unicode do thugc ho
latin (33 ki tu, 5 dau thanh, 133 ki tu dung san)

Chit Nom da duoc dé nghi ¢6 1 cot cho Viét
Nam tir 1995 va chira 10085 ki ty cho t6i nay
(dang sap stra c6 thém khoang 2000 chir nira)

Nam 2009 va 2010 Vién Tiéu chuan va chit luong
Viét Nam da ban hanh Chuan qubc gia TCVN 8271 thira
nhén cac ki ty chlr Viét da co trong Unicode va I1SO
10646. Chuan nay bao gém cac phan sau:

TCVN 8271-1: 2009 Phan chung

TCVN 8271-2: 2009 chit Han Nom

TCVN 8271-3: 2010 chit Qudc ngit
TCVN 8271-4: 2010 chir Thai Viét Nam
TCVN 8271-5: 2010 chit Cham

TCVN 8271-6: 2010 chir Khmer Viét Nam



Chuan phan mém

Unix va BSD

UNIX System V, IBM AlX, HP-
UX, Solaris (SunOS), IRIX, Danh
sach cac hé dieu hanh BSD

GNU/Linux

Danh sach phén phéi Linux, So
sanh phan phoi Linux

Windows 95, Windows
98, Windows NT, Windows

Microsoft : .
Windows  |2000, Windows Me, Windows
R XP, Windows Vista, Windows
He 7, Windows 8
diéu
hanh |pos 86-DOS (QDOS), PC-DOS, MS-
DOS, DR-DOS, FreeDOS
Mac OS Mac OS cb dién, Mac OS X, 10S
Google Android
Nhing va i
thoi gian Danh sach céac h¢ diéu hanh nhiing
thuc
Thuyc nghiém | AMOeba, Oberon/Bluebottle, Plan 9
tur Bell Labs
Thu |DPa phuong .
vién |tién DirectX, OpenGL, OpenAL




Thu vién 1ap
trinh

Thu vién chuan C, Thu vién khudn
mau chuan

Dy | o thie | TCP/IP, Kermit, FTP, HTTP, SMTP
lié Dang thirc
R HTML, XML, JPEG, MPEG, PNG
Giao dién Microsoft
Giao gg“‘“ ding  \\rindows, GNOME, KDE, QNX
dién |hoa (WIMP) Photon, CDE, GEM, Aqua
ggﬁm Giao di¢n
9 |ngudi ding | Giao dién dong lénh, giao dién
dua trén van |ngydi dung van ban
ban
Xir 1i vdn ban, Xuét ban tai
B6 van bér], Cl?u’ongv triPh'tArinh E)éy', hé ‘
phong quan tri €o s dir liéu, Lap lich va
quan li thoi gian, Trang tinh, Phan
mém ke toan
, . Trinh duyét, emai khach, may phuc
Ung | Truy nhap vu Web, tac nhan chuyén thu, tin
dung |Internet nhén
. .. . |Thiétké dugc my tinh hd trg, ché
Th}et kéva a0 duge may tinh ho tro, quan i
ché tao nha méy, ché tao robotic, quan 1i
day chuyén cung cap
D4 hoa Trinh soan thao d6 hoa quét, trinh
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soan thao d6 hoa vector, BO mo
hinh hoa 3D, Soan thao hoat
hinh, & hoa may tinh 3D, Sira
video, Xt li anh

Am thanh

Trinh soan thao 4m thanh sb
thirc, BO phat am thanh, Tron, Tong
hop am thanh, nhac may tinh

Video

Trinh chinh stra video, Bo phz%t
video, Trinh lam video, Chuyén do6i
dang thtrc video

Ki nghé phan
mém

Trinh bién dich, Trinh hop

dich, Trinh théng dich, Bo go&

16i, Trinh soan van ban, Méi truong
phat trién tich hop, Phan tich hi¢u
nang phan mem Kiém soat sura
d6i, Quan li cdu hinh phan mém

Giao duc

Giadi tri gido duc, Tro choi gido
duc, Tro choi nghiém chinh, mo6
phong bay

Tro choi

Strategy, Arcade, Puzzle,
Simulator, First-person
shooter, Platform, Massively
multiplayer, Interactive fiction

Khéc

Tri tué nhan tao, phan mém chéng
vi rut, quét phan mém hai, h¢ thong
quan li cai dat/goéi, bd quan li t¢p
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Chudn ngon ngiv lgp trinh

Cac ngodn ngit 1ap trinh 13 cong cu dé ngudi phat
trién phdn mém xdy dung chwong trinh va cac hé thong
diéu khién may tinh va mang hoat dong dap tmg cac yéu
cau doanh nghiép nao d6. Tur khi ra doi dén nay da c6
hang trim ngdn ngir 1ap trinh dugc xdy dung, mot sb
trong cac ngdn ngit nay di dugc chuan hod.

Danh sach céc
ngon ngir 1ap trinh

Timeline of programming
languages,

List of programming lanquages by
category,

Generational list of programming
languages,

List of programming lanquages,

Non-
English-
based
programmi
ng
languages

Hop ngilt thuong
dugc dung

ARM, MIPS, x86

12
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http://en.wikipedia.org/wiki/Non-English-based_programming_languages
http://en.wikipedia.org/wiki/Non-English-based_programming_languages
http://en.wikipedia.org/wiki/Non-English-based_programming_languages

Ngonngrlap | ada, BASIC, C, C++, C#, COBO
trinh cap cao L, Fortran, Java, Lisp, Pascal, Obj
thuong duoc dung |ect Pascal

Ngon ngir script BO&JTEJ Seript, Python, Rub
\ \ script, Javascript, on, Ruby,
thuong duogc dung PHP. Perl

Chudn hé quan tri co sé dir ligu

Nhiéu co s dir liéu dd duogc phat trién va cac
chuan mic nhién cta co sé dir lidu ciing duoc hinh
thanh. Pay 1a nhitng hé théng phan mém giup cho con
nguoi quan 1i tap cac dir liéu trong mot mién nao do hay
mot cong ti nao d6. Mot sd hé co sé dir lidu da duoc st
dung nhiéu va tré thanh chuin mic nhién nhu SQL,
Mysql, Access, Informix, Oracle,...

Ngbn ngit 1ap trinh co s& dit liéu nhu PHP ¢ nhiéu
cai dat c6 xu hudng tr¢ thanh chuan mac nhién.

Chuén an ninh 1SO 27000

Hé théng Quan 1y An ninh Théng tin (ISMS:
Information Security Management System) dugc thyc
hién theo cac nguyén tic cua bo tiéu chuin quoc té ISO
27000. C6 thé noi rang, ISO 27000 1a mot phan cuia hé
thong quan Iy chung trong t6 chirc, duoc thyc hién dwa
trén nguyén tic tiép can rii ro trong hoat dong, dé thiét
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1ap, ap dung, thyc hién, theo ddi, xem xét, duy tri va cai
tién dam bao an ninh thong tin cta to chirc.

Bit ddu vao nam 1992, Phong Thuong mai Vva
Cong nghi¢p Anh (UK Department Trade and Industrial)
ban hanh ra qui pham thuc hanh vé hé théng an ninh
thong tin dya trén cic hé théng dam bao an ninh théng
tin ndi bd ctia cac cong ty dau khi. Tai liéu nay sau do
duoc Vién tiéu chuin hod Anh chinh thic ban hanh
thanh tiéu chuan quéc gia véi ma hiéu BS 7799-1 vao
nam 1995. Nam 2000, tiéu chuin nay duogc T chuc Tiéu
chuan hoa Qudc té (ISO) chinh thirc chip nhan va ban
hanh véi ma hiéu ISO/IEC 17799:2000 - tién than cua bd
tiéu chuan ISO 27000 ngay nay.

B¢ tiéu ch}lén ISO 27000 da va s& bao gdm nhiing
tiéu chuan cu thé sau:

e IS0 27000 quy dinh cac van dé vé tir vung va
dinh nghia (thuat ngtr)

e 180 27001:2005 xéc dinh cac yéu cau doi voi
h¢ thong quan ly an ninh thong tin

e SO 27002:2007 dua ra qui pham thyc hanh
Mo ta muc tiéu kiem soat an ninh thong tin
mot cac toan dién V:21 béng Iva chon kiém soat
thuc hanh an ninh tot nhat

e ISO 27003:2007 dua ra cac huéng dan ap
dung

e ISO 27004:2007 dua ra cac tiéu chuan vé do
luong va dinh lwong hé théng quan 1y an ninh
thong tin dé giup cho viéc do luong hiéu lyc
cua vi¢c ap dung ISMS
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e ISO 27005 tiéu chuan vé quan 1y rii ro an
ninh thong tin

e SO 27006 tiéu chuan vé huéng dan cho dich
vu khoi phyc thong tin sau tham hoa cua cong
ngh¢ thong tin va vién thong

Cic yéu cau cua tiéu chuin qudc té& ISO
27001:2005

e Hé thdng quan 1y an ninh thong tin

e Trach nhiém lanh dao

e Danh gia noi bo Hé thong ISMS

e Xem xét ctia lanh dao vé Hé thong ISMS
e Cai tién Hé thong ISMS

Kem theo phu luc quan trong vé kiém soat cac muc
tiéu gom cac nhom yéu td sau :

e Chinh sach an ninh

e T6 chirc an ninh

e (Quan ly tai san

e An ninh nguén nhan lyc

e An ninh mdi trudng va vat ly

e Quan Iy hoat dong va truyén thong
e Kiém soat truy nhép

e Thu nhan, phat trién va duy tri Hé thng
ISMS

e Quan Iy su ¢d an ninh thong tin
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¢ Quan ly tinh lién tuc doanh nghiép

e Sy tuan thu

Chudn qudn Ii dich vu 1 TIL - 1SO 20000

Hién nay chuin toan cau hién tai cho quan li hé
thdng cong nghé thong tin 1a dwa trén Thu vién két cdu
nén cong nghé thoéng tin Information Technologies
Infrastructure Library (ITIL). Bit diu nhu mét thu vién
dé Iuu giir cac thyc hanh tot nhat vé cong nghé thong tin
cho chinh phu Anh, nhiing thyc hanh nay da chang to 1a
mot chi ddn quan li hiru dung cho nhiéu t6 chirc CNTT
trong moi khu vuc va da dugc chép nhén béi nhiéu cong
ti trén khap thé gioi.

ITIL da dugc phat trién dé dap tng viéc thira nhan
rang to chirc dang ngdy cang phu thudc ting 1én vao
CNTT dé dat t6i muc dich doanh nghiép ctia minh. Sy
phu thudc ting 1én nay da lam nay sinh nhu ciu ngiy
cang tang vé dich vu CNTT c6 chit lugng dap tng muc
dich doanh nghiép va hoan thanh cac yéu ciu va mong
doi cua khach hang.

T6 chire tiéu chuan qudc t€ ISO nhan thay ich lgi
cia ITIL nén da phat trién tr ITIL xdy dung ra tiéu
chuan quoc t€ vé quan li dich vu dudi tén goi ISO 20000.

Thu vién két cau nén cong nghé thong tin (ITIL) 12
tap cac thuc hanh cho quan li dich vu CNTT, hoi tu vao
viéc giong thang dich vu CNTT véi nhu cu ciia doanh
nghiép. ITIL mo ta cac thu tuc, nhiém vu va danh séch
kiém khéng chuyén cho t chirc nao, duoc dung boi mot
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t6 chirc dé thiét 1ap murc d ti thiéu vé nang luc. N6 cho
phép to chirc thiét 1ap tuyén co so tir d6 [ thé lap ké
hoach, thyc hién va do. N6 duogc dung dé chimg to su
tuan tha va do viéc cai tién.

Chudn qui trinh va ting trwéng nang lwc t6
chirc CMMI

M6 hinh tang truong nang luc tich hgp (CMMI) la
cach tiép can cai tién qui trinh. CMMI ¢6 thé duoc dung
dé hudng dan viéc cai tién qui trinh qua dy an, phong
ban, hay toan thé t6 chtrc. Cac qui trinh dugc danh gia
theo mtrc d§ trudng thanh cua chung, dugc xac dinh la
cac muc: Khoi dau, Lap lai dugce, Puoc xac dinh, Puoc
quan li dinh luong, Ti uwu.

CMMI hién thoi dé cap toi ba khu vuc quan tim:

~ Phat trién san pham va dich vu — CMMI cho phat
triécn (CMMI-DEV),

Quan i, thiét lap dich vy, — CMMI cho dich vu
(CMMI-SVC), va

Thu nhan san pham va dich vu — CMMI cho thu
nhan (CMMI-ACQ).

CMMI duoc phat trién boi mot nhom cac chuyén
gia tr cong nghiép, chinh phii va Vién Ki nghé phan
mém (SEI) tai Carnegie Mellon University. Cac md hinh
CMMI cung cip hudng dan cho phat trién hay cai tién
c4c qui trinh dép tmg cho muc dich doanh nghiép cia to
chirc. M6 hinh CMMI ciing c¢6 thé duoc ding 1am khudn
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kho dé danh gia sy truong thanh qui trinh cta t6 chirc.
Tir thang giéng 2013, toan bo chudi san pham CMMI da
dugc chuyén tir SEI sang Vién CMMI, mét t6 chirc méi
duoc tao ra tai Carnegie-Mellon.

CMMI bit ngudn tir ki nghé phan mém nhung da
duoc tong qua hoa cao qua nhiéu nim dé bao quat cac
khu vuc quan tim khic nhu phat trién san pham phan
cung, chuyén giao céac loai dich vy, va thu nhan san
pham va dich vu. TUr "phan mém" khong xuat hién trong
cac dinh nghia cia CMMI. Viéc tong quat hoa nay vé
khai niém cai tién 1am cho CMMI cuc ki triru twong. N6
khong chuyén dung cho ki nghé phan mém nhu nhing
b tién nhiém ciia nd6 CMM phan mém.

Chudn chit lwong ISO 9000

Ho chuén 1SO 9000 c6 lién quan téi hé théng quan
li chat luong va dugc thiét ké dé gitip cho céc t6 chiic
dam bao rang ho dap ting cho nhu ciu ciia khach hang va
nhimg nguoi ¢ lién quan khac trong khi van dap tng
cac yéu cau cua luat phap va qui ché lién quan to1 san
pham. Cac chuan dugc T6 chirc tiéu chuan qudc té ISO
cong bd, va cb sin qua cac co quan tiéu chuan qubc gia.
ISO 9000 giai quyét véi cac nén tang cua hé thong quan
li chat lwong, ké ca tam nguyén li quan 1i theo d6 ho cac
chuén nay dua trén. 1SO 9001 giai quyét voi cac yéu cau
ma to chirc mudn dap tng cho chuan nay phai hoan
thanh.

Cac co quan ching nhén bén thtr ba cung cap xac
nhan doc lap rang t6 chirc dap tung cho cac yéu ciu cua
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ISO 9001. Trén mot triéu td chuc trén toan thé gidi da
dugc xac nhan mdét cach doc 1ap, lam cho ISO 9001
thanh mot trong nhiing cong cu quan li dugc dung rong
rai nhét trén thé gidi ngay nay. Tuy vy, mic cho viéc sir
dung rong rai, qui trinh xac nhan ISO da bi phé binh la
lang phi va khong hiru dung cho moi t6 chic.

ISO 9001:2008 Hé thdng quan 1i chat lugng - Yéu
cau 1a mot tai liéu day khoang 30 trang hién sin c6 & cac
t6 chirc chuan qudc gia ¢ ting nude. N6 duge bd sung
thém boi hai chuan khac: ISO 9000:2005 Hé thong quan
i chat luong - Nén tang va t vung, va ISO
9004:2009 Quan i cho su thanh cong bén vimg cia to
chtic - Céach tiép can quan i chat luong. Duy nhét ISO
9001 1a dugc kiém dinh theo myc dich kiém dinh bén
thtr ba. Hai chuén kia 1a b6 sung va chira thong tin sdu
hon vé& cach duy tri va cai tién hé théng quan 1i chat
luong; do d6 ching khong dugc dung truc tiép trong
danh gid bén thtr ba. Noi dung dai cuong cua ISO 9001
1a nhu sau:

Trangiv:iL 0i ndéi dau

Trang v tdi vii: Muc0Gi 0¢i t hi éu
Trang 1t6i14: Y &u c au
Mucl:Pham vi

Muc2: Tham chi éu qui <chuan

Muc 3: Thuat ng & Tvé&aéng @ho SO
9001, khong dugc xac dinh trong ISO 9000)

ngh

Muc4:Hé thdng quan | i chat
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Muc5:Trach nhi ém quéan | i
Muc6:Quan | i tai nguyén

Muc7: Thwc hi én san pham

Muc8:BPo, phan tich va cai
Trang 15 t61 22: Bang tuong tng gitra ISO 9001 va

cac chuan khac

Trang23: Thuw muc

Trudce khi co quan chimg nhén c6 thé ban hanh hay
gia han mot chimg nhén, nguoi ki€ém dinh phai dugc
thoa rpén rang cong ti dugc danh gid da thuc hién céc
yéu cau cua cac myc 4 t6i 8. Cac muc 1 téi 3 khdng
duogc kiém dinh tryc tiép, nhung vi chiing cung cip hoan
canh va dinh nghia cho phan con lai ciia chuan, noi dung
cua chung phai dugc tinh toi.

Chuan nay xéc dinh riang to chtic s& phai ban hanh
va duy tri sau tha tuc dugc lam tai liéu sau:

Kiém so4t tai liéu (4.2.3)

Kiém soat ban ghi (4.2.4)

Kiém dinh ndi b6 (8.2.2)

Kiém soat san pham/tht tuc khong tuan thu (8.3)

Hanh dong sura chita (8.5.2)

Hanh dong phong ngtra (8.5.3)

_ Bén canh nhitng thu tuc nay, I1SO 9001:2008 yéu
c@u t0 chire 1lam tai liéu cho bat ki thu tuc nao khac duoc
can cho van hanh hiéu qua cua n6. Chuan nay ciing yéu
cau t0 chic ban hanh va trao doi vé chinh sach chat
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luong dugc lam tai liéu, Tai liéu hudéng dan vé chét
lwong (ma c6 thé hay khong thé duoc dua vao trong tha
tuc duoc lam tai liéu) va mot s6 ban ghi, nhu duoc xac
dinh trong chuan.

T6m tit cua 1SO 9001:2008 theo ngdn ngit khdng
chinh thuc:

Chinh sach chat lugng la phat biéu chinh thuc
tor cap quan li, gan chat véi ké hoach kinh
doanh va tiép thi va v&i nhu cau khéach hang.

Chinh sach chat luong dugc hiéu va duoc tuan
theo bdi moi muc va véi moi nhan vién. Tung
nhan vién lam viéc hudng téi muc ti€u do
duoc.

Doanh nghiép ra quyét dinh vé hé théng chit
luong dua trén dir liu dugc ghi lai.

Hé théng chét lu()’ng dugc kiém dinh déu din
va dugc danh gid vé sy tudn thu va tinh hiéu
qua.

Cac ban ghi chi ra cach thirc va noi tai liéu thu
va san pharn duge xu li de cho phep san pham
va van dé duogc dai vét vé ngudn.

Doanh nghiép xac dinh yéu ciu cta khach
hang.

Doanh nghi¢p dé tao ra hé thénqué trao (‘ﬁ)i
voi khach hang vé thong tin san pham, yéu céu,
hop dong, don hang, phan hoi va phan nan.

Khi phat trién san pham méi, doanh nghiép lap
ké hoach cho cac giai doan phat trién, v6i kiém
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thir thich hop tai timg giai doan. N6 kiém thir
va lam tai liéu liéu san pham c6 dap ung cac
yéu cau thiét ké, yéu cdu qui ché, va nhu ciu
nguoi dung khong.

Doanh nghiép déu dan kiém diém hiéu ning
qua kiém dinh va hop ndi bd. Doanh nghiép
xéac dinh liéu hé théng chit luong c6 lam viée
khong va cai tién nao co thé duoc thuc hién.
N6 ¢6 thi tuc duge 1am tai lidu cho kiém dinh
ndi bo.

Doanh nghiép giai quyét voi cac van dé qua
khir va van dé tiém nang. No gitr cac ban ghi
vé nhimg hoat dong nay va cac quyét dinh két
qud, va gidm sat tinh hi¢u qua cia chung.

Doanh nghi¢p c6 thu tuc dugc lam tai licu dé
giai quyét véi cac khong tuan thu thyc tai va
tiém ning (cac van dé c6 nha cung cap, khach
hang hay van dé ndi bo).

Doanh nghiép:

0 Phai chic khong ai dung san pham
kem,

0 Xac dinh phai lam gi v6i san pham
kém,

0 Giai quyét can nguyén ciia van dé, va

0 Giir ban ghi dé dung nhu cong cu cai
tién hé thong.
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2. Hé thong tin trong t6 chic

H¢ thong tin

Hé thong tin con nhiéu hon 13 tmg dung phan mém
va cong ngh¢ phan cimg ma nd chay trén d6. H¢ thong
tin cling bao gdm ca ngudi thiét ké, diéu chinh, thay dbi
va quan i moi qui trinh 1am viéc hién c6 dé thuc hién
giai phap nghi¢p vu. H¢ thong tin dién hinh duogc hiéu
mot cach truc quan bao gdm:

Phin_ctimg may tinh: CPU, dia, thiét bi
cudi, may phuc vu, v.v.

Phin mém may tinh: Chuong trinh hé
thong nhu hé diéu hanh, co so dir liéu,
chuong trinh kiém soat vién théng va
chuong trinh tng dung thuc hién chirc nang
ngudi dung mudn, v.v.

Dir liéu: Thong tin ma hé thng gitt qua mot
thoi ki thoi gian.

Thi tuc: Qui tac, chinh sach va lénh cho véan
hanh hé thong.

Con nguoi: Nhimg nguoi van hanh hé
thong, nhiing nguoi cung cap cai vao cho hé
théng hay dung cai ra v.v.

Mot quan ni€ém triru tugng va bao quat hon vé hé
thong tin la:
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Hé thong tin (IS) 14 hé thdng con ngudi, dir lidu va
hoat dong xur 1i dir li€u va thong tin trong td chure. Hé
thong tin c6 thé 1a xur 1i thi cong hay tw dong. Néu no 1a
hé xur li ty dong dung hé théng duwa trén may tinh, thi n6
duoc goi 1a Cong nghé thong tin (CNTT). Nghién ciu
vé hé thong tin tp trung vao fai sao va lam sao cong
nghé c6 thé duoc dung dé quan li ludng thong tin bén
trong t6 chirc.

Dinh nghia hinh thirc vé hé thong tin la:

Tap cic cdu phdn cé lién quan lin nhau dé thu
thap, xur li, luu gitr va phén ph01 thong tin dé ho trg cho
viéc_ra quyét dinh va diéu khién t6 chirc. Tap cac cau
phan nay tuong tic 1an nhau dé hoan thanh cac muc dich
chung cta to chuc.

Vi du: Doanh nghiép 132 mot hé théng. Cac ciu
phﬁn cua nd nhu tiép thi, ché tao, ban, nghién ctru, ké
toan, van chuyén va nhan su tat ca déu cung 1am viéc véi
nhau dé tao ra gia tri doanh nghiép hay lgi nhuén lam loi
cho ngudi chu va nhén vién.

EH

H th " ng tr, c tuyl/n

H¢ thong truc tuyén chap nhén céi vao tryc tiép tu
khu vuc ching dugc tao ra va cai ra dugc tra lai truc tiép
tir noi ching dugc yéu cau.

Mot dac trung chung cia hé thong tryc tuyén 1a &
chd dir liéu dugc dua vao trong hé thdng va dugc nhan
tir hé thong & xa. Thc 13, ngudi dung tuong tac voi hé
thdng tir thiét bi cubi c6 thé dé ¢ xa véi cac thiét bi cudi
khac va tir ban than hé théng.
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Dic trung khac cia hé thdng truc tuyén 14 & chd no
luu giir dir li€u trong tép hay trong co sé¢ dir li€u cia
no, dé cho dir lidu d6 c6 thé duoc truy luc va/hodc sira
d6i nhanh chéng.

Hinh v€ sau cho mo{t minh hoa vé hé théng truc
tuyén.

Thoéng tin dwoc qua
vao tir diém gbc

Caivao

Cai ra duoc truyén toi
noi né dwoc yéu cau

Cai vao
Hé théng
S truc tuyén '

D@ liéu dworc td chire &
noi ching cé thé duoc
truy luc nhanh chéng

NV

Cai vao

H

H th "  ng th i gian th,

Hé thong thoi gian thuc 1a hé théng truc tuyén
kiém soat méi truong béng viéc nhan dir liéu, xu 1i dir
liéu, va cho lai két qua nhanh chéng dé anh hudng t6i
mdi truong vao luc do.

N6 duoc dic trung bang tinh ning sau:
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e Xurli cac hoat dong xay ra tai chd ddng thoi.

e Gan cho cac uu tién khac nhau cho cac
nhi¢m vy khac nhau, khi ai d6 can dugc phuc
vu ngay, trong khi nguoi khac c6 thé duoc
dé tré.

e Ngat mdt nhi€ém vu trudc khi n6 dugc hoan
thanh dé bat dau phuc vu cac nhiém vu cé uu
tién cao hon.

e Trao d6i nhiéu gitta cac nhiém vy, dac biét vi
nhiéu nhiém vu dang lam viéc trén nhimg
khia canh khac nhau cta qui trinh tong thé
nhu kiém soat qui trinh ché tao.

e Truy nhap dong thoi vao dit liéu chung, ca
trong bo nh¢ chinh va ¢ b nho phu, ré1 yéu
ciu tao ra cac thu tuc dé dam bao rang dir
liéu chung khong tré nén bi héng.

Cai vao
Hé théng /
thoi gian
thue

Caira
Céc vi du vé hé théng thoi gian thuc 1a:
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e Hg¢ thong kiém soat qui trinh: dugc dung dé
giam sat va kiém soat cac qui trinh loc dau, che
tao hod hoc, van hanh xay sat va may moc.

e H¢ théng thu thap dir liéu téc dd cao: He
thong nhan dit lidu do tir xa téc d6 cao tir vé tinh
qui dao, hay may tinh bat l1dy khdi luong dit liéu
16n tir cac thuc nghiém phong thi nghiém.

e Hé théng hwéng din tén lira: Hé thong theo
ddi qui dao cua tén lira va 1am diéu chinh lién
tuc dé hudng va day dong co tén lira.

e H¢ thong chuyén mach dién thoai: Hé thdng
giam sat am thanh va truyén dir liéu qua hang
nghin cudc goi dién thoai, phéat hién s6 dién
thoai duoc quay s6, cac hoan canh nhac may va
cit may, va tit ca nhidu hoan canh khic cua
mang dién thoai dién hinh.

e H¢ thong giam sat bénh nhan: Hé thong giam
sat "dau hiéu séng" cua bénh nhan (nhu nhiét do
va xung mach) va hodc diéu chinh thuéc men
hodc bat bao dong néu tin hiu séng d6 di ra
ngoai diéu kién dinh trudc nao do.

H

H th " ng h, tr° quyl/t

Hé hd trg quyét dinh 13 hé thdng trwe tuyén cung
cap thong tin lién quan dudi dang thirc hiru dung dé gilp
cho moi ngudi ra quyét dinh. Pic trung cua hé hd tro
quyét dinh 1a & chd ching khong chi truy lyc va hién thi
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d@t liéu ma ciing con thwe hién da dang cdc phan tich
toan hoc va thong ké vé dir liéu. Mot s6 hé hd tro quyét
dinh cling c6 kha néng trinh bay thong tin theo da dang
hinh db hoa (bang, so dd, v.v.) ciing nhu bio cdo qui
udc.

Hinh v& sau minh hoa cho hé théng hd tro quyét
dinh

D liéu dwoc td chirc va x li dé
giup moi ngwoi ra quyét dinh

Hé thdng
trwc tuyén Cai ra co thé & bat ki dang
Théng tin la céi nao nhw bai trinh bay, so do
vao hay bang, v.v
Céi vao >
—>
Céi vao g

H_—l_:l Céi ra duwoc truyén téi noi
né dwoc yéu cau

Phén logi hé hé tro quyét dinh DSS

e DSS hwéng trao ddi hd trg da nguoi dung lam trén
mot nhiém vu chung nhu Net-meeting.

e DSS huéng dir liéu hoi tu vao viéc truy nhap va thao
tac dir liéu ndi by cong ti va, doi khi, ca dir li¢u
ngoai.
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DSS hwéng tai liéu nhén manh, quan li, truy luc, va
thao tac thong tin phi cdu tric theo da dang thirc dién
tu.

DSS huéng tri thire cung cép tri thizc chuyén gia
giai quyét van dé& chuyén dung nhu sy kién, qui tic,
thu tuc.

DSS hwéng md hinh nhin manh viéc truy nhép t6i
mo hinh thong ké, tai chinh, t6i wu hay mé phong.
DSS huong m6 hinh dung dir liu va tham bién dugc
ngudi dung cung cip dé tro giip cho nguoi ra quyet
dinh trong phan tich tinh huéng; chung khong nhét
thiét phai c6 nhiéu dir lidu.

H¢ thong dwa trén tri thikc

Heé thong duya trén tri thirc hay "hé chuyén gia" bat

chudc hi€u nang con nguoi trong da dang rong cac
nhiém vu "thong minh." Muc dich cta linh vuc tri tué
nhan tao 14 tao ra cac kiéu chuong trinh d6. Voi mot sb
hé théng, muc dich do g:?ln duoc dat téi; véi mot s6 hé
théng khac chung ta co thé bat dau xdy dung chuong
trinh tro giup dang ké cho con nguoi trong viée thuc hién
nhiém vu cua ho.

Heé thong tin c6 thé ...

e Ting gia tri cho doanh nghiép bang viéc tu
dong cac qui trinh doanh nghiép va lam cho
ching hiéu qua va hiéu lwe hon.
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e Ting ning sudt va tao diéu kién cho ting
trudng doanh nghiép.

e Dong vién viéc chia sé thong tin bén trong
cong ti, dé cho cap quan li c6 thé ra_quyet
dinh trén co sé thoi gian.

e Moc ndi hoat dong Cong nghé thong tin vdi
doanh_nghiép lam cho nd thanh thay dwoc
cao d6 trong thé gidi doanh nghiép.

H

H thing tin

Tai san then chdt cia cong ti ngay nay, 1a thong
tin cua ho, dugc biéu dién trong con nguoi, kinh nghiém,
bi quyét qui trinh, va phat kién (bang phat minh, ban
quyén, bi mat kinh doanh).

C dat wu thé kinh doanh, cong ti phai dua vao sir
dung t6t nhat két cAu nén cong nghé thong tin manh hay
hé thong tin.

Quan 1i hé thong tin 1a bd mdén quan i con nguoi,
qui trinh, va cong nghé dé cung cAp gis tri_doanh
nghiép cho cong ti.

Muc dich tiém ning ciia hé thong tin 1 hd tro va
bién doi doanh nghiép dé c6 uu thé canh tranh.
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Qulinz h" thtng tin

Quan 1i hé thong tin 12 bd mén quan li bao quat
viéc ung dung con nguoi, cong nghg, va qui trinh duge
goi chung 1a hé thong tin dé gidi quyét vin dé doanh
nghiép.

Nguoi quan 1i h¢ thong tin phan tich dir liéu duge
thu thap trong hoat dong cua t6 chirc dé giup ra quyét
dinh doanh nghiép.

H

Nh™ chuy°n nghi p quln |2 h
gi?

Bac cau qua 16 hong gitra

doanh nghiép va cong nghé
Doanh nghiép

\ Quan li hé
théng tin (ISM) \
C

ong
nghé

Mti tr<€ ng doanh nghi p th1

e Kinh té thi truong & qui md toan cau
e Chu ki kinh doanh: Véi tdc do cua Internet
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e Van hanh doanh nghiép 24/7
e Tu nhan hoa & hop nhit
e Truong thanh & Thu nhan

e Xu huéng toan cau hoa
Nhu cfu doanh nghi p
Méi trudng toan cau 1 canh tranh ménh liét. Moi

doanh nghiép déu & dudi stic ép cuc 16n dé sdng con
bang vi¢c phan ung lai nhitng dicu sau:

e Thay doi vé nhan khau hoc (toan cau hod, phan
bd ngudi, mua, ban va canh tranh toan cau)

e Cong ti khong 6n dinh (hoi nhap, thu mua, gat
bo, lién minh, v.v.)

e Kiém soat chi phi (Kim lai va giam chi tiéu)
e Chét lugng

e Tri thirc & ki nang (cong nghé mai, ki nang mai,
V.V.)

e Qui ché (nhiéu rang budc, qui tic, v.v.)
M. c ti°u doanh nghi p

Pé ton tai va thanh cong, doanh nghiép phai:
e La tdt nhit trong thi trudng duoc chon

e Duy tri cau tric chi phi thip
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e Chép nhan cach tiép cin khac biét toi doanh
nghiép

e Dat to1 thod man ctia khach hang
e Bio vé va ting truong thi phan
e (Co dap tng nhanh véi nhu ciu thi truong

e Cai tién lién tuc qui trinh doanh nghiép

nNW s " ng c¢c,n v™ th"nh c¢ctng
DPé ¢6 wu thé canh tranh, doanh nghiép phai thac

bay cong nghé thong tin d€ tw dong hod qui trinh va X0a

bé 18nq phi.
Doanh nghiép phai uwéc lugng ddi thu canh tranh

cta minh dé truy nhap vao cai la can thiét dé dat t61 wu

the toi da.

Doanh nghiép phai moc ndi thyc hanh doanh
nghi€p cot yéu voi cong nghé tao kha ndng mai va dan
lai chap nhan cong nghé tot nhat cho wu thé mdi.

Cong nghé tao kha niang mong mudn s& c6: Uu thé
gia ca/hiéu nang;Uu thé tinh nang / chirc nang

Cing ngh c¢- thw L€ ¢ d¥%ng

1. Ting tdc d6: Nhanh hon ngudi, giam quan liéu,
du thtra.
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Doa

Luu giir & truy luc: Luu gilt va truy luc thong
tin nhanh hon va giam chi phi.

Trao doi: Chuyen dif liéu va thong tin tir chd
nay trong qui trinh sang cho khac ngay lap ttc
va theo da dang hinh thirc.

Kiém soat: Kiém soat qui trinh doanh nghiép,
tang thong lugng, X04 bo 10i.

Giam sat: Kiém tra va theo ddi hoat dong.

HO tro ra_quyét dinh: Thu thép dir liéu va
thong tin dugc dung tai diém quyét dinh.

o

nh nghi p mong L i

Gilr an ninh va phan phéi dir liéu trong toan
doanh nghiép dé gitip cap quan li ra quyét dinh.

Nhung logic nghi¢p vu vao trong ung dung
CNTT, céac qui tdc va tinh toan van hanh trén dir
liéu d6 (tai chinh, hé thdng ké toan).

Tich hop nhiéu hé thng trong nha cia t6 chirc
thanh hé thong toan doanh nghiép mo rong, dat
doanh nghiép vao trong mang gia tri toan cau
(nhu, ERP, SCM).

Thiét 1ap kénh dbi dién khach hang lam hop li
hoa cam két v&i phan doan chién luwoc (nhu
CRM).
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Cing ngh’ thtng tin

Cong nghé thong tin phai dugc dung dé thuc day
tinh_hiéu qua va téc dd bang viéc tao khi ning tw
dong hos qui trinh va chia sé théng tin trong toan to
chtrc, va loai b trao doi khong can thiét va trung lap dir
licu.

Khéach hang
(CRM)
Doanh ngh
Hv :
¥
Ho "t E(Nghl p Qk#écAhn
kinh doanh hang
Ing T
Ko 0 théng tin Ban/Ti Yp
Tai chinh
QuAn |2 Hé 't hin
cung ¢
! chy 1t (ERP)
Nh”™ cung
(SCw™m)
|

Cing ngh’' thtng tin chi/n

Do stric ép canh tranh toan cau ménh liét, moi
doanh nghiép déu yéu ciu rang tai nguyén coéng nghé
thong tin dwoc chuyén thanh t6 chirc chién lwoc then
chot hoi ty vao:

e St ménh phan biét va huong dich

e Lap ké hoach chién luoc, tao giai phap
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e Khach hang va thi truong dugc hdi tu
e Dinh hudng chién luoc va qui trinh

e Tap san pham, dugc xéac dinh gia ting gia tri
vé thuong mai

H¢ thong tin doanh nghiép

‘Nguoi chu doanh nghiép bao gid cling can thong
tin dé ra quyét dinh. Ho can biét nhu cau thi trudong ve
san pham ctia ho dé cho ho c6 thé dat gia ban; ho can
biét chi phi va thu nhap dé tinh toan loi nhuan cta ho; ho
can biét thing giang gia ca trong thi trudng dé cho ho ¢o
thé mua vat tu tho v6i gia tot nhat co thé duge. Khong
biét nhitng théng tin nay, ho khong thé kiém soat duoc
doanh nghiép ctia hg mot cach hi¢u qua. Trudc khi dung
méy tinh, nhiéu doanh nghiép phai lay thong tin nay tir
bado chi, dai phat thanh, cac chi dao cua chinh phu, tu
truc giac riéng cua ho, hay tham chi tur tin ddn thi
truong. V&i hé thdng thong tin, ho c6 thé 1y moi thong
tin ho can dé ra quyét dinh ma khong phai roi khoi ban
cia minh, va nhiing thong tin nay l1a chinh xac hon véi
nhiéu chi tiét hon.

Hé thong tin doanh nghiép cé thé dugc dinh nghia
1a hé théng xir 1i dit liéu phat sinh boi doanh nghiép va
tao ra thong tin giup cho cép quan li ra quyét dinh, giai
quyét van d¢, giam rui ro, va kiém soat doanh nghiép.
Ngay nay hé thong tin dya trén may tinh va cong nghé
vién thong truy nhap, thu thap va xir li dir lidu tir khip
trén thé gidi, 24 gid mot ngdy va 7 ngdy mot tudn. S&
kho tim ra mot doanh nghi¢p ma khong phu thudc vao hé
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thdng tin. Ngay nay, nhitng hé thong nay thu thap dir liéu
thi truong qua Web, xur li cac giao tac doanh nghiép ¢
An D6 hay Trung Quéc khi ngudi quan 1i & Mi van con
dang ngu. Ho xtr li, phan tich va 1am ra cac bao céo day
da cho nguoi quan li khi nguoi quan li vao van phong
bubi sang.

Trudce khi dung may tinh va internet, moi thong tin
déu phai duoc thu thap qua bao chi, dai phat thanh va goi
dién thoai gitta cac van phong trén khap thé gidi. Giao
tdc doanh nghiép phai duoc nhiéu nguoi dua vao, xu li
va chuan bi mot cach thu céng. Chung phai dugc phan
tich boi cac chuyén vién doanh nghiép rdi dugc gb thanh
bao cao bdi cac thu ki, dung may chit. Cac bdo céo nay
duogc gui té1 vai van phong cho nhiing nguoi quan li
kiém diém trude khi duoc soan thanh béo cdo diéu hanh
cho ngudi cha cong ti. Hé thong thu cong nhu vay mot
cach dién hinh s& phai mat vai tudn t6i vai thang moi
sinh ra dugc bao céo. Chiing ciing phoi ra nhidu 161 & vai
diém, va co thé bi nhitng ngudi quan 1i & mirc nao do sira
d6i trudc khi n6 dat toi nguoi chi cong ti. Hé thong tin
ding may tinh, c6 thé xtr 1i moi dir liéu, 1am viéc khai
thdo phan tich, va sinh ra bdo cdo trong vai gio. Do do,
ngudi cha cong ti ¢c6 moi thong tin dé ra quyét dinh
nhanh chong.

Hé thong tin xtr 1i dit liéu bang phan mém doanh
nghiép dac biét dugc viét cho muc dich dic biét. Phan
mém nhu vy c6 thé chi huy may tinh phan tich dit liéu
theo mot s6 cach va tao ra cac loai bao cao khac nhau.
Nhimng nguoi quan 1i khac nhau ldy dit liéu duoc phan
tich theo cac cach khac nhau dé phu hop véi vai tro,
trach nhiém cua cong viéc cua ho. Chang han, nguoi
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quan i tai co xudng s& chi nhin dit liéu co xudng dé cho
ho ¢6 thé ra quyét dinh 6 murc co xuong. Nguoi quan li
ban hang va tiép thi s€ chi thiy dir liéu ban “hang dé cho
ho co the ra quyét dinh vé quang céo va tiép thi dé lam
tang s6 ban san pham. Tat nhién, ngudi chi cong ti s&
thdy moi thtr néu ngudi d6 mudn nhung phan 16n nguoi
d6 can dir liéu quan trong cho phép nguoi do ra quyét
dinh chién lugc. Nhirng kiéu bao céo nay chic 1a khong
thé c6 dugc trong hé thong thu cong.

Véi tién bod cua cong nghé thong tin, nhiéu hé
thong tin c6 cac chuc nang phuc tap chuyén dung lam
vi€c phan tich dir li¢u theo cac muc dich khac nhau. Vi
dir liéu duge to chirc va luu gitr trong co so dir lidu dé
truy luc va cdp nhat, nhimg phan mém trinh sat doanh
nghiép nay s& tim chung dé phan tich xu huéng trong
kinh doanh va sinh ra bdo cdo dac bi¢t cho nguoi diéu
hanh cdp cao hay ngudi chi cong ti. Nhitng phan mém
nay ap dung khai pha dir liéu, phén tich dir liu va cong
nghé tim dé nhan dién chd khong chinh xac, khiém
khuyét, hay tham chi gian 14n bén trong hé thong. N6 bat
dau bing viéc tao cac muc tiéu chuén nao do roi tich luy
dir liéu va tao kha nang kiém tra liéu hiéu nang thuc té
c6 dap ung theo cac chuin nay khong va lidu cac muc
tidu c6 bi thay d6i hay c6 thé bi sira d6i khong. N6 c6 thé
tom tit ca dit liéu bén trong va bén ngoai dudi dang thirc
d6 hoa dé canh bao cho quan li cap cao vé nhiing van dé
nao do trong cong ti. Khi can, n6 cho phép nguoi quan li
cap cao tim moi diém dic thu dé didu tra thém. Nhitng
phan mém nay ciing thu thap thong tin ngoai nhu dir liéu
thi truong dé gitip cho nguoi quan li hiéu xu huéng dang
noi lén.
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Phat trién cac hé thong tin nay bit diu voi phan
tich yéu cau dic thu. Tiung cong ti déu ¢ cac nhu cau
khéc nhau va céch thirc khac nhau dé lam kinh doanh
cho nén yéu cau cta ho s& bién thién. Nguoi phat trién
phan mém lam thiét k& hé théng phai hiéu nhu ciu cia
ho va viét cac chuong trinh khac nhau cho ting cong ti.
Khi nhiéu cong ti mua hé thong tin, ho can nhiéu nguoi
phat trlen dé viét phan mém chuyén dung. Dot nhién nhu
cau vé nguoi phat trién phan mém va céng nhan CNTT
bung né trén khip thé gigi. D6 1a li do tai sao nhu ciu
vé cong nhan CNTT la cao hon nhiéu va thiéu hut cong
nhan c6 ki nang CNTT trg thanh gay gat vi nhiéu cong ti
can nhing hé thong tin nay.

Pé van hanh nhitng hé thong tin viing chai nhu vay
yéu cau mot kiéu ngudi quan 1i méi, ngudi co tri thic vé
cong nghé. Nguoi quan 1i hé thong tin giéi co thé cung
cap cho ngudi quan i cap cao va ngudi cha cong ti cac
bdo cdo vdi trang thai dugc cap nhat nhat va cling chi ra
cac khu vuc c6 van dé. Ho co thé td chirc cac bao cdo
nao dé vé van hanh noi bod hay thi truong bén ngoai.
Ngay nay nhiéu hé théng tin nay di duoc chuan hoa
thanh hé Lap ké hoach tai nguyén cong ti - Enterprise
Resource Planning (ERP); Quan li quan hé khach hang -
Customer Relations Management (CRM); va Quan 1i day
chuyén cung cép - Supply Chain Management (SCM),
diéu gitip cho cic cong ti toan cAu quan 1i van hanh cta
ho trén khip thé gioi.
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Qudn li hé thong tin-1

Ngay nay Cong nghé théng tin c6 khip moi noi va
kiém soat nhiéu thir, tir xudng ché tao 16n cho t6i doanh
nghiép nho, tir hé thdng chinh phu t6i cac hé thong
doanh nghiép tu nhan. Cong ngh¢ thong tin (CNTT) la
viéc nghién ctru cach may tinh xur li thong tin va tao ra
gia tri trong thi trudng canh tranh cao. Nguoi chuyén
nghiép CNTT lam viéc trong tit ca cac loai nganh cong
nghiép, thiét ké phan ctmg, phan mém, mang truyén
thong, Xay dung Ung dung internet, va nhiéu thir nita.
Béi vi mién co hi rng san c¢6 cho nhirng nguoi chuyén
nghiép cong ngh¢ thong tin, tri thirc trong cong nghe
thong tin c6 thé giup gan nhu bat ki ai tim ra viéc tot
trong nganh cong nghi¢p ma ho thich.

Tuy nhién khi linh vuc Ki nghé phian mém, Khoa
hoc may tinh hoi tu vao ki thuat, c6 Iinh vuc khac to hop
cac khia canh ctuia cong nghé va doanh nghiép nhung hoi
tu nhiéu hon vao quan li thay vi ki thudt c6 tén la Quan li
h¢ thong tin (ISM). Bing cap trong quan li hé thong tin
(ISM) co thé chuan bi cho ngudi hanh nghé vao mot
nghé 1i thu trong da dang nganh cong nghiép. Khi cong
ngh¢ thong tin dong vai tro quan trong ngay cang tang
trong doanh nghiép, nhiéu cong ti dang tim kiém ngudi
c¢6 ki ning v6i kinh nghiém vé quan 1i hé thong cong
nghé thong tin cta ho.

Theo nhidu nghién ctru cia chinh phu Mi, sinh
vién c6 bang ISM c¢6 thé troi hon & nhidu viéc 1am ngay
sau khi tot nghiép. Nhiing ngudi c6 ki ning trao ddi tot
c6 thé 1am viéc nhu dai dién cong ti dé hd trg khach
hang. Nhiing ngudi ¢6 ki ning quan i tot c6 thé quan li
trung tdm dit liéu, mang, hay két cAu nén cua cong ti.
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Nhitng ngudi c¢6 tai ning cao co thé bt dau nhu ngudi
quan 1i bd phan CNTT rdi tién 1én quan 1i toan b mang
méy tinh va cudi cing 1én t6i Giam ddc thong tin (CIO)
ctia cong ti. Thé gidi cong nghé thong tin bao gid ciing
thay doi, cho nén hoc cach bat kip v6i nhip do ciia cong
nghé 13 mot trong nhitng diéu quan trong nhit ma sinh
vién hoc khi ghi danh vao loai chuong trinh nay. Nhip do
cong nghé thay d6i nhanh co nghia I nhiéu kiéu ngudi
khac nhau duoc yéu ciu dé chuyén mon hoa trong da
dang khu vuc khéc nhau, cung cép nhiéu co hdi cho moi
nguodi. Boi vi dé bat kip theo mot khia canh cia cong
nghé hon voi tat ca cac cong nghé, diéu quan trong cho
sinh vién ISM 1a chuyén mon hoa trong linh vyc dac thu
nhu quén li dich vy, quéan li mang, quan li co s¢ dir liéu,
quan li an ninh, quan i itng dung hay quan li thuong mai
dién tr v.v.

Bang cip trong quan 1i hé thong tin (ISM) ¢ thé
cho sinh vién uu thé hudng toi vi tri quan 1i so véi nguoi
khac béi vi khong thanh van dé ho lam viéc trong nganh
cong nghiép nao, ho co thé chic chén rang cong ti ciia ho
ding cong nghé thong tin theo mot s cach. Tir hd trg XU
li kinh doanh khach hang cho tdi ché tao va cung cdp
dich vu cho khach hang toan cau. Chinh phu ciing la
ngudi st dung lao dong 16n thué nhiéu sinh vién tot
nghiép ISM vi nhiéu cong viéc cta chinh phu nay duoc
chuyén thanh ty dong hoa may tinh. Tri thirc vé cong
nghé thong tin co thé gitip gan nhu bat ki ai thing tién
trong nghé nghiép ciia minh va bao dam an ninh viéc
lam t6t.

Sinh vién theo dudi bang cép trong quan li hé
thong tin (ISM) KHONG phai c6 kha nang ki thuat cao
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nhung phai 1a nguoi giai quyét van dé. Trong khi hé
thong tin giup cho doanh nghiép lam moi sy nhanh hon,
t6t hon va ré hon, chiing ciing c6 thé tac dong 1én nhiéu
th néu ching KHONG lam viéc ding. C6 kha ning
quan li nguoi ki thuat, nguoi lam viée trén hé thong tin,
sinh vién ISM phai c6 tri thirc nén tang vé cach thirc hé
thong tin 1am viéc. Sinh vién phai c¢6 kha nang nhan dién
va giai quyét van dé theo dung thoi gian, cho nén c¢6 kha
nang phan tich va ra quyét dinh nhanh chéng 1a mot ki
nang quan trong cho sinh vién ISM. La nguoi quan li
cong nghé thong tin, nguoi ISM thudng lam viéc & chd
nhiéu nguoi KHONG biét may vé hé thong tin. Didu nay
nghia la ho phai c¢6 kha nang giai thich cho nhirng nguoi
d6 vé hé thong tin (phan climg va phan mem) va cach ho
hd tro cho doanh nghiép. Diéu nay yéu cau tri thire tbt va
kha niang trao d6i. Boi vi nhidu ngudi ki thuat c6 xu
huéng danh nhiéu thoi gian vao cong viéc ki thuat va
khong biét miy vé doanh nghiép cho nén ngudi ISM
phai c6 kha nang giai thich khia canh doanh nghi€p nhu
ngén sach, tai chinh, thoi gian, chi phi va thu hdi theo
dau tu cho nhitng nguoi ki thudt ndy. Vé toan thé, trao
ddi, kha nang dao tao, gido duc, va quan li 1a nhiing ki
nang ban chét cta sinh vién ISM.

Pa sb viéc quan li cong nghé thong tin (ISM) la
pht hop cho sinh vién c6 tri thic rong vé ca doanh
nghiép va cong nghé voi ki niang trao doi t6t, ki ning
viét, tu duy logic, va ki ning lanh dao. Phan 1én viéc
ISM yéu cau bang dai hoc cho mirc vao nghé va thuong
can bang cép cao hon cho quan li cAp trung (Thac si vé
khoa hoc trong quan li h¢ thong tin hay thac si quan tri
kinh doanh co6 hoi tu vao cong ngh¢). Chuong trinh dién
hinh bao gém nhiéu mén hoc vé cong nghé thong tin va
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doanh nghiép bao gdm: Nhiap mon ngdn ngit 1ap trinh,
nhdp mon quan li h¢ thong tin, anh ninh mang tinh toan,
mang va hé thdng vién théng, quan tri co s¢ dir liéu,
quan li du an h¢ thong tin, ki ndng lanh dao va trao doi,
va tai chinh doanh nghiép.

C6 yéu t thi vi vé nhirg ngudi hoc ISM: & ca Mi
va chau Au, nhiéu sinh vién ISM 1a nit. Theo nhiéu
nghién ctru dai hoc, phan 16n sinh vién nam ua thich linh
vuc ki thuat nhu Ki nghé phﬁn mém, khoa hoc may tinh
nhung nhiéu nit sinh vién thich hoc vé quan li hé thong
tin. Cac nghién ciru nay ciling thiy rang phu nir c6 ki
nang trao doi tot hon. Ho c¢6 thé quan 1i ngudi ki thuat tot
hon dan 6ng vi ho c6 kién nhan hon, siéng ning va cé
kha ning giai thich moi thir voi sy sang t6 hon. Nhiéu
ngudi trong sd ho ¢6 ki ning doanh nghiép t6t hon, dic
biét trong khu vuc ké toan va tai chinh va c6 kha ning
xdy dung mdi quan hé tét hon véi khach hang. Do 1a li
do tai sao ISM 1a chon lya dugc va chudng cho phu nir
nhimg ngudi mudn 1am viée trong khu vuc céng nghé
théng tin.

Ngay nay, dich vu ki thuat 1a mét khai ni¢ém quan
trong ngdy cang ting trong doanh nghiép. Phin mém
khong con chi 14 san phdm ma tr¢ thanh dich vu. Phan
mém nhu dich vy (SaaS) 1a chon lya phé bién cho nhiéu
cong ti bat dau ap dung cong nghé thong tin dé tu dong
ho4 doanh nghiép ciia ho. Phan 16n cac cong ti nay déu
tim kiém nhitng nguoi ¢ thé quan 1i duoc hé thong tin
ctia ho hay quan li nha cung cép ngudi cung cap dich vu
thong tin cho ho. Py 1a vi tri mirc vao rat tét cho cac
sinh vién co thé nhan dién va giai quyét cac van dé, vi
diéu d6 yéu cau nhiéu cudc hop, thao luan va gip g& véi
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khach hang va nha cung cdp. Viéc ndy yéu cau ki ning
trao ddi tuyét hao va nhiéu kién nhin dé giai thich moi
thir cho nhiing nguoi khong biét miy vé cong nghé
thong tin. Diéu nay nghia 1a ngudi ISM phai c6 kha ning
giai thich cac thi tuc theo thuit ngit don gian dé cho
tung ca nhan ma ho dang cé gitip c¢6 thé hiéu dugc. Ho
cling phai 1a ngudi nghe can than dé hiéu van dé khi
khéch hang giai thich cho ho.

C6 mot s6 chon lwa nghé nghiép vé quan 1i hé
théng tin:

e Quan li dich vu: Co6 tri thire vé hé thong tin c6 the
giip cung cap dich vu thong tin cho ngudi dung.
Biét vé cong ngh¢ va nhiing diéu dic biét nao lam
cho né thyc hién tét hon san pham cua ddi thu canh
tranh c6 thé 13 cong cu ban hang hang ban chat
trong thi truong ngay nay. Khi khach hang tré nén
dugc thong tin nhiéu hon, quyét dinh ctia ho thudng
dua trén li€u ca nhan dinh ban dich vu cho ho c6 tra
161 thod dang cho cau hoi ciia hg khong. Khach hang
can dugc thuyét phuc rang dich vu phan mém ho
dang mua s& dap tng cho nhu cau cia ho. Vi ho,
d6 1a dau tu, va nguoi quan li h¢ thong tin can ban
cho ho dich vu tot nhat dap tmg cho nhu cau va
mong doi cua ho, do d6 lam cho ho thanh khach
hang thudong xuyén.

e Tu van Ki thuit: Mot s6 cong ti nhé hon khéng c6
kha ndng gilr nhan vién ki thuat toan thoi. Cac cong
ti nay thuong s€ thué tu vén ki thuat, hodc 1a nguoi
ki hop déng doc lap hodc qua hing tu van. Nhitng
nguoi nay doi mot ti 1¢ tién dic biét va hd tro tam
thoi cho cong ti khi ho thanh 1ap hé thong mdy tinh
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mai hay cdp nhat hé théng hién thoi cta ho. Nha tu
van 1am viéc cing cong ti dé quyét dinh phan cimg
va phan mém nao 1 dung cho nhu cau cua cong ti.
Sau khi hé théng duoc thyuc hién, ho trg gitp trong
dao tao nhan vién va cung cap hd trg ki thuat tam
thoi cho cong ti.

e Quan li cong nghé thong tin: Khi cong ti mo rong
hé thong cong ngh¢ thong tin, nhiéu nguoi ISM sé
duogc can t6i dé quan li ngu0'1 ki thuat. Cép quan li
h¢ thong tin s& lam vi€c voi can bo ki thuat dé nhan
dién giai phap t6t nhat cho doanh nghiép, mua phan
cung, phan mém va quan li cai dat cling nhu an ninh
cua hé thong. Vi hé thong tin dugc tich hgp vao
trong hé théng doanh nghiép ¢ nhiéu muc khac
nhau, diéu quan trong 1a ¢é nhitng nguoi quan 1i cap
trung gioi dé quan li van hanh hang ngdy, ra quyét
dinh ciing nhu lam viéc véi khu vue kinh doanh dé
tao ra gia tri cho cong ti.

C6 nhidu didu nguoi thyc hanh co thé lam dé
chuan bi di vao chuong trinh bang cip trong quan li hé
thong tin. Thuo nhat, diéu quan trong 1a thu dugc nhiéu
kinh nghiém dung may tinh nhat c6 thé dugc trude khi
dang ki vao dai hoc. Co nhiéu cach lam diéu nay, tur theo
hoc 16p may tinh, c6 ban be chi cho ban cach dung cac
tng dung may tinh khac nhau hay dung Internet dé tim
thong tin ¢6 thé gitip ban xay dung tri thirc cua minh Vé
cong nghé thong tin. C6 mot s6 website t6t thao ludn veé
thay d6i trong cong nghé va nhimg dot pha moi nhét
trong cong ngh¢ thong tin gitp cho sinh vién quen di
cung dong chay véi nhitng cong nghé méi nhit trong
nganh cong nghiép cta ho, cho phép ho ra quyét dinh
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hiéu qua hon d6i véi phan cimg va phan mém nao duogc
dung. Biét cai gi co san cho ban cling quan trong nhu bat
ki cai gi khac trong cong nghé thong tin.

Néu ban ghi danh vao chuong trinh béng dai hoc,
diéu quan trong 1a chon dung 16p dé chuan bi cho ban
than minh. Nguoc vai nhiéu hiéu sai vé .cong ngh¢ thong
tin, bang cap ISM KHONG yéu cau nhiéu toan hoc, khoa
hoc va cac mon hoc ki thuat nhu so voi linh vuc ki thuat
khac nhu ki nghé phﬁn mém, khoa hoc may tinh. Ban
phai c6 tri thirc vé cach may tinh lam viéc va mdt s6 mon
1ap trinh cdn ban dé cho ban hiéu cach nguoi ki thuat xay
dung phén mém nhung hau hét cac mon hoc déu tap
trung vao khia canh quan li va kinh doanh, KHONG vao
khia canh ki thuat. C6 dugc viéc lam trong nganh cong
nghiép cong nghé thong tin, du chirc vy 1a nha tu van,
quan i hay hudéng dich vy, 1a mét cach tuyét hao dé thu
dugc kinh nghiém co gia tri lam thac day nghé nghiép
cta ban lén murc cao hon trong vi tri quan 1i.

Qudn Ii hé théng tin-2

Mot sinh vién gui cho t6i mot email hoi: “Thay co
thé viét thém vé Quan li hé thong tin (ISM) dugc khong.
Em nghe noi rang CMU d3 cung cdp chuong trinh nay
cho SEGVN nita, diéu d6 c6 ding khong?"

Pap: Vang, CMU da cung cép chuong trinh dao
tao Quan 1i h¢ thong tin (ISM) cho SEGVN (dai hoc Van
Lang va Duy Tan). Toi da viét vai bai béo vé chil dé nay
trén website cia SEGVN. Ngay nay chiing ta séng trong
xa hoi dang phu thudc ngay cang tang vao cong nghé
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thong tin. Cac cong ti nhan ra rang thong tin cta ho 14 tai
san c6 gia tri cao vé y nghia chién luge va ho dua trén
truy nh@p nhanh chéng va tinh toan thong tin chinh xac
cho su séng con cua ho. Cac doanh nghi¢p thanh cong
khong thé duy tri duoc uu thé ctia ho néu khong c6 nang
luc 1anh dao tir cac t6 chac CNTT cua ho. Ung dung cua
cong nghé thong tin dang tré nén ngay cang quan trong
cho moi cong ti vi no thay ddi cach to chic lam kinh
doanh. Canh tranh va hop tac trong thé gi6i toan cau hoa
V61 moi truong nang dong da tao ra nhu cau vé nhing
ngudi co thé 1anh dao, lam viéc cung nhau trong cac to
va ap dung cong nghé thong tin dé dap ing cho nhu cau
doanh nghiép ctia cong ti.

Tuy nhién, ca khoa hoc may tinh va ki nghé phan
mém déu hoi tu nhiéu vao khia canh ki thudt chu
KHONG vao khia canh quan i cia cong nghé thong tin.
Do la li do tai sao chuong trinh dao tao thir ba nhu Quan
li vé h¢ thong tin (MIS) hay Quan li h¢ thong tin (ISM)
duoc can toi de phat trién nhirng nguoi 1anh dao ¢ can
bang manh vé quan li, cong nghé va ki ning lanh dao
dugc can dé giai quyét cac hé thdng tich hop toan cau
phuc tap.

Chuong trinh MIS/ISM phuc vu cho sinh vién
muén biét cach ap dung cong nghé¢ thong tin vao giai
quyet van de trong cong ti. No cung cap cho sinh vién
nén tang vé cong nghé dé cho ho ¢ thé hiéu vai tro cla
hé thong tin trong méi trudng doanh nghiép. N6 chuén bi
cho sinh vién quan 1i dy an CNTT c¢§ vira va 16n nhu tich
hop hé thong tin va qui trinh doanh nghi€p, quan li du an
CNTT, quan li dich vu CNTT, va quan li h¢ thong tin.
Chuong trinh nay hdi tu vao nhu cau dugc dat 1én nhing
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nguodi quan i h¢ thong tin nhu co sé dir liéu, nha kho dir
li¢u, tich hop qui moé 16n, an ninh va dao duc, quan 1i tri
thirc, quan 1i dich vy, trinh sat doanh nghi¢p, va cac chu
dé dic biét co lién quan khac nhu Lap ké hoach tai
nguyén cong ti (ERP), Quan li quan hé khéach hang
(CRM) v.v. Bén canh nhirng khu vuc nay, sinh vién cling
hoc “ki ning mém” mot ki nang méau chdt trong thé gidi
doanh nghiép ngay nay. Muc tiéu cua chuong trinh quan
li h¢ thong tin (ISM) la phat trién nang lyc cia sinh vién
dé 1am nhiing diéu sau:

e Cung cap ki ning 1anh dao dua trén gia trj trong
lap k& hoach, phat trién, va quan 1i h¢ thong tin.

e Tich hop hiéu qua hé¢ thong tin ’V(')’i chién luoc
doanh nghiép, qui trinh va ra quyét dinh.

e Tinh toan hi€u qua ctia hé thong tin trén cong ti
va nhéan su.

e Trao do6i mdt cach hi€u qud, lam viéc trong to,
va tg danh gid ndng luc cd nhan, nhiing diém
manh va diém yeéu.

Viéc ciia ngwoi qudn li thong tin

Mot ngudi hanh nghé hoi: “Khac biét gi giita
ngudi quan li hé thong tin, ngudi quan tri hé thong,
nguoi quan tri co s¢ dir liéu, nguoi quan tri mang? Em bi
1an 16n véi nhimng thuat ngit nay vi nhidu viéc 1am mé ra
liét ké ching khac nhau."

Pap: Ngudi quan li hé thong tin quan 1i toan thé
van hanh cua hé thong tinh toan cho mot cong ti (trung
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tam dir liéu hay CNTT va cac két ciu nén mang lién
quan). Ngudi d6 chiu trach nhiém vé van hanh chung va
bao tri hé théng phan cimg va phan mém chay trén
chung. Phan 16n nguoi quan 1i hé théng tin 1am viée cho
Giam dbc thong tin (CIO) hay giam déc CNTT dé hd tro
cho viéc giong thang cong nghé¢ thong tin (CNTT) va
doanh nghiép dé chic rang nd c6 thé gitip cho kinh
doanh cua cong ti dat t61 cac dich tai chinh va hiéu nang
thi truong. Nguoi quan 1i hé thong tin phai chic rang h¢
thong CNTT vén hanh nhu duoc mong doi va cung cp
gié tri doanh nghiép cho cong ti.

Nguoi quan li hé thong tin khong phai la nguoi lap
trinh hay ngudi phat trién phan mém, mic dau ngudi do
¢6 tri thue 1ap trinh chung ma s& cho phép ngudi do6 viét
cac kich doan co s& cho nhiém vy quan tri nhung phan
16n nguoi quan 1i hé thong tin khong 1ap trinh. Tri thice
vé 1ap trinh ctia ngudi d6 giup cho ngudi d6 hiéu van dé
CNTT va cach may tinh 1am viéc véi phan mém chay
trén ching. Viéc chinh ctia nguoi d6 13 quan 1i va chic
rang hé thong CNTT lam viéc dung. Dé lam diéu do,
ngudi d6 can tri thirc vé cac hé diéu hanh. (Chang han,
Unix, Linux, Novel va Microsoft Windows.) Nguoi do6
cling can ¢ tri thirc tot vé phan mém chay trén may tinh
va cach chiing tuong tac véi cac may tinh khac va may
phuc vu trén mang.

Nguoi quan 1i hé thong tin thuong lam viéc cung
vo1 cac chuyén vién ki thudt khac nhu nguoi quan tri hé
thong dé ra quyét dinh vé hiéu ning hé théng (sao luu,
lru gitr, t6i wu hod) va chuyén vién an ninh dé ra quyét
dinh vé€ an ninh ctua hé thong (tuong ltra, chdng virus).
Phan 1én cac cong ti lon déu c6 céac chirc vu tach biét cho
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chuyén vién an ninh, va ngudi quan tri hé thong nhung
v6i cong ti nho, ngudi quan 1i hé thong tin c6 thé phai
lam cd ba vi¢c nhu sao luu, cai dat tuong Itra va an ninh
may tinh.

Nguoi quan tri co s¢ dit 1i€u chiu trach nhiém quan
li va bao dudng co so dir li¢u ctia cong ti. Viéc lam nay
yéu cau tri thirc chidu siu vé phan mém co s¢ dit lidu
duoc cai dit boi cong ti cling nhu chiu trach nhiém sao
lwu moi dir liéu cong ti. Phan 16n nhitng ngudi quan tri
lam viéc cho ngudi quan 1i hé thong tin.

Nguoi quan trj mang chiu trach nhiém cho két cau
nén mang cho «cong ti nhu duy tri hub, bo chuyén mach
va bo dinh tuyén ciing nhu di cap trong toa nha. Viéc nay
yéu ciu tri thirc sau vé cac qui tic va qui ché ap dung
cho két cau nén mang vat li. Nguoi quan tri an ninh
mang cling chiu trdch nhiém vé an ninh trén mang, diéu
s& bao gdm truy nhdp vat li vio phong may phuc vu.
Ngudi d6 chiu trach nhiém vé tuong lira va bao tri hé
thong an ninh. Phan 16n ngudi quan tri mang lam viéc
cho nguoi quan 1i hé thong tin.

Nguoi quan tri Web duy tri cac dich vu phuc vu
(nhu Apache hay IIS) cho phép truy nhép ndi bo hay bén
ngoai vao tram web. Cac nhiém vu bao gdm quan li
nhiéu tram, quan tri an ninh, va lap céu hinh cic ciu
phan va phan mém can thiét. Phan 16n nhitng nguoi quan
tri Web lam viéc cho ngudi quan i hé thdng tin.

Tuy theo kich ¢& cta cong ti, mot ngudi co thé
chiu trach nhiém cho nhiéu vi tri néu trén. Tuy nhién,
trong phan 16n cac cong ti, co phan tach riéng biét trach
nhiém vi mot s viéc 1am yéu cau tri thirc va ki nang ki
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thuat dic biét trong khi sb khac hoi tu chi yéu vao doanh
nghiép va quan Ii.

Truwong day quadn li hé thong tin

T6i nhan duoc mot email nguoi gui viét: “Toi rat
quan tdm té1 mdt chuong trinh maéi ¢6 tén 1a Quan 1i hé
thong tin (ISM). Thay c6 thé néi thém cho t6i vé nd
dugc khong va truong nao 1a tét nhét trong linh vuc
nay?”

Sau day 1a cau tra 10i ctia toi: “Vé can ban, Quén 1i
hé thong tin (ISM) khong phai 1a méi, n6é da c6 vao cung
thoi khoa hoc may tinh va ki nghé phan mém. Tuy nhién,
no dang tré nén ngay cang quan trong hon trong vai nam
qua khi ngay cang nhiéu doanh nghiép ding hé thong tin
dé cai tién hiéu qua cua ho dé duy tri canh tranh trong thi
truong toan cau hod nay. Khi ho dung nhiéu céng nghé
thong tin hon, ho cin ai d6 ¢6 thé gitp ho quan li hé
thong ctia minh. Chang han, mét cong ti ¢6 thé ding co
so dir liéu may tinh dé git ddu vét san phiam nao ban
chay nhit. Mot co quan chinh phil ¢6 thé ding hé thong
thong tin dé nhan dién thong tin vé gia tri dat dai dé ban
hanh thué tai san. Chinh quyén dia phuong c6 thé tao ra
mot cong noi moi ngudi co thé thu duoc théng tin va co
kha nang tai xuéng nhitng mau biéu nao d6 ma khong
phai di to1 co quan chinh quyen dja phuong. Tét ca
nhitng diéu ndy yéu cau nhiéu hon chi cac cong viéc ki
thuat.
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Khi sinh vién hoc vé& quan 1i hé thong tin (ISM), ho
s€ hoc cach dua cong nghé vao lam vig¢c trong doanh
nghiép va cac to chirc khac. Ho s& hoc vé cdu triic quan
li to chirc, tir giam ddc thong tin (CIO) cho t6i quan i
cép trung va quan li van hanh nhu ngudi quan 1i du 4n va
quan 1i mang. Ho ciing hoc cach thiét lap két cau nén
mang, tién nghi luu trlt, co s¢ dit liéu may tinh, an ninh
may tinh va nhiéu tht nita.

Tuy nhién, may tinh va cong nghé khong chi héi tu
vao linh vuc nay ma sinh vién con biét cach giup ngudi
khac dung cong nghé, cung cip dio tao, giai thich moi
thir cho nguoi khac nhu céc van dé dao dtrc va x3 hoi
lién quan téi cong ngh¢ nhu the internet, blogs, wiki va
cac cong nghé cong tac khac. Sinh vién phai hiéu gia tri
doanh nghiép cta cong nghé, c6 kha ning sip dit ludng
cong viéc va dir licu, td chirc luu gilt dir 1iéu, va hoc cach
quan li cac dy an.

Ngudi quan 1i hé théng tin 1& mdi ndi ban chat
gitra cong ngh¢ va nguoi kinh doanh, nguoi kinh doanh
c6 thé hay khong thé hiéu cong nghé that rd. Dicu t6t
nhat vé quan li hé thong tin (ISM) 1a & chd ban giai
quyét véi cac "van dé thyuc t€” 13 quan trong cho doanh
nghi¢p trén co s¢ hang ngay vi nod yeu cau rang ban co ki
nang trao doi tot c¢6 kha ning giai quyét van dé& nhanh
chong va ra quyét dinh twong Gmg véi vai tro ctia ban. Hé
thong tin khong c6 gia tri gi miy néu noé khong giai
quyét cac van dé kinh doanh, lam cho kinh doanh nhanh
hon, tot hon va ré hon. Trong cac 16p quan li h¢ thong
tin, ban s& hoc cach doanh nghiép dung hé thong tin dé
cai tién van hanh cua ho va thu duoc gia tri dap ing muc
dich cua no6. Ban ciing s€ hoc cach quan li cac h¢ thong

52



tin da dang dé cho ching phuc vu tét nhit nhu cau cia
cac nganh cong nghi¢p dac thu. Va ban tham chi s€ hoc
cach hé thong tin co thé cai tién cach doanh nghiép duoc
t6 chrc.

Lién quan toi truong tot nhat dé hoc trong linh vuc
nay, ban co thé kiém liéu trudng c6 chuong trinh moi
nhat va tot nhat duoc thira nhén trén quoc té hay khong.
Nhiéu sinh vién méi t6t nghiép trong linh vuc nay c6 thé
lam viéc cho céac cong ti nudc ngoai hay di ra nudc ngoai
dé 1am kinh doanh, do d6, mot chuong trinh dugc thira
nhan qudc té s& 1a tét hon chuong trinh dia phuong. Ban
c6 thé xem liéu mot trudng c6 duoc trang bi bang cong
nghé moi nhat hay khong? Mic dau linh vyc nay khong
hoi tu qua nhiéu vao ki thuat nhu khoa hoc may tinh hay
ki nghé phan mém nhung ban can phai c6 mot s6 tri thic
vé cong nghé va co kha nang biét cach nd 1am viéc. Ban
c6 thé kiém xem liéu cac gido su trong truong co bt kip
v6i cong nghé méi khong va liéu ho ¢ két ndi véi cong
nghiép khong, hay ho c6 lam viéc trong cong nghiép hay
c6 nghién ciru trong cong nghiép khong. Ban ¢ thé kiém
xem liéu trudng c6 mbi quan hé nao d6 véi cong nghiép
khong va céc co hdi hoc tdp khac ma ban s€ c6 kha nang
chon Iya tir khi con trong nam hoc va liu truong c6 giup
cho ban klem dugc viéc sau khi t6t nghiép khong. Ban
c6 thé biét vé ti 18 sap xép viéc 1am cua trudng, (so sinh
vién c6 viéc lam trong linh vue hoc tap so voi s6 sinh
vién tot nghiép trong linh vuc d6) ciing nhu danh tiéng
cta trudng trong cong nghiép.
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2. Quan li quan hé khach hang (CRM)

Qudn li quan hé khdach hang

Chuong trinh quan li quan h¢ khach hang (CRM)
1a san pham phan mém dugc thiét ké dé gitip cac doanh
nghiép hoi tu vao mbi quan hé véi khach hang cua no.
Phan mém CRM theo ddi lién hé véi khach hang, thu
thap thong tin ban hang, dir li¢u hd tro san phém va cac
van dé khac. Moi dir liéu dugc phén tich, phan loai, va to
chte thanh bao cdo cho cip quan 1.

Ngay nay gan nhu moi doanh nghiép déu ding
chuong trinh CRM, dac biét doanh nghiép phu thudc vao
co s& khach hang 13p lai, dung t6 ban hang dé lién hé véi
khach hang, hay nhimg nguoi cung cap dich vu bao
hanh. CRM thu thap dit liéu khach hang, nhan dién diéu
khéch hang can, xac dinh liéu khach hang c6 mong doi
cai gi do tur cong ti khong, nhan dién khach hang mai
cling nhu khéach hang thod man hay khong thod man véi
cong ti v.v.

V& can ban, hé théng CRM la mot co so dir liu,
lru gitr thong tin ¢o t6 chure vé khach hang va cic ban
ghi cua ho dé cho phép cap quan li cong ti ciing nhu
nguoi ban hang va tlep thi truy nhap nhanh chéng dé ra
quyét dinh. Cac kiéu thong tin dwoc luu giir tuy thude
vao hé thdng duoc dung lam gi va hé thong duoc thiét
1ap thé nao.
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CRM hd trg cho cong ti trong viéc kiém khach
hang (tiép thi, ban) giit ho 1a khach hang trung thanh
bang viéc cho ho céc 1i do dé & lai v6i cong ti (khuyén
khich, giam gia) va tang truong thu nhap thém tur ho qua
thot gian bang viéc ban cho ho nhiéu tha ho di mua
(khuyén khich dic biét dé ting s6 ban). Trong qua khu,
phan 16n cac 1i thuyét kinh doanh chi héi tu vao viéc ban
hang va lgi nhudn nhung trong canh tranh toan cu, mot
li thuyét méi noi 1én dé hoi tu vao viée giir khach hang
va tdng truong doanh nghiép. Ngay nay “thoa man khach
hang” 14 qui tac méi cia doanh nghiép.

Gitlr khach hang ¢ lai véi doanh nghiép 1a c6 hi¢u
qua chi phi 16n hon nhiéu viéc bao gio ciing phai tim
khach hang méi. Nhiéu doanh nghiép ngay nay dang hoi
tu bén ngoai hudng tdi khach hang. Bang viéc cho khach
hang dich vu tdt hon, hiéu nhu ciu cta ho va hd tro ho,
d& dang hon dé giit ho 1a khach hang trung thanh. Do 1a
li do tai sao phan mém CRM duoc ding rong réi trong
moi doanh nghiép. Chang han, cong ti vién thong ting
nhiéu dién thoai di dong cho khéach hang ching nao ho
cong dong ¥ & lai v6i cong ti it nhat trong hai nim. Dé
gitt ho, ctr hai muoi thang cong ti lai cho phép ho d6i
dién thoai cii lay dién thoai méi dé cho ho khong chuyén
cong ti. Tét nhién, cong ti s& tang truong thu nhap thém
bang viéc tinh thém tién vao cac tinh nang phu, luu gii,
va nang cap dé cho ho chi nhiéu hon.

C6é nhiéu san pham phin mém CRM trén thi
truong; mot sd duoc thiét ké cho doanh nghiép hay cong
ti dac bi¢t. Tuy nhién, phén 16n san ph'flm phai duoc
chuyén biét hod cho timg doanh nghiép. Cac hé thong
CRM duoc cai dat kém c6 thé gay nhiéu hai hon 14 loi.
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Co s6 dit liéu chi 1a tot khi né chtra thong tin, néu dit lidu
khong duoc to chire tot, hay khong dugc luu gitr dung,
thi n6 khong thé duoc dua vao dé bao cdo. Lay thong tin
sai s& phi thoi gian va tién bac, va c6 thong tin khong
dung dugc chuyén cho khach hang co thé 1a diéu toi té
cho doanh nghiép.

pé chuyén bi¢t hoa mot CRM, cong ti cAn ¢6
nguol quan li h¢ thong tin ¢6 ki nang, nguoi hiéu ca
doanh nghiép cting nhu Van dé ki thuat. Nhimg ngudi cd
ki ning nay co thé cai tlen cac ung dung CRM méi dé
lam cho chung lam viée t6t v6i kinh doanh cua cong ti.
Khong co6 hleu biét vé doanh nghiép hay khong co hiéu
biét ki thuét t6t, cong ti co thé phai phu thudc vao céac

nha tu vin bén ngoai dé chuyén biét hoa cac ung dung
CRM.

Dinh nghia vé qudn li quan hé khdch hang
(CRM)

Chién lugc dugc dung dé thu thap théng tin vé nhu
cau khach hang dé phat trién mo6i quan hé manh hon.

Trong thé gi6i canh tranh cao, quan hé khach hang
t6t co thé xac dinh sy thanh cong hay that bai ctia doanh
nghiép. Moi doanh nghiép déu phai hiéu nhu cau cia
khach hang va cach ho c6 thé dap tmg cac nhu cau d6 va
nang cao lgi nhuan cua ho déng thoi.

CRM bao gdm nhiéu cdu phan (cac khéi xay dung)
dé dem nhiéu manh mau thong tin vé khach hang va xu
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hudng thi truong lai & cho doanh nghiép c6 thé tiép thi
san pham va dich vu ctiia ho mot cach hi¢u qua hon.

Ngay nay CRM thuong dugc dung trong cong
ngh¢ thong tin nhu tdp cac phuong phap luén, phan
mém, va nang lyc Internet gitip cho doanh nghiép quan li
moi quan hé khach hang theo cach cé t chirc, nhu:

e Giap doanh nghiép nhan dién va nhdm téi khach
hang t6t nhat, quan 1i chién dich tiép thi véi muc dich
va muc ti€u 10 rang, va sinh ra chat lugng lanh dao
cho t6 ban hang.

e Tro giup cho doanh nghiép cai tién ban hang, hap
dan khach hang méi, mé tai khoan mdi, va quan li
ban hang bang viéc tdi wu chia sé thong tin va tu
dong hod cac qui trinh hién c6.

e Thiét 1ap mbi quan hé tét hon voi khach hang, cai
tién sy hai 1ong ciia khach hang va lam cyc dai loi
nhuan; nhan dién khach hang sinh 161 nhét va cung
cép cho ho mirc dich vu cao nht.

Muc dich cia CRM

CRM la chién luge sir dung cong ngh¢ thong tin va
tai nguyén nhan lyc dé thu dugc cai nhin sau vao hanh vi
ctua khach hang va gia tri ciia nhitng khach hang do.
CRM c6 thé gitip cho doanh nghiép tang thu nhap
boi:
o Cung cap san pham va dich vu ma khach hang
Muon.
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e Dua ra dich vu khach hang t6t hon.
e Ban chéo san pham hiéu qua hon.

e Gilp nhan vién ban hang dong cac thuong vu
nhanh hon.

e Gilr khach hang hi¢n c6 va phat hién khach hang
moi.

CRM & Cong nghé¢ thong tin

Quan li quan hé khach hang (CRM) 1a chién lugc
doanh nghiép v&i muc dich lam cyc dai tinh lgi nhuén,
thu nhap va su thoa man cua khéach hang.

Pé thu thap hiéu qua thong tin vé thi truong, doanh
nghi€p phai dung cong nghé thong tin de nim bat, luu
giit va phan tich khach hang, nha cung cap va xu hudng
theo cach hop thoi.

Chuc nang doanh nghiép hd trg cho CRM bao gém
ban hang, tiép thi, dich vu khach héng, dao tao, quan li
hiéu nang, tai nguyén nhén lyc va boi thuong.

Cong nghé hd trg cho CRM phai duoc tich hop
nhu mot phan ciia mot chién lugc CNTT toan thé giong
théng v6i chién luge doanh nghiép. Khong c6 giong
thang nay, CRM s¢& khong thanh céng vi n6 bi giéi han
vao phan mém ma khéng hiéu cach cac chirc nang doanh
nghi¢p khéac van hanh.

Tai sao CRM cian CNTT?
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Phan mém Quan li quan hé khach hang (CRM) ¢
cing muc dich nhu quan hé khach hang truyén thong
nhung véi viéc ding hé thong tinh toan. N6 c6 thé ting
tbc qui trinh va ty dong hoa va luu giit moi thong tin
trong céc tai liéu dé phan tich.

Vé6i phan mém CRM, cap quan li c6 dit liéu lich sir
ma ho cb thé phan tich va nhan dién xu huéng va nhu
cau khach hang theo cach dung thoi gian - dép ung
nhanh hon nghia 13 sy thoa méan cta khach hang t6t hon
va vu thé canh tranh ting cao.

CRM 1a vi du tot nhat vé cach chién lugc doanh
nghiép va CNTT nén dugc giong thang day du.

Cung cap cho nhan vién doi dién véi khach hang
cach nhin duy nhat day du vé moi khach hang ¢ moi
diém tiép xuc va qua moi kénh.

Cung cép cho khach hang cach nhin duy nhét day
du vé cong ti va cac kénh md rong ctia no.

Biét khach hang ciia ban

Pé CRM duoc hiéu qua, doanh nghiép trudc hét
phai hiéu khach hang ctia minh 12 ai va gia tri ctia ho qua
thoi gian song. Doanh nghiép phai x4c dinh nhu cau cia
khach hang 13 gi va lam sao dap tng tot nhat cho cac nhu
cau do.

Doanh nghiép phai nhin vao moi cich khac nhau
dé thu duoc thong tin vé khach hang, noi chdn va cach
thirc dir 1iéu nay dugc luu gilr va cach n6 hién thoi dugce
dung.
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Chang han: Doanh nghiép c6 thé hoc vé khach
hang ctia n6 bang viéc t6i tham truc tiép, ghé thim trang
web cua ho, trung tdm goi dién thoai, nhén vién ban
hang va viéc tiép thi va nd luc quang céo.

Hé thong CRM c¢6 thé thu thap ludng dit liéu giira
cac hé thong van hanh (nhu hé thdng ban hang va kho)
va hé thong phan tich nay cé thé giup phan loai qua
nhitng ban ghi ndy dé tim ra hinh mau. Nhimg ngudi
phan tich doanh nghiép c6 thé kiém diém dir liéu nay dé
rat ra két luan vé tung khach hang va lga chon cac khu
vuce noi dich vu tdt nhat duge can toi.

Biét doanh nghiép ciia ban

Quan li quan hé khach hang 1a vé QUAN HE giira
con nguoi. Doanh nghiép dugc thuc hién bdi con nguoi,
va doanh nghiép ton tai trudc khi c6 may tinh, cho nén
quan hé giita nhiing nguoi trong doanh nghiép ton tai
trude khi c6 may tinh - CRM khong dugc phat minh ra
néu thiéu may tinh.

Nhiéu sai 1dm d& pham phai khi cdp quan i tim
giai phap CRM trong cong nghé thong tin ma khong hiéu
doanh nghiép. Trong méi trudng canh tranh cao do, cp
quan 1i ¢c6 xu hudéng "mua" giai phap phan mém CRM
ma khong hiéu rang phan mém CRM chi 1a CONG CU
cho céc thi tuc d3 co tai chd.

Thyc hién CRM 1a néi vé TRI THUC vé cach cong
ti van hanh. No la vé cac qui trinh quan hé voi khach
hang HIEN THOI dugc ty dong ho4 bang may tinh.
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Khéi xdy dung ciia CRM

héng tin khach han

Co so dir liéu

Hé thdng quan Phan tich &
li nang lwc giam sat

\ M6 hinh hoa /

doanh nghiép

Coéng tac & Mang

Cac khéi xay dung co so cia CRM bao gdm diéu
Sau:

Co sé dir liéu - dé luu giir thong tin khach hang
ciing nhu cac khach hang tiém ning va twong tac ctia ho
v6i doanh nghiép, ké ca thong tin don hang, théng tin hd
trg, yéu cau, phan nan, phong van va dap tng diéu tra.

Thong tin_khach hang - phan tich vé nhu ciu
khéch hang va du phong tinh sinh 15 trong cac ban ké
hoach cho cic nhém khach hang khac nhau. Ban ké
hoach nay phai nhén dién tuong tac khach hang (con
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nguoi, dugc tw dong hoa hay té hop ca hai) trong phan
mém theo doi déu vét liéu ké hoach muu dd c6 duge
tuan theo hay khong, va liéu két qua mong mudn co thu
duoc khong.

Mé hinh hoa doanh nghiép - chién lugc quan hé
khach hang, muyc dich va két qua: s6 hiéu va md ta cho
lidu muc dich c6 duoc dap tng khong va cac mé hinh vé
phan doan khach hang va ké hoach muu dd co tac dung
nhu duoc gia thuyét khong.

Hé thong quan li ning lue - khdi xay dung ndy s&
phén tich kha nang va nang lyc khach hang dé nhan dién
viéc dao tao dugc can t6i sé tao kha nang cho t6 chuc t6i
gan hon dé dat két qua mong mudn.

Giam séat phan tich va chit lwong - nhan dang
tiéng noi, d6i sanh hinh mau video, phan tich thong ké,
tinh chi phi dya trén hoat dong dé chung cugc xac dinh
tinh sinh 101 cia chinh sach va cac hoat dong quan hé
khach hang qua vong doi cta tirng nhém khach hang cé
chung mot tap xac dinh céc dac trung.

Cong tac va két mang xi hoi - cong nghé¢ 1am hd
so va tuong tac cho phép khéach hang tuong tac voi
doanh nghi€p, ban cua khach hang, va cac hinh mau trién
vong va chién lugc.

CRM Ia gi?

CRM c6 1a ty dong ban hang khong? CRM co6 hod
tro khach hang khong? CRM c6 la trung tdm goi dién
thoai khong? CRM c¢ 1a ban trg giup khong? CRM co6 1a
nhan vién tryc di¢n thoai khong?
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Dap: Thyc ra, no 1a tat ca nhiing diéu trén.

Chirc ning then chét ciia CRM

Thu nhén (khach hang moi) : Bang viéc lam mot
viée siéu cap vé quan li lién hé, trién vong ban hang, tiép
thi truc tlep, & hoan thanh.

Néng cao (thoda mén cua khach hang) : Bang viéc
hd tro dich vu siéu cao tir mot to két mang dap ung cia
nhirng nguoi ban hang va chuyén vién dich vu.

Gitr (khach hang cua ban) : Giap nhan dién va
thudng cho nhiing khac hang trung thanh, sinh 161 nhat.

CRM: Trung tam goi dién thoai

Trung tam goi dién thoai la van phong trung tam
dugc dung voi chu dinh nhén va truyén khdi luong 16n
yéu cau qua dién thoai. Phan 16n cac doanh nghiép ding
trung tam goi dién thoai dé tuong tac véi khach hang cua
ho.

Trung tam dién thoai goi t¢1 quan tri hd tro san
pham sap dua ra hay yéu cau thong tin tir nguoi ti€u thy.

Trung tdm dién thoai goi di dugc dung dé tiép thi
tor xa, nhom khach hang quen, va thu no.

Vi du vé céc trung tdm goi dién thoai la: xac nhan
danh muc don hang qua thu, ho trg khach hang vé phan
ciing va phan mém may tinh, ban trg gitp, ban hang va
tiep thi.
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Mot trung tam goi di¢én thoai dién hinh duoc van
hanh véi vai tram [am viéc c¢6 chira may tinh, bd tai nghe
dién thoai dugc ndi voi chuyén mach vién thong. N6 ¢
thé dugc van hanh doc lap hay két mang v&i mang may
tinh cOng ti dé thu thap va litu giit thong tin.

Trung taim lién hé

Bén canh trung tim goi dién thoai, moi diém lién
hé khach hang nhu thu, fax, don hang, yéu cau va e-
mails c6 thé dugc xur li tai mot vi tri —trung tam lién hé.
Quan li lién hé & tai khoan
Gilip nam bat va theo doi moi dir liéu co lién
quan voi cac lién hé qua khire va cac lién hé duge
lap ké hoach véi nguoi co trlen vong & khach
hang. Tra 10i moi yéu céu vé kinh doanh ciia
cong ti.
Ban
Cung cap cho nguoi ban hang cong cu & dir ligu
dugc can dé hd trg cho ho dé quan 1i hoat dong
ban hang.
Gitp 1am tdi uu viée ban chéo & va ban tang 1én.
Tiép thi & hoan thanh
Gitp chién dich tiép thi tryc tiép bang cac nhiém
vu tr dong hoa.
Gilip ndm bat & quan i dit liéu trién vong & dir
li¢u dap ting cua khach hang.
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Giup hoan thanh béng V’iéC 1ap lich nhanh ch(’)ng
cac lién h¢ ban hang & cung cap thong tin thich hgp ve
san pham & dich vu cho ho.

Tinh riéng tu & qui ché

Khi thu thap dir liéu nhu mot phan cia hé thong
CRM, doanh nghi€p phai xem xét tdi tinh riéng tu cia
khach hang va an ninh dir liéu d6i véi méi trudng phap 1
va van hoa. Mot s khach hang wa thich dam bao rang dir
liéu cia ho khong dugce chia sé voi bén thir ba ma khong
c6 sy dong ¥ cua ho va rang no khong thé duge truy
nhdp mot cach trai phép boi bén thur ba.

Phan mém CRM c6 thé ning cao tuyén tap nay va
phén tich dit li€u hanh vi cua khach hang, dan t61 céac
trao doi lién quan hon doi vai khach hang.

Cong nghé CNTT

Khai pha dir liéu 13 nguyén tic phan loai qua mot
khdi lugng 16n dir lidu va ldy ra thong tin c6 lién quan.
N6 thuong dugc dung boi cic to chuc trinh sat doanh
nghiép, va cdc nha phén tich tai chinh.

Chelmg han: cong cu CRM co thé duogc dung dé du
bao khach hang co6 thé c6 kha ning nhat:

a) dugc thu nhan

b) dugc ban chéo hay ban tdng 1én
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c) bé yén
d) Puoc giit lai, cit gitr hay 1y lai

V6i nhitng cong cu nay, doanh nghi¢p khong phai
lién hé v6i ngudi co trién vong hay khach hang qua trung
tam goi dién thoai hay thu tin. Chi ngudi c6 trién vong
dugc du bao dé co kha ning cao dap umg cho mot dé
nghi dugc lién hé.

Trwéce khi chon lya hé thong CRM ...

Cong cu CRM c6 thé giup 1am ting ning sudt va
gidm sét sy thoa man cua khach hang.

C6 thé kho cho ngudi doanh nghiép dung céc cong
cu phén mém ma ho khong quen thudc. Trude khi lya
chon cong cu CRM, cip quan li CNTT trudc hét phai
hiéu qui trinh doanh nghiép va cach nguoi doanh nghiép
van hanh.

Cép quan li CNTT phai chic rang cong cu nay la
don gian va dé dung.

Chang han: cong ti t6i ding mot cong cu CRM tich
hop vo1 Microsoft Outlook, cho phép thong tin khach
hang duoc tap trung hod, dé dang 1ap quh cac gu(f)c hen
va cudc hop va gui email khach hang thong nhat va dap
ung.

Pé dat duoc viéc chap thuan CRM thanh cong,
dleu ban chét 14 dung giai phap CRM tich hop voi phan

mém ma cong ti ban di dau tu thoi gian va tién bac trong
van hanh.
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Thuc hién CRM

Phat trién chién lugc doanh nghiép cua ban véi
viéc hoi tu vao khach hang trudc khi xem xét loai cong
ngh¢ CRM nao ban can.

Khong thye hién hé théng CRM ngay mot lan, ma
dung ting dan timg khdi mot dé nguoi dung quen véi hé
thdng va diéu chinh n6 twong tng. Bit dau véi du an thir
nghiém c6 t6 hop moi chirc niang can thiét ma du linh
hoat dé cho phép chuyén biét hoa trén con dudng.

~ Phai chic h¢ thong CRM ¢6 khuon kho kién tric
d61 qui m6 dugce dé cho phép di€u chinh khi cong nghé
thay doi.

Dimg udc luong thip vé ban c6 thé thu thap duoc
bao nhiéu dit liéu va phai chic rang ban c6 kha ning mo
rong hé thong néu can.

Phai can than vé dit liéu nao duoc thu thap va luu
gitt. Pumg luu gitr MOI dir lién ban co thé co, didu do
lam cho viéc phan tich vé sau khé hon. Luu giit dit liéu
v6 dung 1am phi thoi gian va tién bac.

Van dé véi thue hién CRM
Théch thic théng thudng nhat ma cong ti phai dbi

dién khi thyc hién hé thong CRM 1a & chd nhiéu ngudi
khong hiéu ich 1¢1 va qui trinh cia CRM.
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Nhiéu ngudi khong biét tai sao dau tur vaio CRM 1a
quyét dinh dung dan va co6 thé so 1a ho c6 thé mat viéc

lam.

Nguoi quan li phai:

N6i r& nhu cau vé hé théng CRM.

bam bdo dap ung thoi gian trong khi thuc
hién CRM.

Chia s¢é gia tri va ich lgi doanh nghiép vé
CRM v6i moi nguoi.

Tao ra cac budi tdp huan dao tao, nhing
cudc hop giao duc.

Mo trao d6i va dong vién phan hdi tuong
tac.

Khi hé théng CRM dugc dua vao su dung, nhiéu
cong ti thuong vat 1on vadi viéc phan bd vai tro, trach
nhiém va dam nhiém cho nhiing nguoi lién quan ddi véi
viéc hoi tu va muc tiéu cua khach hang cua ho.

Nhiéu nguoi tin t6 chitc CNTT chiu trach nhiém
cho CRM. Céc cach nhin khic nhau vé CRM c6 nghia gi
cho to chirc thuong lam sao lang cac nhom chéo chirc
ndng khoi viéc lam viéc cung nhau trén muc dich va muc

tiéu chung.

Nguoi quan li phai:

Giong thang ciu trac t6 chirc quanh hoi tu vao

khach hang.
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Phén coéng quyén linh dao manh dé quan li moi
chic nang CRM.

Dinh nghia vai tro va trach nhiém xuyén chéo chirc
nang, va phan cong quyén lam chu cdc qui trinh hay
cong nghé doi dién khach hang.

Nhan manh tinh phu thudc gitra cac t6 va tuyén
thoi gian.

Tao ra cdc muc dich t6 chéo chirc ndng cho viéc
thoa man cua khach hang va quan li moi quan hé.

Cai gi 1am cho CRM thit bai?

Chién lugc CNTT khéng giong thang véi chién
lugc doanh nghiép.

Thiéu trao ddi va twong tac gilta moi nguoi trong
day chuyén quan h¢ khach hang c6 thé dan toi buc tranh
khong day du vé khach hang.

Trao d6i va dao tao kém c6 thé dan t6i hé thong
CRM dugc thyc hién ma khong c6 hd trg diing tir ngudi
dung.

Chang han, néu tiép thi & ban hang khong cung
cap cai vao cap nhat cho hé théng CRM, doanh nghiép
khong thé dy bao dwoc xu hudng dung dé tan dung wu
thé ctia thoi quen mua ctia khach hang.
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Pé thanh cong ...

Cép quan li phai hiéu viéc thuc hién CRM dé:

e Giir can bang vé cach ho dung tai nguyén
dé tiép thi cac phan doan khach hang co gia
tri nhat.

e Phéan biét ban than ho quan tuong tic véi
khéach hang, diéu ho tr¢g cho kinh nghiém
cua khach hang c6 thuong hiu.

e Day ning suat ban 1én bang viéc anh xa cac
qui trinh vao cac cong nghé méi .

e Dit muc dich ban va thiét lap thuong dé
dap tmg cho ho; bu dap cho t6 ban hang
mot cach nhat quan.

e Lam hep 16 héng giita mong doi ciia khac
hang va kinh nghiém dich vu thuc té.

e Dung cong cu phan tich dé thu dugc hiéu
biét sau hon vé y dinh thyc tai cua khach
hang trong 101 riéng cua ho.

‘Cép quan 1i CNTT can hiéu doanh nghiép va hoi tu
va diéu CNTT c6 thé lam dé ho tro cho doanh nghiép dat
t&d1 muc ti€u kinh doanh cia no.

CRM hoi tu khach hang

Cac cong ti phai khong dugc quén rang thu nhap
ctia ho tdi tir khach hang. Cong ti co thé c6 san pham tot
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nhét trén thé gii, nhung néu khong khach hang nao mua
no, cong ti s€ mat kinh doanh.

Boi vi khach hang 1a ngudn thu nhdp va ting
truong duy nhat cta cong ti, cong tio can biét khach
hang can gi hom nay va ngay mai.

Cong ti cAn mdi quan hé t6t voi khach hang, boi vi
moi quan hé s€ tao kha nang cho khach hangdé cho
cOng tilam ra tién va tang truong.

Moi quan hé nay 1a c6 gia tri, cong ti tré nén thong

minh hon moi luc béi vi nd biét va nhé t&i nhu cau cua
khéch hang.

_ Thong tin nay gitp cho cong ti c¢d tinh dap ung
nhi€u hon voi khach hang khi thoi gian trooiu qua. N6
giup cho cong ti lam nhiéu thr hon cho khéach hang cua
no.

Nguyén li hgi tu khach hang cia CRM
CRM t6t nhat phai m¢ rong mdi quan hé dé dat t&i
viéc chia sé 16n hon vé khéach hang:

Céc t6 chirc nén hoi tu vao viéc mo rong vi¢c chia
sé cua ho vdi khach hang (nhiéu khach hang hon = nhiéu
thu nhap hon).

Giam chi phi chuyén giao cho khach hang:

T chirc nén chuyén céac giao tac tir cac kénh chi
phi cao xuong kénh chi phi thap, nhu lam kinh doanh
qua Internet, cai tien tinh sinh 161 ctia khach hang.

Tang cuong kinh nghiém:
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CRM la viéc hoan thanh 161 hira dugc tao ra boi
phuong tién tuwong tac hon, nhu trung tam goi di¢n thoai
hay Web.

Tao ra suw thoa man v
hang: timg tuong tac voi khach hang déu co thé tao ra
hay pha huy su thoa man cua khach hang. Muc dich 1a dé
lam cho khach hang thoai mai hon ho s& van con trung
thanh véi cong ti va mua nhiéu hon.
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3. Quan li diy chuyén cung cip (SCM)

Quadn li day chuyén cung cap (SCM)

Quan 1i day chuyén cung cap co thé cai tién cach
cong ti mua vat tu, lam san pham hay dich vy va chuyén
giao né cho khach hang.

Heé thong lién cong ti xuyén chirc ning dung cong
ngh¢ thong tin dé gitp ho trg va quan li qui trinh doanh
nghi¢p giltra mot cong ti va nha cung cap ctua n6 dé tao ra
mang hiéu qué cdc moi quan hé kinh doanh.

Qui trinh 1ap ké hoach, thyc hién va kiém soat van
hanh cta day chuyén cung cap tur thu thap va luu gitr vat
li¢u tho, vi¢c dang lam dé trong kho, hang hoa dang va
da ché tao xong tir diém khoi dau téi diém ti€u thy.

Muc dich cua SCM

Tang tinh dap Ung voi thing giang cung ciu ma
khong hi sinh 1€ g1 nhuan.

Cong tac va moc ndi cac nha cung cip, khach
hang, va nha van tai dé cai tién do tin cay cua cam két
chuyén giao.

Giam luu kho.

Giam chi phi giao tac.

Quan li thay di trong san pham va dich vu.
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Quan li diy chuyén cung cip

Trwdéc khi ¢c6 may tinh:

Pon hang dugc gui theo thu tin hay di¢n
thoai téi nha cung cap.

Nha cung cép kiém tra han muc tin dung,
trién vong tai chinh cua khach hang.

Nha cung cép kiém tra kho hang va lay vat
tu cho khach hang.

Nha cung cap chuyén vat tu cho khach hang.
Nha cung cap gui hoa don cho khach hang.

Khach hang nhan vat tu va gt thanh toan
qua thu giao dich.

Nha cung cdp nhan thanh toan tir khach
hang.

Nha cung cdp 1am tu liéu vé han muc tin
dung va thanh toan cia khach hang.

Trao d6i dit liéu dién tir SCM:

Moi tai liéu giao tac déu co thé duoc gui qua
Internet hay mang khéc gitra khach hang va
nha cung cap.

Moi thong tin déu duge cap nhat theo thoi
gian thuc.
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e Viéc van chuyén cling c6 thé dugc giam sat
bang may tinh.

e Phan hoi nhan dugc dé cai tién qui trinh.

Vi du vé giao tac hé thong SCM

Cong ti giri yéu cau t6i nha cung cép.

Nha cung cép dua yéu cau nay vao hé thong SCM
va dung né dé tao ra ban chao hang. Gia dugc xac dinh
tu dong dua trén danh sach gia, ngay chuyén giao ciing
duoc xac dinh dua trén kho san c¢6 va 1én lich biéu.

Cong ti dat don hang va c6 thé truy nhap thong tin
ve trang thai don hang.

Giéy kiém tin dung chi thi cho hé théng SCM xur li
don ban hang hay ngan can n6 cho t&1 khi thanh toan
xong tin dyng.

~ He thong SCM ty dong xac dinh phai mét bao lau
de ché tao va van chuyén hang hoa.

Hé thoéng SCM tu dong lay co cac chiic ning ké
sau nhu chuyén giao va lam hoa don, va cép nhat tinh
trang don hang tuong Ung.

Cép quan 1i c6 thé theo ddi trang thai don hang dé
xem, chang han, néu don ban hang da dugc chuyén giao
mdt phan hay da dugc chuyén giao day dii hay hoa don
da duogc gui di.
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fch loi

Heé thong SCM c6 thé cung cip viéc xtr 1i don hang
chinh xac hon, giam muirc kho, thoi gian ra thi truong
nhanh hon, chi phi vat tu va giao tac thap hon, va cai tién
mdi quan hé voi cac nha cung cap.

Cong ti co thé kiém kho, theo d&i nhu cau va tinh
trang cung cép, tinh trang ché tao, hau can (tirc 1a not
moi su dang dién ra trong day chuyén cung cap), mang
phan phéi bang viéc c6 hé thdng SCM.

Céc cong ti c6 thé chia sé dit liéu cap nhat nhat voi
nha cung cap theo thoi gian thyec.

Cau phdn cua Qudn li ddy chuyén cung cdap

Lap ké hoach: Cong ti cAn mot chién luoc dé quan
li tat ca cac tai nguyén s& dap ting cho nhu cau ciia khach
hang vé san phém hay dich vu. Khia canh 1ap ké hoach
then chét 1a thlet 1ap ra tap cac cach do de giam sat day
chuyen cung cap dé cho no hiéu qua, d& tén kém va
chuyén giao chat lwong cao va gia tri cho khach hang.

Tao ngudn: Cong ti can lya nha cung cip sé&
chuyen giao hang hoa va dich vu nd cin dé tao ra san
pham. Khia canh then chét cua diéu nay 1a xay dung mot
tap cach lam gia, qui trinh chuyén giao va thanh toan voi
nha cung cép va tao ra cach do dé giam sat va cai tién
mdi quan hé. Cong ti can t6 chirc cac qui trinh dé quan li
kho hang hoa va dich vu nhéan dugc tir nha cung cap, ké
ca nhan van chuyen, tric nghiém va chuyen chung sang
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tién nghi ché tao va c6 thAm quyén chép nhan viéc thanh
toan cho nha cung cap.

Hoan canh quén i diy chuyén cung cip

Vong doi ddy chuyén cung cip

bon Lich Lam Chuyén
hang bicu giao

A 4

A 4

A 4

Qui trinh van hanh quan li diy chuyén cung cap

Dy bao & Lap ké
Tao ngudn chién hoach nhu cau
luoc & mua sim
Dich vu hoan thanh
don hang

Mang lu6i phan phéi & van hanh nha kho

Cau phan cia Quan li diy chuyén cung cap

Lam: Cong ti phai ché tao san pham cho khach
hang cua minh. Cac khia canh then chét 1a 1ap lich cho
cac hoat dong san xuét, kiém thir, dong goi va chuan bi
chuyén giao cho khach hang. Budc nay yéu cau nhiéu
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viéc do d€ do muc do chat luong, két qua san xuat va
nang suodt cong nhan.

Chuyén giao: Cong ti c6 thé phai phdi hop viéc
nhan don hang tir khach hang, phat trién mang ludi kho
gilr hang, lya chon cach van tai dé dua san phém tdi
khach hang va thiét 1ap hé thong 1am hod don cho viée
nhén tién thanh toan.

Nhan vé: Cong ti phdi tao ra mang ludi dé nhéan vé
cac san pham bi 101 va thura tir khach hang va ho trg cho
khéch hang c6 van dé véi san pham dugc chuyén giao.

Dy do4n va lap ké hoach nhu cau

Nhan t6 then chét cho ddy chuyén cung cap thanh
cong 1a du doan nhu cau chinh xac. Hiéu cach nhu cau
qué khtr c6 thé dugc dung dé sinh ra du bao s&€ giup lam
giam luu kho khong can thlet va cai tién dich vu khach
hang trong day chuyén cung cép.

Yéu tb then chét trong du bao nhu cau 1a chia sé
thong tin gitra tat ca cac thanh vién trong day Chuyen
cung cap. Ho can biét dy bao la gi dé cho ho co thé
chuén bi vat tu dap ing nhu cau.

Pé dap ung thanh cong cic muc tiéu da duoc lap
ké hoach, sy cong tac co thé chia s¢ thong tin ma co thé
dugc thuc hién bang phan mém trong hé thong SCM dé
cho tat ca cac thanh vién c6 thé cé cung thong tin san
xuét, luu kho, van chuyen va nha kho.

bé dugc loi tir gia tri cua du bdo can gitr cach do
hiéu ndng, do tinh hi¢u qua cta no6. Trong khi khong du
bao nao la hoan hao, mic do sai s0O nén duogc lam to1
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thiéu. Ching han, du bao v&i +/-10% bién thién 1a tdt
hon nhiéu so v&i du bao +/-50% bién thién. Bang viéc
do va giam sat sai s6 du béo, dit lidu c6 thé duoc ap dung
cho du bao tuong lai, giam sai s6 du bao hon.

Cong tac 1ap ké hoach

Phan 16n cac cong ti du bao nhu cau tuong lai dya
trén don hang cua khach hang qua khir hay murc chuyén
giao hang. Vi toan cau hoé va thay d6i kinh doanh dit
liéu nay co thé khac biét v6i don hang qua kha. Khong
c¢6 du bao chinh xac, doanh nghiép va day chuyén cung
cap co thé bi thiét hai.

Vé6i hé thong SCM, ting thanh vién cua day
chuyén cung cip cong tac va chia sé dir liéu cho nén tat
ca déu c6 cai nhin vao phén lvu kho voi mét du bao
duogc chia sé vé nhu cau khach hang, duwa trén xu hudéng
trong cong nghiép va thay dbi thi truong. Bang viéc c¢6
dir liéu du bao tot hon, cac cong ti co thé tac dong tich
cuc lén cac dan 14i kinh doanh then chét dé tao ra gia tri
qua cac dbi tac day chuyén cung cp.

Cong tac lap ké hoach dung hé théng SCM dai
dién cho mot cach tiép can méi trong kinh doanh toan
cau, diéu mo rong thém cac nguyén tic quan 1i day
chuyén cung cap bang viéc 1ay vién kién va muc dich
kinh doanh chung trong mang cac nha cung cap. V&i
viéc c6 hé théng SCM tai chd, cong ti co thé tang s6 ban,
hop 1i hod luong luu kho cho hiéu qua, cai tién ludng
tién mat, va cai tién hiéu qua dau tu.

Héu can & lap ké hoach san xuat
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Hau can day chuyén cung cép c6 thé duoc dinh
nghia 14 qua trinh 14p ké hoach, thyc hién va kiém soat
¢6 hiéu qua hiéu lyc ludng va viéc luu gitt hang hoa,
dich vu va thong tin c6 lién quan tu dlem goc toi diém
tiéu thu voi chu dinh dép tmg nhu cau vé cic yéu ciu cia

khach hang.

Van dé v6i quan li day chuyén cung cip

Quan li Ivu kho: Quan li luu kho trong day chuyén
cung cap 12 mau chdt dé dam bao su thoa min cao cia
khéach hang. Vi viéc c6 kho tai san 16n la tdn kém, co
vira du lugng luu kho dé dép ung nhu cau khach hang 13
méu chét trong hé thong SCM.

Giao tac mua sam: Chi phi giao tac ¢ 1& 1a miu
chdt nhat trong hé thong SCM - trong mot giao tac dién
hinh 80% giao tic mua sam dai dién cho xap xi 20%
tong s tién chi tiéu. Nhiéu to chirc danh cing s tién dé
Xt li cho mot giao tac $1,000 nhu moét giap tac $10,000.

Quan 1i va giam chi phi giao tac 1a yéu t6 then chdt
trong hé thong SCM.

Rui ro van hanh: Toan cau hoa lam cho van hanh
SCM rui ro hon boi vi nha cung cap co thé c6 ¢ bat ki
dau trén thé gidi. Nhing bién thién nhu ti gia héi doai
thang gidng, vi¢c ngat quang cung cap do lao dong bai

cong va nha cung cap pha san co thé tao ra rui ro 16n cho
day chuyén cung cap. Cac t6 chtrc phai quan li nhimg
rii ro ndy dé dam bao day chuyén cung cdp dugc van
hanh tuong ung.
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Quan li rii ro day chuyén cung cap

Ning luc nha cung cip: Nha cung cip cé thé
chuyén giao diéu cong ti can dung han va trong pham vi
chi phi khong? Néu cong ti chi c6 mot nha cung cép cho
tuyén san pham chinh, van hanh cua doanh nghiép c6 thé
bi rai ro néu c6 van dé cung cdp. Nha quan li phai xac
dinh phan trim san pham nao (theo d6 la hay don vi khdi
luong) dugc cung cdp tir nha cung cip d6 va giam nhe
rui ro do.

Qui trinh ndi bg (tirc 1a ché tao, lap rap): Cép quan
li phai kiém diém moi th tir viéc bao tri thiét bi toi tha
tuc kiém soat chat lugng trong ché tao va dam bao rang
c¢6 ké hoach dy phong trong bién c6 hong thiét bi. Céap
quan li phai nhan dién cic nha cung cdp du phong néu
ban mua nhitng muc dac biét tir nha cung cép ma co thé
¢ van dé chat luong trong tuong lai (kiéu nhu sat nhap
cong ti, ban cong ti, cong ti bi mua, quan li méi v.v.).

Nha kho & Ning lyc luu giit: Cap quan li phai
giam sat xu hudng thoi vu dé nhan dién kh01 lugng dinh
trong van hanh cia ban. Dy bao trudc vé khéi lugng tur
nhiéu thang trudc dé xac dinh liéu van hanh cua ban s&
c¢6 thé dap ung duoc nhu cau khong. Co ké hoach dung
nha cung cdp dugc ua chudng véi khong gian luu giir
bén ngoai — khong doi téi khi qua tré.

Sén sang van tdi & gia: Cép quan 1i phai dam bao
ring cong ti co quan hé t6t voi cac hang van tai khac
trong bién ¢ bi ngit v6i hang hién tai. Kiém diém cac
phuong thire van tai khac (nhu hang khong, duong bo,
duong sat) néu cong ti van tai then chdt khong dép tng
nhu cau khach hang.

81



Giam nhe rii ro day chuyén cung cap

Nguoi quan li rui ro nén dugc phan cong cho ting
mién ¢6 rui ro day chuyén cung cap Trach nhi¢m cua
ho 1a bao cao ve rui ro cho quan li cap cao trén co s¢ deu
Ki. Vi day chuyén cung cdp 1a méi truong dong, cip
quan 1i phai dam bao rang tat ca nguoi quan li rai ro c6
thong tin dugc cép nhét moi nhat de 6 hanh dong tuong
img. Cac bién ¢6 nhu nha cung cap méi, san phadm méi
va yéu cau khach hang méi nén dugc cdp nhat theo ké
hoach. Pay 1a chd hé théng SCM la méau chdt trong chia
sé thong tin va theo doi rui ro.

Nguoi quan 1i rai ro phai danh gia tdc dong cua rui
ro 1én hoan canh tai chinh ciia cong ti trong bién cb bi
ngit quing. Nguoi quan li phai phan xéac suat cho timg
mién rii ro.

Chang han, mot nha cung cip moi ¢ rui ro hong
dich vu cao hon bai vi ¢6 lich sit mbi quan hé ngan.
Nhimng rai ro ndy c6 thé duge wu tién hoa dua trén tac
dong tai chinh.

Ngudi quan 1i rai ro phai diéu phdi riii ro trén co
s& déu ki va tim giai phap thay thé dé giai quyét véi timg
mién rui ro.

Quan hé giita ERP va SCM

Nhiéu tmg dung SCM phu thudc vao thong tin
dugc luu trong phan mém ERP.
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ERP 14 hé théng tich hop moi thong tin voi nhau
trong mét ng dung, va cac ing dung SCM c¢o6 loi tur viéc
c6 mot ngudn chinh di tdi thong tin cap nhat.

Diéu quan trong 1a bat diu ERP trudc SCM.

Thuc hién SCM

Phat trién chién luoc kinh doanh ciia ban vé quan 1i
day chuyén cung cap trudc khi xem xét loai cong nghé
SCM nao ban can.

Vi SCM phu thudc vao thong tin tir cac hé théng
CRM va ERP, dung thuc ~hién hé SCM trudc khi cac hé
ERP va CRM da co6 tai cho.

Khong xdy dyng hé SCM tit ca ngay mot luc,
nhung xdy dung gia tang dan timg chirc nang dé cho nha
cung cép co thé quen véi hé thdng va diéu chinh no
tuong ung.

Phai chic hé théng SCM c¢6 khuon kho kién tric

d6i qui m6 dugc dé cho phép diéu chinh khi nao dugc
giao tiép véi hé théng cua nha cung cap.

Dimg wdc luong thap phai thu thap bao nhiéu dir
li¢u va chia sé vdi nha cung cap.

Mot sb tmg dung tu dong hoa cac khia canh héu
can, nhu van chuyén va giao hang vat tu trong hé thong
SCM, la it phu thugc vao viéc thu thap thong tin tir hé
thong ERP va c6 thé dugc thyc hién trude hét.

Cudi cung nhiéu chirc nang va Gng dung phai lam
viéc vdi hé thong ERP theo ki€u cach nao dé va chung
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¢ thé duoc thuc hién theo tht tu tudn tu dua trén thuc
hién ERP.

Diéu quan trong 1a phai chii ¥ toi kién trac cua
SCM vi n6 phai tich hop véi Internet va voi hé thong cia
nha cung cp bdi vi Internet s& dan 14i nhu cau vé thong
tin tich hop.

Chang han, xay dung website cho trao d6i voi nha
cung cip, cong ti c6 thé mudn kéo thong tin tir cac tmg
dung ERP va SCM cung nhau dé trinh bay thong tin
duogc cap nhat vé cac don hang, thanh toan, tinh trang
ché tao va chuyén giao.

Chuyén giao kip thoi

Gia phai tra cho thong tin ddy chuyén cung cép
chinh xac va ding gio la kha nang chia sé¢ dir licu luu
kho dé cho nha cung cap ¢ thé ché tao hay van chuyén
san pham dua trén nhu cau thi truong. Pay 1a thyc hanh
duogc biét dudi cai tén ché tao Kip thdi, va nd cho phép
cac cong ti giam khdi luong kho ho dang giir. Picu nay
c6 thé cat giam chi phi cin ban, vi cac cong ti khong con
can chu ¥ t6i san xuat va tich kho qua nhiéu hang.

Vi du vé chuyén giao kip thoi

Khi san phaim ABC xudng thip tai cic trung tdm
phan phdi kho ban buén XYZ, hé thong SCM tai XYZ
g1 mot bao dong tu dong cho ABC dé van chuyén thém
san pham.
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Heé théng SCM c6 thé kiém tra timg kho ban budn
va dé ABC giam sat chiing qua moc ndi thoi gian thuc
giri ngay cac thong diép toi nha may béat ki khi nao
khoan muc ABC duoc ban.

V6i loai chia sé thong tin nay, ABC biét khi nao
phai 1am, va van chuyén san pham téi kho cua XYZ.
Khong can giit san pham chat déng trong nha kho cho
ciia ABC dé doi dat hang.

Viéc lam hoa don va thanh toan dugc ty dong gitra
hai cong ti nay. Hé thong nay tiét kiém cho ABC thoi
gian, giam luu kho va ha thap chi phi xir 1i don hang cho
phép ho dé XYZ duogc gia giam dang ké.

Tinh hubng duoc-duge.

Thach thire voi SCM

Céc cong ti can dy bao, kiém luu kho, theo ddi nhu
cau, cung cip, tinh hinh ché tao, hau cdu, mang phan
phdi va chia sé dir liéu voi nha cung cép.

Kho thyc hién hé thdng SCM boi vi timg ciu phan
day chuyén cung cap chinh déu c6 phin mém chuyén
dung riéng cua no.

Néu thong tin duge dua vao trong img dung du bao
nhu cau ma khong chinh xac, du bao s€ khong chinh xac.
Tuong tu, néu dir liéu trong hé thdng day chuyen cung
cap khong cap nhat thi he théng SCM sé& cung cip thong
tin khong day du vé diéu dang xay ra trong diy chuyén
cung cap cua cong ti.
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Do ban cl}ét nhom nha cung cap da dang, kho co6
kién trac h¢ thong chung d¢ tich hop da hé thong vao
trong mot hé thong thong nhat.

Tu dong hoa day chuyén cung cép 1a kho boi vi su
phure tap ctia nd vuot ra ngoai bién gidi cong ti ciia ban.
Moi nguoi s€ can thay ddi cach ho lam viéc va moi
nguoi tir thng nha cung cdp ciing s& thay doi, nhimng
ngudi ban bd sung thém vao mang cia minh.

Hé théng SCM yéu cau tich hop da hé thong, vi
ting cong ti co thé c6 hé thdng riéng cia ho nén kho ma
c¢6 kién trac chung cé thé tich hop tat ca cac hé thong
khac nhau.

Mot day chuyén cung cAp thong nhét co thé 1a de
doa cho m{t s6 nha cung cap.

Chang han, khi ABC va XYZ dong y cong tac,
ABC sé gia dinh nhiéu trach nhiém hon doi véi quan li
kho tai XYZ di€u von ¢ bén ngoai vai tro ché tao truyén
thong.

i Pé lam cho ddi tac day chuyé~n cung cép cua ban
dong y cOng tac véi ban, ban phai san long thod hiép va
giup ho dat té1 muc dich cua ho.

DAy chuyén cung cap kéo dai

Day chuyen cung cap kéo dai 1a day chuyen da nha
cung cip ma tat ca déu dong gép cho mot san pham.

Chang han:
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Dé lam ra cudn sach, day chuyén cung cép kéo dai
s€ bao gom nha may noi cuén sach dugce in va ca cong ti
ban gidy, nha may noi cong ti gidy mua gidy, van van.

Diéu quan trong can gir dau vét vé diéu dang xay
ra trong day chuyén cung cap kéo dai boi vi voi mot nha
cung cap hay nha cung cdp cua nha cung cap co thé
chdm dut viée ¢6 tac dong lén cach cong ti lam kinh
doanh.

Chang han:

Viéc chdy trong nha may gidy c6 thé 1am cho viéc
ché tao gidy bi hét gidy. Néu cong ti sach biét diéu dang
xdy ra trong day chuyén cung cip kéo dai, nd c6 thé tim
nha ban giay khéc.

Tac dong toan ciu

Véi toan cau hoa, nhiéu cong ti thiy rang ché tao &
cac nudc dang phat trién ré hon nhiéu so véi ché tao cia
ho béi vi chi phi lap dong thap.

Nhiéu coéng ti bat dau thiét 1ap ddy chuyén cung
cap & cac nudc dang phét trién dé loi dung wu thé ché tao
chi phi thdp nhung viéc ché tao nudc ngoai lai dem toi
tap cac thach thirc khac. Khong dé dang thiét lap viéc
chia s¢ dir li¢u thoi gian thuc vo1 nha may ¢ nudce khac
nhu khi né 12 nha may & nudc da phat trién.

Phan 16n cac nudc dang phat trién khong co ki
nang CNTT dé lam viéc theo ty dong hoa qui trinh, thiét
lap cac hé thong nhu CRM, ERP, va SCM dé giam sat
qui trinh vé& chuyén giao san pham va dich vu.

87



Trude khi vu thé cuia CNTT c6 thé tré thanh day
du, két cau nén trong hau hét cac nudc dang phat trién
can cai tién.

Dé lay uu thé cua toan cau hod, CNTT va ki ning
CNTT nén dugc phat trién trude nhat cho cac nudc dang
phat trién.

SCM & nhirng cong nghé dang noi 1én

Cong ngh¢ dang chu y nhit trong hé thong SCM ¢o
thé 1a Nhan dién tan s6 Radio (Radio Frequency
Identification), hay RFID.

Nhén RFID nhan dién san pham, cho biét san
pham gi, n6 da & dau, khi nao hét han, va bat ki thong tin
nao khac ma ai d6 muodn 1ap trinh.

Cong nghé RFID s& sinh ra nhiéu dit liéu v& vi tri
cac goi, hop, cac tong, va tung san pham trong day
chuyen cung cap. No s& tao ra khdi luong thong tin
khong 16 vé khi ndo va ¢ day hang hoa duoc ché tao,
dong gbi va van chuyén.

RFID ciing c6 thé cho khach hang biét vé ngay
thang hét han cta khoan muc c6 thé bi hong — s6 luong
s& phai luu gifr, truyén theo thoi gian thuc va dugc chia
s¢ vo1 quan li kho, tai chinh va céc hé théng doanh
nghiép khac.

Céc nhan RFID c6 thé duoc doc mot cach tu dong
boi may doc dién tir ¢ thiét bi cudi c6 mang cam bién
RFID. N6 c6 tiém ning dé thém luong thong tin thiy
duoc vao day chuyén cung cap kéo dai.
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Twong lai cuia SCM

DPé chuyen giao nang luc SCM, cac cong ti phai
giong thang cong nghé day chuyén cung cdp véi qui
trinh va chién lugc doanh nghiép.

Trude toan ciu hod, viéc giam chi phi van hanh la
muc tiéu ddy chuyén cung cap them chdt va diéu nay
dang thay d6i véi sy nhan manh nhiéu hon vao dich vu
khéch hang, gia trin doanh nghi¢p canh tranh va muc
tiéu phat kién.

Khi cac cong ti tiép tuc toan cau hoa va mé rong
dich vu va san phém toan cau, ho cin nhiéu tir cac cong
nghé day chuyén cung cép.

Khi toan ciu hoa tién trién, nhiéu ki ning CNTT s&
dugc can to1 dé thyc hién cac h¢ thong nay (CRM, ERP,
SCM) mgt cach toan cau.
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4. Lap ké hoach tai nguyén doanh nghiép
(ERP)

Dinh nghia:
ERP 1a h¢ thong tin tich hop moi dir liéu va qui
trinh ctia doanh nghiép trong mét hé thong thong nhat.

Hé ERP dién hinh s& dung nhiéu cdu phan cia
phan mém va phan cing may tinh dé dat toi viée tich
hop. Chét liéu then chét ctia hau hét cac hé ERP 1a ¢ viée
dung co so dir liéu thong nhit dé luu gii dir liéu cho cac
mo dun hé thong da dang.

ERP c6 thé cho cong ti mot cai nhin tich hop vé cac
qui trinh nghiép vu 161 cuia n6 nhu:

e Ché tao
e Phan phdi
e Banhang
o Kétoan

e Quan li nhan lyc
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Lap ké hoach tai nguyén doanh nghiép (ERP)
la gi?

Hé théng ERP tich hop moi phong ban va chirc
nang trong toan cong ti vao mot h¢ thong may tinh cé thé

phuc vu cho cac nhu ciu dic thi cia cac phong ban khéc
nhau.

Vi phan 16n cac phong ban vé cin ban déu co hé
thdng may tinh cia riéng ho véi cac qui trinh va dir liéu,
hé ERP t6 hop chung lai thanh mot chuong trinh tich
hop, tao kha ndng cho moi phong ban chia sé thong tin
va trao d6i 1an nhau.

ERP phuc vu nhu mét hé¢ théng toan cong ti Xuyén
chic ning, tich hop va tuy dong hoa nhiéu qui trinh
nghiép vu ndi bd va hé thong tin dé giup cong ti dat téi
tinh hiéu qua, linh hoat, va c6 tinh dap tng can cho
thanh céng trong méi trudng toan cau canh tranh.

fch loi

Céch tiép cn tich hop ERP co thé c6 ich loi vo
cung, néu cac cong ti phat trién hé thong dung.

fch loi:

Chat luong va hiéu qua

Gitp cai tién chét lugng va hiu qua cua dich vu
khach hang, san xuit va phan ph01 bang viéc tao ra
khuon kho cho tich hop va cai tién cac qui trinh nghiép
vu bén trong.

Giam chi phi
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Giam chi phi xir 1i giao tic, phan cimg, phan mém
va nhan vién ho trg CNTT.

HO tro quyét dinh

Cung cip thong tin chéo chirc ning vé hiéu ning
nghi¢p vu dé trg gitp nha quan li trong viéc ra quyet
dinh tot hon.

Tinh linh hoat doanh nghiép

Tao két qua trong cau trac to chirc linh hoat hon,
trach nhi¢m quan li va vai tro6 cong vi¢c.

ERP thiic day tinh hiéu qui va téc d6 bang viéc
tao khé ning tw dong hod qui trinh va chia sé thong
tin trong toan to chirc, va loai bo trao d6i khong can thiét
va trung lap dir liéu.

Khach hang
Doanh ngl Hvt (CRM)
Nghi °n t 1
Ho 't L« 1 QuAn | 2
kinh doanh Ing hang
f théng tin
f‘? ng I Ban/Ti Y p
QuAn |2 ¢ Tai chinh
cu nﬁ © Hé 't hin
Nha chy t°
acung
¢ BI(BCM) (ERP)
L
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H¢ théng ERP

Hé thdng ERP tich hop moi hé théng may tinh don
1¢ trong cadc nhom khac nhau nhu tai chinh, ki ngh¢, ché
tao va nha kho nha cung cdp, va thay thé chung bing
mot chwong trinh thong nhat dwoc phan chia thanh cac
mo dun c6 thé thyc hién nhanh hon trong dudng ong
thong tin dé c6 hiéu qua.

Tai chinh, ki nghe ché tao va nha kho nha cung
cap van c6 phan mém riéng cua ho, nhung bay git phan
meém nay dugc moc nbi vOi nhau dé cho ai d6 ¢ tai chinh

c6 thé nhin vao phan mém kho dé xem liéu mot don
hang da dugc gui di chua.

Phan 16n phan mém ERP du linh hoat t&i murc ban
6 thé cai dat mot sé6 mdé dun ma khong cAn mua toan bo
g6i. Nhiéu cong ti, chang han méi chi bat dau mé dun tai
chinh ERP hay mé dun nhan lyc HR va dé phan chirc
nang con lai cho mot thoi ki khac.

Vi du vé hé thong ERP

Heé théng ERP c6 thé cai tién cach cong ti clia ban
nhan don hang cua khach hang va xir li n6é nhanh chong
va hiéu qua:

Sau khi nhan duoc don hang cua khach (qua hé
thdng CRM), hé théng ERP lay don hang va cung cip
ban 16 trinh dé tu dong hoa cac budc khac nhau theo con
duong hoan thanh n6. Hé théng CRM c6 tat ca cac thong
tin can thiét dé hoan thanh don hang (xép hang tin dung
cua khach hang va lich su dat hang cia khéach tr mé dun
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tai chinh, mirc kho cua cong ti tr mé dun kho va lich van
chuyén tr mo dun hau can, chang han).

Moi ngudi & cac phong ban khac nhau thiy cung
thong tin va c6 thé cap nhat nd. Khi phong ban nay két
thiic véi don hang, né duge tu dong chuyen dudng qua
hé thong ERP sang phong ban tiép. Dé xem don hang
hién dang & dau tai bat ki diém nao, ban chi cin dang
nhép vao trong hé théng ERP va theo doi n6. Viéc xu li
don hang di chuyén nhu anh chdp qua to chire, va khach
hang nhan duoc don hang ctia minh nhanh hon va it 16i
hon trude day.

Khong c6 mot hé théng duoc théng nhét tai chd,
nguodi ban hang lam viéc cua ho, tai chinh lam viéc cua
ho, ki ngh¢ lam vi¢c cua ho, kho lam viéc cua ho, va néu
cai gi di sai bén ngoai phong ban cta ho, ddy 1a van dé
cta ai do khac.

V61 ERP, nguoi ban hang khong con chi 1a dua
don hang cua khach vao may tinh ... ERP lap tc cho
hién thi xép hang tin dung ciia khach hang ldy tir phong
tai chinh va muc kho tir nha kho. Nguoi ban hang sé phai
xac dinh liéu khach hang s& tra tién dung han, hay liéu
cong ti co thé giri hang theo don diing han khong? Pay 1a
nhimg quyét dinh ma ngudi ban hang chua bao gid phai
lam trude day, va nhitng quyét dinh nay s& anh hudng téi
khach hang, cling nhu t61 moi phong ban khac trong
cong ti.

Vi hé thong ERP, ngudi trong coi kho nha cung
cap, nguoi thuong ghi mirc kho hang hoa trong s6 cua

minh, by gio can dua thong tin do vao hé thong ERP.
Néu ho khong lam, ngudi ban hang s€ thay murc kho thap
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va n6i v6i khach hang rang khoan muc dugc yéu cau cia
khach la khong c6 san trong kho. Piéu nay c6 thé lam
mat viéc ban hang.

ERP trong phong tai chinh

Phan mém hé théng ERP c6 thé gitp cong ti phan
tich kinh doanh cta ho, xay dung ké hoach kinh doanh
va ngan sach, va theo doi hi€u nang trong thuc hién.

Cap quan 1i ¢6 thé dung cac tinh ning phan tich tai
chinh ctia phan mém ERP dé giéng thang hi¢u nang cua
cac don vi to chiic véi muc tiéu toan doanh nghi¢p. Khi
dugc noi vai cac hé thong cua cac doi tac khac, ERP cho
phép cap quan 1i lam viéc hgp tic vdi nhitng nguoi khac
deé nang cao chién lugc tai chinh toan cau.

Hé théng ERP c6 thé hd tro cip quan li tién hanh
phan tich tai chinh va sinh béo céo.

ERP c6 thé hd trg cong ti cai tién tinh sinh 101, ting
von lao dong va ludng tieén mat, ddm bao kiém soat chi
phi hi€éu qua hon, va gitp quan li cap cao thu dugc cai
nhin rd rang vao cac dan lai kinh doanh khi 1ap ké hoach
va du bao.

Hé théng ERP c6 thé giup cong ti:

Quan li tin dung:

Cong cu phin mém ERP c6 thé phan tich xép hang
tin dung khach hang.

Phan mém ERP c6 thé gitip cong ti tranh ton that
no xau bang vi¢c quan li dg itmg phoi san ra céc rui ro tin
dung khach hang.
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Lam hoa don va thanh toan dién ti:

Hé thong ERP c6 thé tao kha ning cho khach hang
truy nhap vao vi¢c lam hod don, trang thai tai khodn, va
théng tin thanh toan qua Internet.

~ Hg théng ERP c6 thé dugc tich hop voi céc hé
thong ctia khach hang va nha cung cap.

Quan li tranh kién

Hé théng ERP c6 thé giup giai quyét cac tranh kién
tai khoan nhan nhanh hon va h¢ thong hon.

Hé théng ERP co6 thé lam giam kho va cai tién
ludng tien mat.

Quan li thu tién

ERP c6 thé giup giai quyét cac tai khoan phai tra
qua khu

Hé théng ERP c6 thé dam bao thu tién nhanh

chong hon cho cac thanh toan thong qua nd Iyc thu tién
uu tién.

Li do thuc hién ERP

Tich hop théng tin tai chinh - Khi CEO cb ging
hiéu hiéu ning toan bd cla cong ti, ong Ay co thé tim ra
da dang thong tin khac nhau. Tai chinh c6 tap cac con sb
thu nhédp riéng cia nd, ban hang coé phién ban khac, va
cac don vi nghiép vu khéac nhau cé thé co tung phién ban
riéng ctia ho vé ho da déng goép bao nhiéu cho thu nhép.
ERP tao ra mot phién ban cua sy thuc ma khong thé chat
van dugc bdi vi moi nguoi déu ding cing mot hé thong.
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Tich hgp théng tin don hang cia khach - Hé
théng ERP c6 thé tro thanh noi don hang cua khach séng
tir ldc nguoi ban hang nhan no, cho t6i khi nha ché tao
van chuyen hang hoa va cubi cung, tai chinh gui hoa
don. Bang viéc co thong tin nay trong mot hé phan mém,
thay vi rai rac trong nhiéu hé théng khac nhau ma khong
thé trao d6i duoc 1an nhau, cong ti co thé gitr ddu vét cua
don hang dé dang, va phéi hop ché tao, kho va vén
chuyén & nhiéu vi tri khac nhau dong thoi.

Chuin hoa va ting téc qui trinh ché tao— Nha
ché tao thudng thy rang nhiéu don vi nghiép vu trong
toan cong ti lam cung viéc nhung dung cac phuong phap
khac nhau va hé théng may tinh khac nhau. Hé thong
ERP t6i cing cic phuong phap chuan dé ty dong hoa
mot s6 bude ciia qui trinh ché tao. Viéc chuan hoa céc
qui trinh d6 va ding mot hé thong mdy tinh tich hop c6
thé tiét kiém thoi gian, ting nang suit va giam chi phi du
thura.

Giam luu kho—ERP gitp qui trinh ché tao chay
sudn s¢ hon, va no cai tién tinh thay duoc ciia qui trinh
hoan thanh don hang bén trong cong ti. Piéu d6 co thé
dan t6i giam kho vt tr dugce ding 1am ra san pham, va
n6 c6 thé giup nguoi dung 1ap ké hoach tét hon chuyén
giao cho khach hang, gidm viéc can kho tai nha kho va
vén chuyén.

Chuin hoa théng tin ngudn nhin lye HR—
Trong céac cong ti 16n véi nhiéu don vi nghiép vu, HR ¢
thé khong c6 mot phuong phap don gian, thong nhat dé
theo ddi thoi gian ctia nhan vién va trao d6i voi ho vé ich
loi va dich vu. ERP c6 thé cung cip mot hé thong tin
thdng nhét.
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Hé thong ERP can ki niing cong tac

D¢ dam bao thuc hién ERP thanh cong, to chirc
phai phat trién ki nang cdng tac trong cac cOng nhan
théng qua:

Kha nang lam vi¢c cung nhau c6 hi€u qua nhu
thanh vién t6 va ngang qua cdc chirc ning vi¢c va céc
muc dé dam bao két qua trong mdi truong kinh doanh
hudng dich vu ngay nay.

Kha nang lam cuc dai viéc chia sé y tuong, tri thuc
va bi quyét cong ngh¢ dé ra quyét dinh gia tang gia tri,
giai quyet xung dot, va duy tri tin cay.

Kha nang trao ddi rd rang va chinh xac dé tao diéu
kién cho ki nang ra quyét dinh cong tac.

Kha ning phat biéu vién kién, st ménh va muc tiéu
mot cach cong tac.

Kha ning giai quyét xung dot qua qui trinh duoc
xac dinh.

Kha nang duy tri toan canh tai noi lam viéc.

Trao doi

ERP 1a hé théng toan cong ti, né bao gdm moi
phong ban va don vi nghi¢p vu dé tich hop cac qui trinh
cua ho va cac thu tuc van hanh.

Moi ngudi phai xdy dyng sy tin cdy qua trao ddi
thuong xuyén, cdi md va chan thanh véi nhau.
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Gap g0 va thao luan khi moi sy suon sé, khong chi
khi c¢6 van dé.

Hiéu muyc dich nghi€p vy va trong doi cua cap
quan li.
Lam tai li¢u vién kién va muc dich nghiép vu.

Quan 1i hiéu nang du an da néu cua nghi€p vu, do
va gidm sat chiing nhu mot yéu cau cua cong ti.

Theo doi va gidi quyéet cac van dé va modi quan
tam.

Trao déi Trao déi
thudng thwdng
!—’—\ Xuven !—’—\ xuyen !—’—\

T T

Vin dé trong thwe hién ERP

Phéan 16n cac cong ti déu ude luong thap 46 phuc
tap, viéc lap ké hoach, thuc hién va dao tao can co dé
thiét 1ap hé thong ERP.

Khong dwa cac nhan vién bi anh huong vao lap ké
hoach & thuc hién s& lam cho ERP khé dung va c6 thé
khong hi¢u qua trong viéc tao kha ndng cho cong ti dat
t&é1 muce dich ciia minh.
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Thyc hién ERP tn thoi gian, DPUNG hanh dong
qué nhanh, qua som.

Dao tao khong du vé céc thu tuc van hanh ERP c6
thé tao ra nhi€u van dé hon la dieu dugc du kién trudc.

Nho cdy vao quang cdo tiép thi ciia nha cung cap
phan mém cé thé la sai lam dinh ménh cho doanh
nghi¢p.

Thuc hién ERP yéu clu tri thuc sau sic vé vén
hanh doanh nghiép va luong tri ki thuat.

Thanh cong cta ERP tuy thudc vao viéc chon nhan
vién cho dy an la nhimg ngudi gioi nhat tir doanh nghiép
va to chirc CNTT.

Phéan mérp ERP 1a rat phirc tap va qui trinh nghiép
vu cling thay do1 nhanh chong, lam khoé cho bat ki ai bén
ngoai cong ti thuc hién n6 mot cach ding dan.

ERP 1a vé hiéu qua va hiéu lyc, nhan di¢n du thura
cling nhu tai nguyén phi pham trong cong ti.

~ Sau khi thyc hién ERP, ¢6 thé 1a cong ti phai thay
thé nhiéu nguoi.

Phan 16n ERP déu’lél phan mém ban san trén thi
truong (COTS) hay h¢ thong do nha cung cap giao cho.

T chue phai DUNG ¢ géng thay ddi hay chuyén
bi¢t hé thong ERP, moi luc c6 thé duoc.

Khi phin mém ERP khong thé giai quyét duoc mot
trong nhitng qui trinh nghiép vy cta ban, DUNG cho

phép moi nguoi thay doi phan mém dé 1am né thyc hién
diéu ho mudn. Sira ddi c6 thé 1am can nhiéu toi thiét ké

100



ERP, anh hudng t6i moi mé dun cua hé théng ERP boi
vi chung dugc gan rat chat voi nhau.

Néu ban sua doi hé thong ERP, nd ciing anh hudng
td1 nang cap qui trinh. Ban s€ can thyuc hién stra doi nira
khi phién ban méi cua ERP dugc dua ra.

Phan 16n moi nguoi khong thich thay doi, nhung
hé thong ERP yéu cau ho thay doi cach ho lam viéc cia
minh.

Diéu quan trong can nhan ra 1a phin mém ERP
kém quan trong hon nhiing thay d6i moi ngudi phai [am
trong cach ho lam kinh doanh.

Néu ban dung ERP dé cai tién cach nguoi cua ban
nhan don hang, ché tao hang hoa, van chuyén chung va
lam hoé don cho chung, ban sé& thiy gié tri tir phan mém
nay.

Néu ban don gian thyc hién phin mém ma khong
thay d6i cach moi ngudi lam viéc cia ho, ban c6 thé
khong thiy gia tri ndo ca.

Van dé va giai phap ERP
Vén dé:

Du an ERP la phuce tap voi da cong nghé ma phai
dugc tich hop thanh mot giai phap, giong thang cac qui
trinh nghiép vu bao quat mot sé phong ban véi nhiéu qui
trinh khéac va nhitng nguoi c6 anh hudng.

Ngudi quan li phai phdi hop va tao diéu kién cho
nhiéu nhom va qui trinh trong cong ti vao mot thiét ké
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chung thoa man cho cac muc tiéu toan cong ti, thay vi
nhu cau riéng tirng ca nhan.

Giai phap:
Viéc thyc hién ERP yéu cau ngudi quan li c¢6 kinh
nghiém, manh.

Phan 16n nhitng nguoi quan li dy an IT co thé
khong c6 ki nang nghiép vu dé dam bao thyc hién ERP
thanh cong. Nguoi quan li ERP phai 1a nguoi da thuc
hién thanh cong hé thong ERP hay hé thong tuwong tu
bao quat nhiéu to chirc.

Nguoi quan li ERP ciing s& can hd tro cta thanh

vién to co tri thire chuyén gia cong nghiép trong ca dy an
kinh doanh va CNTT.

Van dé:

Thuc hién ERP tén thoi gian. T6 dy an thuong
chiu stc ép chuyén giao trudc khi hé thong dugc kiem
thir day du, dan to1 cac 161 tat nhu:

e T6 chdm dut kiém thir & dap ung han chot.

e T kiém thir cic giao tac thong dung nhung
KHONG kiém thtr cac chure nang it dugce dung,
con mo mit.

e T6 khong kiém thir ddy du két cau nén CNTT,
nhu don nén khoi luong trong thoi ki dinh, sy 6n
dinh cuia mang & céc vi tri xa va thiét 1ap an ninh
cho cadc nhom nguoi dung.

Giai phap:
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Nguoi quan 1i ERP phai chic rang kiém thur bao
quat pho cac yéu cau chtrc ning va cac kich ban két cau
nén dé tranh bat ki diéu bat ngd nao. ERP phai bao gom
ngudi dung cudi trong viée thiét ké va thuc hién kiém
thar.

Chi phi ngam ciia ERP

C6 chi phi nao d6 thuong bi bo sot khong nhin téi
khi thyc hién hé thong ERP.

Dao tao:

Chi phi dao tao 1a cao boi vi cong nhan phai hoc
tap cac qui trinh mdi, khong chi phan mém maoi.

Céc cong ti dao tao bén ngoai khong thé co ich boi
vi ho khong biét qui trinh doanh nghiép cua cong ti. Ho
c6 thé day moi ngudi cach ding phan mém, khong phai
vé cach thire dic thu ma ban 1am nghiép vu.

Cong ti phai phat trién viéc dao tao riéng ctia minh
nhan dién va giai thich cac qui trinh doanh nghiép khac
nhau, diéu s& bi anh hudng boi hé théng ERP.

V61 ERP, nhitng nguoi tai chinh s€ dung cung
phan mém nhu nguoi quan 1i kho, véi ca hai cing dua
vao thong tin gdy anh huong cho ngudi kia. Dé lam diéu
nay mdt cach chinh xéc, hiéu biét rong hon nhiéu vé
cach nhiing nguoi khéc trong cong ti lam cong vi¢c cua
ho 1a duoc can t6i trudce khi thyuc hién hé théng ERP.

Tich hop va kiém thi:
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Kiém thir cac giao dién giira hé thong ERP va céc
hé thong khac bén trong cong ti mat thoi gian va can
duogc xay dung trén co sé tung truong hop mot.

Cong ti ché tao c6 thé ¢ cac tmg dung phu thém
tir van hanh doanh nghiép chinh nhu hé théng e-
commerce va hé théng quan li diy chuyén cung tng.
Moi thtr déu yéu cau cac moc ndi tich hop véi ERP.

Nhu véi ddo tao, kiém thir tich hop ERP phai duoc
thuc hién tr canh quan hudng qui trinh.

Céc to6 chic khong thé chi cim dir liéu vao va
chuyén no tur ing dung nay sang tng dung ti€p, vi dicu
do6 sé khong cho két qua thoa man.

T6 chirc phai cho chay don mua hang thuc qua hé
thong, tor dua vao don hang, cho téi chuyén hang va
nhan thanh toan, dé xac dinh li¢u h¢ thong ERP c6 lam
viéc dung khong.

T6 chic phai c¢6 su tham gia ciia cac nhan vién
nhiing nguodi cudi cung s€ lam céc viéc doé trong khi
kieém thur.

Chuyén déi dir ligu:

. Thuong ton kém dé chuyén thong tin cta cong ti,
nhu cdc ban ghi khach hang va nha cung cap, dir liu
thiét ké san pham va nhiing di€éu nhu vay, tor h¢ thong cti
sang hé thong ERP mai.

. Phan 16n cac cong ti wdc luong thap chi phi caa
chuy@n d6i va danh gia ... tinh toan ven cua dir liéu duoc
chuyén co thé rat dat.

Phén tich dir liéu:
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. Vi dir liéu tir hé thong ERP phai duoc td hop voi
dit liéu tir hé théng bén ngoai dé phan tich, nha kho dit
liéu nén duoc dung trong hé thong ERP d& lam cho n6
chay troi chay.

. Viéc lam tuoi moi dir licu ERP hang ngay trong
nha kho dir liéu 16n 1a kho khan. Hé thong ERP khong
chi din thong tin nao d thay doi tir ngay no sang ngay
kia, cho nén phan tich s& kho va c6 thé ton kém.

Bai hoc rut ra

Véan dé 1am lac nhat trong viéc thuc hién cac hé
théng ERP 13 cong ti mong doi thu duoc gia tri tir Gng
dung nay ngay khi né duogc thiét dit. Hé thong ERP
khong dat téi gia tri ciia n6 chung nao cong ti con chua
cho n6 chay mot thoi gian dé cai tién qui trinh doanh
nghiép bi anh huong bai hé théng nay.

H¢ thong ERP thudng tao ra van dé trong cong ti
ngay sau khi thuc hién né vi moi thir trong 1a thé ma lam
viéc lai khac. Khi moi nguoi khong thé 1am duoc viéc
cua ho theo cach quen thudc va khong lam chu duogc
cach lam moi, ho hoang hét, va hiéu nang doanh nghi¢p
c6 thé bi anh huong.

Dé thu duoc nhiéu nhit tir phdn mém ERP, cong ti
phai c6 nguoi chap nhan cac phuong phap duoc néu dai
cuong trong phan mém nay. Néu ngudi & cic phong ban
khac khong dong ¥ rang cac phuong phap ERP 1a tot hon
phuong phap ho hién dang dung, ho s& chong d6i viéc
ding phan mém nay hay s& mudn thay d6i n6 dé khdp
v6i cach ho hién dang 1am moi viéc.
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Néu thay d6i ma dugc phép, ERP sé& bi pha vd, trd
thanh khong on dinh va kho bao tri. Boi vi ERP bao quat
mién rong van hanh doanh nghiép, hong trong phan mém
thuce té co thé dwa cong ti t6i chd dimg lai.

5. Trinh sat doanh nghiép (BI)

H¢ tro gitip quyét dinh (DSS)

Thanh cong cua bét ki doanh nghiép nao ciing phu
thudc vao cap quan li ra quyét dinh dung. Cac quyét dinh
vé van hanh cia cong ti ¢6 thé xac dinh lidu cong ti dang
van hanh hiéu qua hay khong; cic quyét dinh vé chién
lugc cia cong ti co thé xac dinh liéu cong ti co thé dat
t6i muc dich kinh doanh ctia n6 hay khong; quyét dinh
vé pham chat ctia cong ti c6 thé xac dinh liéu khach hang
c6 thdy san pham ciia né 1a chip nhan dugc hay khong.
Viéc ra quyét dinh tuy thudc vao xuc dong, ua thich, va
tri thirc cia nguoi ra quyét dinh. Thinh thoang "thién
kién c4 nhan" hay "ban nga ca nhan" ciing anh hudng toi
quyét dinh.

Quyét dinh doanh nghiép ciing phu thudc vao cac
yéu t6 bén ngoai nhu tinh hinh kinh té, hoan canh thi
truong, chién luge cua dbi thu canh tranh, van hanh cua
cong ti, va thay d6i ciia cong nghé v.v. Do do, nhiing
nguoi quan li ra quyét dinh phai c6 moi thong tin can
thiét thay vi thong tin khong day du hay chi phong doan.
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Do 1a li do tai sao cac cong cu cong ngh¢ thong tin
(CNTT) nhu hé tro gitp quyét dinh (DSS) da dugce phat
trién dé gitip cho ngudi quan li ra quyét dinh tét hon.
Cong cu DSS nhu Trinh sat doanh nghi¢p (BI) va Bang
diéu khién cua nguoi diéu hanh thu thip moi dit liéu lién
quan, phan tich va t6 churc chiung duoi dang hlen thi né
dé dang cho ngudi quan li kiém diém rdi ra quyét dinh.
Vi quyét dinh doanh nghiép anh huéng téi thanh cong
ctia doanh nghiép, cac quyét dinh dya trén thong tin co
lién quan va dugc phan tich ki, c6 co hoi tot hon dé dan
t6i nhitng két qua thanh cong.

Trong qua khur dir liu dugc thu thdp boi quan sat
va lam tai liéu nhung khi n6é dugc thu thap, c6 nhiing 101
pham phai, khi né di 1én qua nhiéu mic quan li, mot sb
dir liéu bi ngudi quan i stra doi dé bao vé ban than ho.
Khi bao céo dat t6i ngudi quan li cao nhét, no c6 thé
khong c6 thong tin dung. DT li¢u khong lién quan hay
sai c6 thé dua t6i 1dn 16n va quyét dinh kém. Dé tranh
diéu d6, phan 16n cac cong ti dang dya trén cong nghé
thong tin nhu trinh sat doanh nghiép (BI) thay vi con
nguoi lam thu thap va phan tich dir liéu. DT li¢u duoc
thu thap mot cach ty dong boi hé théng CNTT va duoc
phan tich boi phan mém dic biét, bat ki cai gi méc ndi
v6i van dé déu dugce to chirc vao trong cac bao céo va
duoc giri toi cAp quan 1i dé ra quyét dinh.

DSS 14 h¢ thong phan mém twong tac lam viéc thu
thap moi thong tin lién quan tir nhiéu ngudn nhu van
hanh, thi truong, thu nhép, chi phi, xu huéng, va md
hinh doanh nghi€p. Nhitng dtr li¢u nay dugc luu trong
cac co s& dir liéu noi phan mém khai pha dir liéu co thé
duyét tim thong tin lién quan va t6 chire chiing thanh cac
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bao cao cho nguoi quan li. (D6 1a li do tai sao ngay nay
nguoi quan tri co s& dir liéu va chuyén gia khai pha dir
lidu 1a viée 1am c6 nhu ciu cao.) Thay vi chi mgt béo céo
di qua nhiéu mtrc quan li, n6 c6 thé sinh ra cac bao cdo
khac nhau cho timg mirc dé cho ho c6 thé ra quyét dinh
thich hop tai muc riéng ctia ho. Muc dich chinh cua DSS
1a cai thién qui trinh ra quyét dinh dé kiém soét tot hon
doanh nghiép. DSS thuong dit thong tin vao cac biéu do
dd hoa c6 tén 1a bang diéu khién ctia nguoi diéu hanh dé
cho phép nhiing nguoi quan 1i hoi ty vao xu hudng gay
can va giam sat dich xac cong ti dang thuc hién tot thé
nao khi so sanh n6 véi xu hudng thi truong va hi€u nang
ctia dbi thu canh tranh.

Néu ngudi quan 1i biét Vén dé 1a gi, n6 bao gon cai
gi va tai san nao dugc dung t6t nhat trong giai phap cua
no, ho co the ra quyet dinh nhanh chéng. Tét nhién cac
quyét dinh t6t bao gom tri thirc doanh nghiép va tu duy
phé phan. Moi van dé déu duya trén hai yéu t6: Qui trinh
va Két qua. Qui trinh bao g@)m "cach" moi sy dugc thuc
hién. Két qua 1a cai ra cta qui trinh. Khi két qua khong
dap ung muc dich, nguoi quan li phai quyet dinh thay
d6i qui trinh de c¢6 duge két qua mong mudn. Mot minh
viéc ra quyét dinh 1a khong du; nguoi quan li phai
thudng xuyén giam sat viéc thuc hién va diéu chinh qui
trinh dé c6 duoc két qua mong mudn.

Viéc lam trong trinh sat doanh nghiép

T6i nhan duge mot email ngudi gui viét: “Toi théy
rang c6 nhiéu viéc lam mo ra trong khu vuc trinh sat
doanh nghi¢p & ca dia phuong va hai ngoai. Lam sao
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sinh vién c6 thé hoc linh vuc nay vi khong ¢6 mén hoc
v€ trinh sat doanh nghi€p? Xin thay 161 khuyén.”

Pap: Trinh  sat  doanh  nghiép  Business
Intelligence (BI) noi t6i tmg dung ctua cong nghé thong
tin dé nhan dién, trich rat va phan tich dir liéu doanh
nghiép, dé hd tro cho ra quyét dinh doanh nghiép. Hé
thong BI ciing duoc goi 1a Hé thdng hd tro quyét dinh
Decision Support System (DSS) noi né cung cip céac
cach nhin lich si, hién thoi va du bao vé hoat dong
doanh nghiép. Cac chirc nang chinh cia hé thong BI 1a
béo cdo, xir li phan tich tryc tuyén, phan tich, khai pha
dt liéu, quan li hiéu nang doanh nghiép, bang so sanh
chuan, khai pha van ban va phén tich du bao. KHONG
c¢6 bang cap trong Trinh sat doanh nghiép vi n6 thuong
duogc day trong mén Quan li hé thong tin (ISM). Néu ban
quan tam t6i nghé nay, ban phai xay dung tri thuc va ki
nang trong cac nganh sau:

1.  Kinang lap trinh co ban: Moi linh vuc Cong ngh¢
thong tin (CNTT) déu day ngon ngit 1ap trinh va
cdu trac dit liéu. Tuy nhién, bén canh ngdn ngir
chung nhu C++, Java hay C# ban ciing cin xay
dung ki ning ciia ban trong mot s6 ngon ngir kich
doan tuong tu cach Excel ¢6 cac macro. Cac ngon
nglr nay co thé yéu cau mot s6 nd lyc dé hoc, dic
biét nhiéu ngdn ngir khong co cac tai nguyén dé
tham chiéu ti.

2. Cos¢ dir liéu quan hé: Ban can hoc mot sé mén vé
co s& dit liéu va hiéu cach céac co so dit lidu quan
hé 1am viéc. Phan 16n viéc 1am BI c6 yéu ciu cac
ki nang trong co s& dir li¢u, khai pha dir li¢u v.v.
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3. Ngon ngit truy van c6 cdu trac (SQL) ddy 1a mot
ngdn ngit 1ap trinh duge dung chuyén cho trich rut
thong tin tir co s¢ dir liéu. Vi SQL khong thay d6i
miy giita cac co so dit liéu khac nhau, cho nén
viéc hoc mot co s dit lidu 1a du dé ap dung cho
moi co s& dir liéu.

4.  Ki ning phén tich: Khong c6 mén riéng day vé ki
nang riéng nay cho nén ban s€ hoc nhing ki nang
nay phan 16mn "tai ch5 lam viéc". Phan 16n céc cong
ti hiéu diéu nay va sin 10ng dao tao nhan vién sau
khi thué ho.

Mic dau nhiéu viéc lam mo ra n6i 1én rang cong ti
ua thich ai d6 c6 2 nam kinh nghiém nhung do thiéu hut,
nhiéu cong ti s& thué sinh vién tot nghiép vé& quan 1i hé
thong tin (ISM) hay sinh vién t6t nghiép may tinh ngudi
da hoc mén co so dir liéu rdi dao tao ho thanh _nguol
phan tich trinh sat doanh nghiép. Tat nhién, néu ban
muodn lam viéc ¢ hai ngoai, ban phai co ki nang tiéng
nudc ngoai ntra. Chon lya cua t6i1 1a hoc tleng Anh vi né
van 1a tiéng dugc wa chudng cho phép ban lam viéc &
nhiéu nudc.

Trinh sat doanh nghiép la gi?

Trinh sat doanh nghiép Business intelligence (BI),
1a mot thuat ngir noi toi da dang cac ing dung phan mém
dugc dung de phén tich dir liéu cua t6 chirc dé cai tién
viéc ra quyet dinh, cét giam chi phi, nhan dién cac qui
trinh khong qua va cac co hoi kinh doanh méi.
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Trinh sat doanh nghiép hay hé hd tro quyét dinh
(DSS) duoc tao nén tur nhiéu hoat dong c6 quan hé, ké ca
khai pha dir liéu, xtr li phan tich truc tuyén, truy vén va
bao cao.

Muc dich cua trinh sat doanh nghiép 1a hd tro cho
cac quyét dinh doanh nghié¢p tot hon dua trén sy kién va
dir li¢u thay vi tryc gidc va giai thoai.

Viéc thuc hién trinh sat doanh nghiép 1a thach thic
Vi cac thiéu sot thong tin ki thuat va su chdng cu. Cip
quan li phai chic chin rﬁng dir liéu duoc thu thap la
chinh x4c va nhét quan.

Vi du vé hé trinh sat doanh nghiép

Business Intelligence

Reporting
[
ETL Process —_— 4‘1‘;‘“&
=
© etl-tools.indo A?:lAy:is
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Quy/Jjt L nh d a tr°n thtng

Cong ti can thong tin dé hd tro cho cdp quan li dé
ra quyét dinh doanh nghiép dung dén.

Trudc thoi dai may tinh, hau hét cac doanh nghiép
phai thu thap dir lidu tir cac ngudn khong duogc tu dong
hoa. Boi vi vi€e thu thap va phan tich chiém nhleu thoi
gian, nhiéu ngudi quan li phai ra quyét dinh cha yéu dya
trén co s tryc giac hay kinh nghiém.

Khi cac doanh nghiép bat dau ty dong hoa ngay
cang nhiéu hé théng, nhidu dir liéu tr& thanh sin co.
Cong nghé thong tin da 1am ting toc d6 thu thap thong
tin tir cac hé théng da dang bén trong cong ti, trich rat
cac thong tin thich dang, va bién thong tin d6 thanh tri
thire tir d6 quyét dinh c6 thé dugc dua ra.

Kiéu thong tin dugc yéu cau boi nhitng nguoi ra
quyet dinh c¢6 quan h¢ tryc tiép t6i muc do quan li va
khoi lwong cau triic trong cac tinh huéng quyét dinh.

Cblu tr¥%c quy/t L nh

Quyét dinh co ciu trac: Bao gém cac tinh hudng
ma cac thu tuc duoc tuan theo c6 thé dugc xac dinh
trudc.

Quyét dinh phi ciu trac: Bao gdm céc tinh hudng
ma khong thé xac dinh trudc dugc hau hét cac thu tuc
quyét dinh.
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Quyét dinh ban ciu trac: Mot sd thu tuc quyét
dinh c6 thé dugc xac dinh trudc, nhung khong du dé dan
to1 mot quyet dinh dugc khuyén cao xac dinh.

Luong cau trac dugc gan dién hinh véi mac quan
Ii.

Van hanh: c6 cau truc

Chién thuat: ban cau tric

Chién luge: phi ciu tric

Thtng tin cho trinh s§8t

Cép quan li can thong tin vé:
e Khéch hang
e Nha cung cap
e Ddi thu canh tranh
e Modi trudong canh tranh
e Xu huéng toan cau
e Xu hudng thi truong

e Van hanh ndi bd

ech |7

Trinh sat doanh nghiép c6 thé dugc ding dé nhan
dién céc co hoi cai tién, phan tich dit liéu doanh nghiép
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trong cac bdo cdo truy nhdp dugc, phan Ung nhanh
chéng voi nhu cau ban 1€ va toi uwu gia.

Trinh sat doanh nghiép c6 thé cho cong ti vi thé tdt
hon va thuc bay trong thuong luong bang viéc dinh
luong gia tri cia quan h¢ véi nha cung cap va khach
hang.

Trinh sat doanh nghiép c6 thé tiét kiém duoc tién
bang vi¢c to1 wu céc qui trinh doanh nghiép va hoi tu vao
cac quyet dinh.

Vi du: Nhiéu cong ti ding phan mém BI dé nhan
dién cac co hdi cat gidm vi¢c dung dién thoai di dong va
cac chi phi van hanh khac, tiét kiém cho ho trén $20
triéu do la mot nam.

Cong ti Toyota dung BI dé nhan dién viéc tra tién
qué muc (tra gap doi) cho nha cung cap van tai, tiét kiém
hang triéu d6 1a moi nam.

o

Chblt | € ng thlng tin
Thoi gian
Thong tin dugc cung cip KHI duogc can.
Thong tin cap nhat

Trinh bay xu huéng va thay d6i (Qua khu,
hién tai, tuong lai)

Noi dung
Chinh xé4c (khong c6 15i)
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Lién quan t6i tinh hudng xac dinh

Toan dién (c6 du thong tin)

Lién quan (bd 10 hi¢u nang dugc cﬁn)
Hinh thuc

Pugc cung cip dudi dang d& hiéu

C6 thé dugc cung cip dudi dang chi tiét hay
tom tat

Co thé duoc thu Xép theo trinh tu xac dinh
trudc

) ‘C(') thé dugc trinh bay theo dang tuong thuat,
s0, d6 hoa hay cac dang khac

C6 thé dugc cung cdp dudi dang ban in, video,
hay phuong tién khéc

Bao céo thdng tin

Viéc tdng trudng cua intranets, extranets va Web
da gitp cho viéc dung thong tin trong moi muirc do cia to
chtrc cho viéce ra quyét dinh hang ngay.

Chang han:

Bao cao thuong ki: dang thirc dugc xac dinh trudce
dugc cung cap trén co s¢ da 1én lich.

Bao cdo ngoai I¢: dugc tao ra chi khi cai gi do xay
ra.
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B4o cédo ddy ra: Thong tin dwoc quang ba qua
mang cho moi nguoi ma khong dugc yéu cau dac biét.

Ch” b&8o hi u ntng then ch’'t

Trinh sat doanh nghi¢p thuong dung cac chi bao
hi¢u nang then chot (KPIs) dé danh gia hién trang cua
doanh nghiép va dé de ra tién trinh hanh dong.

Vi du vé cac KPI:

Thé diém can bang

Quay vong kho

Phan tich thi truong

Phan tich di thi canh tranh
Xu huéng thi truong

Thi phan

Céc cong ti dung BI dé 1am 16 ra cic qui trinh
doanh nghiép khiém khuyét thuong ¢ vi thé tt hon
nhiéu dé canh tranh thanh cong hon cac cong ti dung BI
don thuan dé giam sat diéu dang xay ra.

Cing ¢, trinh s8t doanh ngh

Cong cu trinh sat doanh nghiép 14 cic Gmg dung phan
mém dugc thiét ké dé thu thap, phan tich, bdo cédo, va
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trinh bay thong tin cho nhimg nguoi quan li ra quyét
dinh nhu:

1. Bang diéu khién trinh sat doanh nghiép: Nhimg tom
tat dua trén co s truc quan vé dit liéu doanh nghi¢p
chi ra cac hoan canh doanh nghiép 'trong mét thoang
nhin' qua cac do do va céac chi bao hi€u nang then
chét (KPIs).

2. Xu li phan tich truc tuyén (OLAP): Hé thong tin hd
trg: cho vi¢e kiém tra tuong tac khoi luong lén dir
liéu tir nhiéu canh quan.

3. Phan mém bdo cdo phat sinh cach nhin dugc két tap
tir dir liéu dé gitr cho cip quan li duoc thong tin vé
trang thai doanh nghiép cua ho.

4. Khai pha dit li¢u - trich rut thong tin tir co s¢ dir licu
bang viéc st dung phan mém co thé cb 1ap va nhan
dién cic hinh mau khong biét truéc diy hay xu
hudng trong ngan hang dir li¢u 16n.
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Bing diéu khién trinh sdat doanh nghiép

X | 2 ph®©n t2ch tr ¢ tuyl/n

Phan mém cho phép nguoi quan 1i nhanh chéng
xem xét va phan tich khoi luong 16n dir liéu da dugc tém
tat thanh céc phan cap va cach nhin da chicu.

Cong cu OLAP la hitru dung trong phan tich xu
hudng vé thong tin ban hang va tai chinh. Ching tao cho
nguoi quan li ¢6 kha nang hop nhat va di su vao nhi€u
tang cua thong ké ban hang dé cd 1ap ra cac san pham co
tinh mau chot nhat.

Cong cu OLAP c6 thé cung cip:

Hop nhit dit liéu.

Két tap dir lidu.

Tich luy don gidn thanh cadc nhom phtrc tap céc dir
liéu tuong ho nhau.
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Khoan sau xubng

Hién thi dir liéu chi tiét co chira dir liéu duoc hop
nhat.

Cit 1at va thai manh

Nhin vao dir liéu tir cac quan diém Khéc.

Phan tich xu huéng va hinh mau qua thoi ki thoi
gian nao do.

NQn tlng c,a Trinh s8t doan

T Tri thirc vé ra quyét dinh
Tri thire } duoc thu thap nhu di liéu
i va phan hoi
A : Cép quan li kiém diém va
Thong tin ra quyét dinh dua trén
t théng tin dwoc cung cap
> D lieu T chirc CNTT thu thap,
; phan tich va cung cap

théng tin cho cap quan li

Ai d¥ng h° trinh s8t doanh

Trong toan cau hod, gan nhu moi cong ti déu cin
Heé trinh sat doanh nghiép dé ra cac quyét dinh chién
Ivoc, nhu san ph'flm va dich vu moi1 nao phai dugc thém
vao, san pham hay dich vu ndo can bo ra va cai nao dang
kém hi¢u nang.
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Nhiéu cong ti ciing dung dir liéu trinh sat doanh
nghiép dé thuong luong lai cac hop dong véi nha cung
cap va nhan dién cic co hoi dé cai tién cac qui trinh
khong hi€u qua.

Phan 16n nhitng ngudi ban 1é va cac doanh nghiép
diéu khién theo van hanh dung Trinh sat doanh nghiép
dé can quan kinh doanh ctia ho mot cach hiéu qua bang
viéc gilt diu vét cua ban hang, kho, thdi quen mua cia
khach hang, xu huéng va ddi thi canh tranh.

Bt Lfu c8c hoUt L, ng
nghi p

Chia sé thong tin 1a mau chdt cho thanh cong cia
doanh nghiép, bo1 vi moi nguoi duge tham gia vao trong
qui trinh nay phai c6 truy nhap vao thong tin dé c6 kha
nang ra quyét dinh dung.

Céc dy an Trinh sat doanh nghiép nén bat dau voi
cac nguoi diéu hanh dé dam bao nhu cau cua ho dugc dé
cap toi.

Trinh sat doanh nghi€p nén hoi tu vao ban hang
bdi vi n6 lam phat sinh thu nhap. Vi sy gitip do cta hé
thdng BI, ngudi ban hang c6 thé thay ddi thyc hanh cia
ho dé cai tién hiéu nang ban hang.

Mot khi cac nguoi diéu hanh va ngudi ban hang da
1én san, nguoi quan 1i CNTT c6 thé ap dung diéu ho biét
dé trién khai Trinh sat doanh nghiép trong toan cong ti.

120

Tr

n h



H

Hé Trinh sat doanh nghiép dién hinh 1a hé thong
dua trén may tinh cung cap thong tin ho trg cho viée ra
quyét dinh doanh nghiép.

Trinh sat doanh nghiép bao gom:
,» MO0 hinh phan tich
71 Co s¢ dir liéu chuyén moén nhu nha kho dir liu
va thi liéu
o0 Céc biéu mau, bdo c4o, ban trinh bay, cong cu
do thi
() Tri thire quan 1i & quyét dinh

Khai ph§8 d. i u
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Khai pha dir li¢u: Qui trinh phan loai qua khoi
luong 16n dir li€u d€ chon loc thong tin lién quan cho
muc dich xac dinh.

Product Datab
roduct Latabase Customer Database ™

a8

Process Database

;

Warehouse | Supplier Database

S

Information used in decision making

Internal Focus
AL
SN204 [BUl)xg

J

Vi du: Khai pha dit liéu dugc dung bai nhdm trinh
sat doanh nghiép dé trich rut thong tin tir ngan hang di
liéu 16n. Dir liéu duoc thu thap va luu gitr trong hé thong
tin cua cong ti dé kham pha ra cac hinh mau htru dyng va
thiét 1ap mdi quan hé cho viée ra quyét dinh.

Nha kho dit liéu: Co sé dit liéu dugc thiét ké dé hd
tro cho viéc ra quyét dinh trong t chirc. Dit liéu tir co s&
dir 1li¢u van hanh doanh nghiép dugc sao chép vao nha
kho dit liéu dé tao kha nang truy van duoc thuc hién ma
khong 1am rdi hiéu ning hay sy 6n dinh cta hé thong
van hanh.

Thi liéu: Nha kho dit liéu c6 thé trd nén khong 16
v6i hang tram gigabytes cac giao tac. Xem nhu két qua,
cac tap con, duogc goi la "thi li¢u" cho dir li¢u, thuong
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duogc tao ra dé phan chia cho mot phong ban hay mot
tuyén san pham.

vz d, vQ khai phg d, Il i u
Tiép thi truc tiép: Nhan dién khach hang tiém ning
dang dugc lién hé.

Phan doan thi truong: Nhan dién cac dac trung
chung cta khach hang nhirng ngudi mua cung san pham.

Khach hang quay di: Du doan khach hang nao c6
kha nang bo sang doi thu canh tranh

Phan tich &i lyc thi truong : Nhan dién san pham
nao c6 theé dugc ban cung nhau.

Phan tich doi bao hiém: Kham pha cic giao tac lra
ddo. So sanh cac giao tac hién thoi theo nhitng hinh mau
do.

H

Quln | 2 h thtng tin phrli

Phén tich cach ngudi diéu hanh ra quyét dinh.

Can nhic thong tin nao nguoi diéu hanh can dé tao
di€u kién cho cac quyét dinh nhanh chong, chinh xac.

Chu y t6i chat lugng dir lidu.

Thiét 1ap d6 do hiéu ning c6 lién quan nhat toi
doanh nghiép.

123



Cung cdp hoan canh anh huong t6i do do hiéu
nang.

Trinh sat doanh nghiép 14 nhiéu hon chi 1a hd tro
quyét dinh. N6 ¢6 tiém nang bién doi to chuec.

Thuee hién hé thong trinh sit doanh nghiép

Khi 1ap ké hoach cho Trinh sat doanh nghiép, cip
quan 1i CNTT phai phan tich qui trinh cta ho dé can
nhic thong tin ma nguoi diéu hanh can dé tao diéu kién
thuén loi cho ra quyét dinh nhanh choéng ... dudi dang
t6t nhat. Chang han: bao céo, so d6, email hay ban sao.

Bang viéc phan tich qui trinh ra quyét dinh cip
quan i CNTT s€ bi€t thong tin nao ho can thu thap, phan
tich va luu gilr trong hé thong.

H¢ trinh sat doanh nghiép tot phai c6 hoan canh.
Chung phai c6 kha nang giai thich cac yéu to6 nao anh
huong té1 doanh nghi¢p dé lam cho cac quyét dinh c6 du
théng tin.

Ching han: cai gi gy ra viéc ban hang dat "X"
thang trude va "Y" trong thang nay.

t° then ch” t trong

H

Y J]u
nghi P

Hoi tu vao muc ti€éu doanh nghiép.
Dbam bao dir liéu chinh xac.
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Trién khai hé thong nhanh chéng, rdi diéu chinh
khi ban cho chay. Khong danh nhiéu thoi gian phat trién
hé théng "hoan hao" boi vi moi sy sé thay ddi khi doanh
nghiép tién hoa.

Lay céch tiép can tich hop bang viéc xay dyng nha
kho dit liéu trude dé luu moi thong tin lién quan.

Dao tao nguoi dung cé hiéu qua.

Xéc dinh ich lgi dac biét ma ban mong doi dat to1,
101 tién hanh kiém diém tung thang hay tung qui d¢ dam
bao hé thong tao ra ich loi nhu mong doi.

Pung voi mua cong cy phan mém trudce khi cac chi
tiét co tai cho va hé thong ctua ban lam viéc nhu mong
doi.

Qui tr3nh trinh -$8t cddanh n

Trinh sat doanh nghiép la quyet dinh doanh nghiép
va nén dugc khoi dau boi nguoi didu hanh cip cao chir
KHONG boi nguoi quan 1i CNTT.

Ngudi diéu hanh cép cao hiéu chién luoc doanh
nghiép va thi trudng, co tri thirc rong vé qui trinh va muc
tiéu cuia cong tim, va biét cach dich st ménh doanh
nghiép thanh cac chi bao hiéu ning then chdt.

Ngudi didu hanh tét nhat khoi dau cho hoat dong
Trinh sat doanh nghiép 1a Giam déc tai chinh (CFO).
Ngudi didu hanh nay phai quan 1i viéc thyc hién BI voi
cac trudng hop doanh nghiép ciing nhu bat ki thu hdi
theo dau tu nao (ROI).
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Qui tr3nh trinh -8t cd@anh n

Trudce khi ‘bét dau hoat dong Trinh sat doanh
nghi¢p, nguoi di€u hanh phai thiét 1ap cac dinh nghia
chung cho moi thuét nglr va qui trinh bén trong cong ti.

Khong c6 cac dinh nghia chung, Trinh sat doanh
nghiép khong thé thanh cong dugc. Cac nhém khac nhau
c6 thé cb cac thuat ngit va qui trinh khac nhau, 1am nay
sinh trong thu thap dit liéu nhitng diéu khéng nhat quan
hay khong chinh xac.

Ngudi didu hanh cép cao phai quyét dinh vé céac
chi bdo hi¢u nang then chot (KPI) va tao ra cac chuan va
gidm quéan cho viéc thu thap va phan tich dir liéu nhat
quan.

Qui tr3nh trinh -$8 cd&8anh n

Trudce khi thyc hién Trinh sat doanh nghiép, to
chttc CNTT phai phan tich cdu triic va qui trinh hién thoi
clia to chirc dé dam bao rang ca CNTT va cac don vi
doanh nghiép dugc cam két.

Td chic CNTT phai 1ap ké hoach cho mét lan luu
gilt dir lidu va tranh cac déng dir liéu duoc luu giir ¢o
1ap, diéu c6 thé 1am cho viéc thu thap va tich hop dit liéu
thanh khé khan.
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T6 chire CNTT phai thiét 13p kién tric CNTT véi
nh§1 kho dit li¢u vat li hay cac tang 40 d€ mdc noi moi h¢
thong van hanh.

Viéc 1am nha kho dit liéu truyén :[héng ngu y nhan
ban dir li€u, tao ra kho khan cho h¢ thong van hanh thoi
gian thuc.

Qui trinh trinh sat doanh nghi p-b€, ¢ 4

BI bao gém ba 16p nguoi dung:

1. Nguoi dung chién lugc: Ra qqyét dinh dai
han c6 thé co6 tdc dong sdu sac lén doanh
nghi¢p.

2. Nguoi ding chién thuat: Ra quyét dinh ngin
han dya trén dap tng voi thay d6i hang
thang, hang tuan hay hang ngay.

3. Nguoi dung van hanh: Ra quyet dinh nhanh
chong khi phan tmg véi bién cd hang ngay.

[Hiéu ai s& dung BI, myc dich, kiéu thong tin
dugc can, va tan xuat c6 the l1a huéng dan co ich trong ra
quyét dinh BIL.

Khi thuc hién, cép quan li phai xem xét moi cau
phan trinh sat doanh nghiép nhu: siéu dit liéu, tich hop
dir lidu, chat lugng dir liéu, mo hinh hoa dir liéu, phan
tich, quan li d6 do tap trung, trinh bay - Bao cao va bang
diéu khién, cong, cong tac, quan li tri thirc va lam chu
quan li dir liéu.
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vz d,

Nguoi dung van hanh:

Trung tdm goi dién thoai doanh nghiép noi céc
nhan vién va khach hang tuong tac. Cong cu BI tét co
thé cung cap cho nhan vién thong tin dugc can dé ban
hang thém, ban chéo, giai quyét véi cac van dé cua
khéch hang, nhan ra khach hang c6 gia tri hay cac nhiém
vu khac xéac dinh ra sy trung thanh cua khach hang va
gitr khach hang.

Ngudi dung chién thuat:

Chu nha hang dung cong cu BI dé ra quyét dinh vé
moén an nao can thém hay bo ra khoi thuc don, dua trén
cac khoan muyc c6 san trong thi truong ngay hom do.

Nguoi dung chién lugc:

Cong ti ban 1¢ dung céng cu BI dé trich rat thong
tin v€ ich loi cua tung kho ... ra quyét dinh vé kho nao

can dong vi kem hiéu nang va kho nao can md rong vi
lam xuét sac trong ban hang,

Jn L i doanh nghi p
Nhiéu cong ti dang dung Trinh sat doanh nghiép dé
nhén dién céc diém yéu dé cho ho cd the cai tién.

Céc cong ti cAn can than vé cac qui trinh ho chon.
Néu qui trinh khong c6 tac dong 1én thu nhap hay khong
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dugc chuin hoa toan cong ti, dir liéu nay c6 thé khong
cho thong tin hiru dung.

Céc cong ti phai hiéu moi hoat dong tao nén qui
trinh doanh nghi€p dac thu, cach thong tin va dir li¢u
chdy qua cac qui trinh khac nhau, cach dir liéu duogc
truyén qua gitta nhimg nguoi dung doanh nghiép, va
cach moi nguoi dung nd de thyc hién phan qui trinh cia

ho, néu ho hi vong cai tién cach moi ngudi lam viée cia
ho.

Vbin LQ v,i trinh s8t doanh

Cong cu kho dung
Su chdng d6i clia ngudi ding

Dit liéu khong lién quan va chét luong dir liéu
nghéo nan

Co ché thu thap dir liéu nghéo nan

Qui trinh khong dugc hiéu rd hay chuin hoa
Céch do hay do do khong ding

Béo céo khong kip thoi
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Trao L™ i

Nhu véi bat ki cong nghé mai nao, vi¢e thuc hién
Trinh sat doanh nghiép bao gid cling tao ra khong thoai
mai va s¢ hai trong moi nguoi.

Chang han: Ngay 1am viéc dién hinh cta nhan vién
la gi? Ho thuc su lam viéc bao nhiéu gio? Ho da lam bao
nhi€u cudc dién thoai? Khi nao ho t&i lam viéc va khi
nao ho di vé?

Nguoi quan 1i phai can than vé cach ho thu thap dir
liu va phai trao d6i rd rang voi moi ngudi trong t6 chiic
vé y dinh va muyc tiéu doanh nghiép cho viéc dung dir
liéu nay.

Trao ddi tiép dién giita ngudi quan 1i va nhan vién
ctia ho 1a then chdt trong viéc tao ra vin hoa lam ton cao
gia tri cong cu BL.

Th8m hi Wm c¢ch h i t L

s ' ”

Trudc khi ty d(f)ng, hoa viéc thu theflp dir liéu cho
trinh sat doanh nghiép, cap quan li CNTT can:

e Biét chuc nang viéc lam hay nhi€ém vu nao bén
trong cong ti s€ duoc lgi tr thu thdp di li€u tu
dong va bao céo.

e Kiém diém ca cac nhiém vu don gian va phtc
tap ma co6 thé dugc thuc hién tot hon va nhanh
hon néu théng tin dugc chuyén giao nhanh
chong.
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e Tim cac quyét dinh c6 thé duoc chuyén giao mot
cach ty dong.

e Liéu co thé dira ngoai viéc thu thap va bao cao
v€ dir liéu va thuc hién thyc t€ cac hanh dong
dua trén dir liéu khong?

Chéng han: Trong nhiéu cong ti ché tao, phan tich
dir lidu dugc thyc hién mot cach tu dong theo tién do
tuong tac hod hoc nhu nhi¢t d, d§ nhét va mau sic cla
hén hop.

Th ¢ h” nh t t nhblt

Quan li qui trinh quanh dir li¢u.
Cung cép trao doi va dao tao cho ngudi dung.

) Ap dung cong nghé thich hop dé dat téi muc dich
chién lugc.

Ty dong hod thu thap va tich hop dir lidu.
Thiét lap trao doi déu dan véi nhan vién.

Giéng thang cac chi bao hiéu ning then chét
(KPIs) vo1 muc dich chién luoc dé dam bao hoat dong
van hanh hang ngay hd trg cho hoi tu chién luoc cia
cong ti nhu mot toan thé.
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6. Chinh phu dién tir

Chinh phii dién tir la gi?

Chinh pha dién tr (con viét 1a  e-
Government hay e-gov, con duoc goi 1a chinh phu sd
thirc, chinh phu truc tuyén, hay chinh phu két ndi) 1a
tuong tac so thirc gitta chinh phu va céng dan (G2C),
chinh phu va doanh nghiép/thwvong mai (G2B), chinh
pht va nhan vién (G2E), va cling 1a gitra chinh phu va
cac chinh phii /co quan (G2G). V& ban chét, chinh phu
dién tir chuyén giao cac mo hinh c6 thé duoc tom tat la:

G2C (Chinh phu véi Cong dan)
G2B (Chinh phu v61 Doanh nghiép)
G2E (Chinh phu véi Nhén vién)
G2G (Chinh phu véi Chinh pht)
C2G (Cong dan véi Chinh phu)

Tuong tic s6 thac ndy bao gébm qui quan
(governance), cong  nghé  théng  tin  truyén
thong (ICT), tai ki nghé qui trinh nghi¢p vu (BPR), va
cong dan dién tr (e-citizen) & moi muc cua chinh phu
(thanh phd, tinh, quéc gia va qudc té).
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n"nh nghoa vQ ch2nh ph,

‘E-Government' (hay chinh phu sb thirc) duoc
dinh nghia 1a ‘Viéc s dung Internet va WWW dé
chuyén gao théng tin va dich vu cta chinh phu cho cong
dan.” (Lién hop qubc, 2006; AOEMA, 2005).

'Chinh phu dién tir' (hay no6i ngin 'e-Government’)
vé ban chat néi t6i ‘Viéc ding cong nghé thong tin
(CNTT), cong nghé thong tin va truyén théng (CNTT-
TT), va cac cong nghé vién thong dua trén web dé cai
tién va/hodc nang cao tinh hiéu qua va hiéu lyc cua viée
chuyén giao dich vu trong khu vure cong.” (Jeong, 2007).

Chinh phu dién tor mé ta viéc ding cong nghé dé
tao diéu kién cho van hanh cta chinh phu va phan phat
thong tin va dich vu cua chinh pha. Chinh phu dién tu,
lam viéc chii yéu qua Internet va cac mg dung khong-
internet dé hd trg cho chinh phu. Chinh phu dién tir bao
gdm viéc dung dién tir trong chinh phti & qui mé 16n nhu
ding dién thoai va may fax, cling nhu cac hé thong giam
sat, hé théng theo doi nhu cac nhan RFID, va tham chi
ding ca ti vi va radio dé cung cép thong tin va dich vu
lién quan t&i1 chinh phu cho cong dan.

V2 d., vQ ch2nh ph, Li’
¢

Chinh phi dién tir phai tao kha ning cho bat ki ai
t6i tham website thanh phd trao doi va tuong tac véi cac
nhan vién thanh phé qua Internet dung giao dién ngudi
ding d6 hoa (GUI), tin nhin (IM), trinh bay audio/video,
va theo bt ki cach nao phuc tap hon thu dién tir don
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gian giri t6i dia chi duoc cung cip trong tram nay" va
“dung cong nghé dé nang cao viéc truy nhap vao va viéc
chuyen giao cac dich vu cta chinh phu lam 1¢i cho cong
dan, doi tac kinh doanh va nhan vién.” Hoi tu nén dit
Vvao:

e Viéc dung cong nghé thoéng tin va truyén
théng, va noi riéng la Internet, lam cong cu dé
dat toi chinh phu tot hon.

e Viéc ding cong nghé thong tin va truyén thong
trong moi khia canh cua vén hang cua t6 chuc
chinh phu.

e T4i uu lién tuc viéc chuyén giao dich vu, su
tham gia va qui quan cua cu tri bang viéc bién
d6i cac mbi quan hé bén trong va bén ngoai
qua cong nghé¢, Internet va phuong tién mai.

Trong khi chinh phu dién tir vé truyén thong da
dugc hiéu nhu viéc tap trung hoa xung quanh van hanh
ctia chinh phu, qui quan dién tir e-Governance duoc hiéu
1a viéc kéo dai pham vi bang viéc dwa viéc dinh déng va
tham gia ctia cong dan vao qui quan. Hiéu thong thudng,
di theo cung tuyén véi dinh nghia OECD vé chinh phu
dién tir, qui quan dién tir c6 thé duge dinh nghia Ia dung
CNTT TT lam cong cu dé dat toi qui quan tot hon.

Mé hinh chuyén giao va hoat dong ciia chinh
phu dién tir

Mb hinh chuyén giao chinh ciia chinh phu dién tir
¢ thé duoc chia ra thanh:
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Chinh phu véi Cong dan hay chinh phu véi Nguoi
tiéu thu (G2C)

Trong md hinh nay, md hinh G2C 4p dung chién
lrgc cta Quan li quan hé khach hang (CRM) véi khai
niém doanh nghiép.

Bang viéc quan i méi quan hé voi khach hang cua
ho (cong dan), doanh nghiép (chinh phu) quan li quan hé
khach hang cua ho (cong dan), doanh nghiép (Chll’lh phu)
c6 thé cung cép cac san pham va dich vu dugc can dé
hoan thanh nhu cau tir khach hang (cong dan).

0 Mi co quan NPR (National Partnership for
Reinventing Government - Bdi tac qudc gia cho phat
minh lai chinh phu) da duoc thyc hién tir 1993.

Chinh phu véi Doanh nghiép (G2B)
Chinh phu véi Chinh phu (G2G)
Chinh phu v&i Nhén vién (G2E)
Bén trong timg mién tuong tic ndy, xdy ra bon loai
hoat dong:
J Day thong tin qua Internet, nhu: dich vu

diéu tlet ~ngay nghi chung, lich tiép dan,
tom tat van de, cong béo, V.v.

e Trao d6i hai chiéu giita co quan va cong
dan, doanh nghi¢p, hay cac co quan khac
cia chinh phu. Trong md hinh nay, ngudi
dung co6 thé tham gia vao d6i thoai voi cac
co quan va ding tai van dé, binh luan, hay
yéu cau véi co quan.
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e Tien hanh giao tac nhu: trd hoan thue, xin
cap dich vu va tro cap.

* Qui quan nhu: Tao kha nang cho cong dan
dich chuyén tur truy nhap thong tin thu dong
sang tham gia tich cyc cua cong dan boi:

1. Thong béao cong dan

2. Pai dién cong dan

3. Pong vién cong dan di bo phiéu
4. Tu van cong dan
5

. Moi cong dan tham gia

Ch2nh ph, Li " n t° khtng int

Trong khi chinh phu dién tir thuong dugc coi la
"chinh phu tryc tuyén" hay "chinh phu dya trén
Internet,” nhiéu cong nghé "chinh phu dién ta" khong
Internet c¢6 thé dugce dung trong hoan canh nay. Mot sd
dang khong-Internet bao gom dién thoai, fax, PDA, nhin
in  SMS, MMS, mang khong day va dich
vu, Bluetooth, CCTV, hé théng theo ddi, RFID, nhan
dang sinh hoc, quan li luvu théng dudng va bit budc didu
tiét, the nhan dién, the thdng minh va cac tng dung trao
doi gan hién truong; cong nghé tram bo phiéu (noi bo
phiéu dién tir khong truc tuyén duoc xét t4i), chuyén
giao cac dich vu chinh phu dya trén tivi va radio
(nhu, CSMW), thu dién tu, tién nghi cong ddng truc
tuyen nhom tin va danh sach guri thu dién tur, chat truc
tuyén, va cong nghé nhan tin.
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Nhwoc diém va wu ciia chinh phu dién tir

Nh€ ¢ Li Wm

Nhuoc diém chinh lién quan t6i chinh phu dién tir
la thiéu sy binh dang trong truy nhap cia cong ching
vao internet, do tin cdy cua thong tin trén web, va cac
chuong trinh nghi sy an ctia cic nhém trong chinh phu
c6 thé anh hudng va lam thién 1éch cong luan.

C6 nhiéu can nhic va hé luy tiém ning cua viéc
thuc hién va thiét ké chinh phu dién tir, bao gdm viéc
loai bo trung gian gilta chinh phu va cong dan, cac tac
dong 1én cac yéu t6 kinh té, xd hoi va chinh tri, tinh
mong manh dbi véi cac cude tan cong cyber, va rdi loai
véin g u y € ntroricdc khn \grc nay.

Siéu theo ddi

MGdi lién hé tang 1én giita chinh phu va cong dan di
the ca hai chidu. Mot khi chinh phii dién tir bat dau phat
trién va tré nén phurc tap hon, cac cong dan s€ bi bude
phai tuong tac vé mat dién tur voi chinh phu trén qui mé6
16n. Piéu nay vé tiém ning c6 thé dan t6i viéc thiéu tinh
riéng tu cho céc thuong dan khi chinh phu thu dugc ngay
cang nhiéu thong tin vé ho. Trong kich ban x4u nhat, véi
nhiéu thong tin thé dugc chuyén qua bang dién tir giita
chinh phu va thuong dan, mot h¢ théng tua chuyén ché
c6 thé phat trién. Khi chinh pha c¢6 truy nhap dé& dang
vao vo s thong tin vé cong dan ctia minh, tinh riéng tu
ca nhan bj mat.
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Chi phi

Mic dau "sb tién do so di duoc tiéu" vao phat trién
va thyc hién chinh phu dién tir, mot s ngudi nodi nd da
cho mdi san pham tam tam. K&t qua va hiéu qua cta céac
chinh phu thu nghiém dua trén Internet thuong khé do
dugc hay khong thoa man. Theo Gartner, viéc chi tiéu
CNTT toan thé giéi dugc udc luong tong $3.6 nghin ti
d6 la trong nam 2011 chiém 5.1% ting 1én so voi nim
2010 ($3.4 nghin ti).

Nguoi kém kha nang truy nhap

Mot tram chinh phu dién tir cung cap truy nhap
web va hd tro thuong khong cung cap tlem nang dat toi
nhiéu nguoi ding bao gdm nhitng ngudi sdng & cac ving
sdu vung xa, ngum chi ¢ trong nha, nguoi c6 mirc hoc
van thap, nguoi séng dudi tuyén thu nhap nghéo."

Nghia gia cia minh bach va ddm nhiém

Ngudi chéng ddi chinh phu dién tir bién minh rang
tinh minh bach cta chinh phu qua tryc tuyén la dang
hoai nghi vi ndé dugc duy tri bdi chinh ban than chinh
phi. Thong tin ¢6 thé dwoc thém vao hay loai ra bén
ngoai con mit cong luan. Téi ngdy nay, rat it t6 chirc
giam sat va cung cap tinh dam nhiém cho nhimng stra doi
nay. Nhimng nguoi lam nhu vay, nhu nhom
OMBWWatch cia Mi va dg 4n ddm nhiém chinh phu,
thuong la nhiing nguoi tinh nguyén vo vu loi. Cho du
ban than chinh phu khong giit dau vét cta thong tin, ho
van chén thém va xo4 chiing.
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hu Li Wm

Muc dich toi thuong ctua chinh phu dién tr 1a c6
kha nang cung cip mot loai dang ting 1én cac dich vu
cong cho cong dan theo cach hiéu luc va hiéu qua. Chinh
phu dién tor cho phép sy minh bach chinh phu. Minh
bach chinh phu 1a quan trong vi n6 cho phép cong chung
dugc thong bao vé diéu chinh phi dang lam viéc ciing
nhu cac chinh sach ho dang ¢d thuc hién. Céac nhiém vu
don gian c6 thé 1a dé thuc hién hon qua viéc truy nhap
vao chinh phu dién tir. Nhidu thay d6i, nhu tinh trang
hén nhan hay thay ddi dia chi ¢ thé 1a qui trinh dai va
tén nhiéu coéng viéc gidy to cho cong dan. Chinh phu
dién tir cho phép nhiing nhiém vu nay dugc thyc hi¢n
mot cach hiéu qua thuéan tién hon cho cac ca nhan. Chinh
phu dién tir 1 cach dé dang cho cong chung duoc tham
gia nhiéu hon vao cac cudc van dong chinh tri. N6 c6 thé
lam tang nhan thuc cua cur tri, diéu co6 thé dan t6i viéc
ting su tham gia cta cong dan trong bau cir. N6 13 thuan
tién va c6 chi phi-hiéu qué cho cac doanh nghi¢p, va ich
lgi cho cong chung bang viéc lam dé dang truy nhép vao
thong tin hién thoi nhat sdn c6 ma khong phai mat thoi
gian, nang lugng va tién bac dé co duoc nob.

Chinh phu dién tor giap lam don gian hod cac qui
trinh va lam cho viéc truy nhap vao thong tin duoc dé
dang hon cho cic co quan khu vyc cong va cho cong
dan. Vi dy, Van phong xe may Indiana da lam don gian
hoa qui trinh chimg nhan hd so lai xe dugc nhan vao
trong xur li toa an quan. Indiana tré thanh bang dau tién
cho phép cac hd so chinh phu dugc ki chir ki sb thic,
duoc chtng nhan hop phap va dugc chuyén giao dién tir
bang viéc cung cong nghé Electronic Postmark. Bén
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canh tinh don gian cda nd, cac dich vu dan chu di¢n tir
c¢6 thé 1am giam chi phi. Co quan bao ton & tai nguyén
tw nhién Alabama, Wal-Mart va NIC da phat trién dich
vu cap phép di sin va cau ca dung may tinh hién co dé tu
dong hoa qui trinh cap phép. Hon 140,000 gidy phép da
dugc mua tai cira hang Wal-Mart trong mua di sin dau
tién va co quan ndy udc luong né s& tiét kiem $200,000
hang nam tir dich vu nay.

fch loi thay trudc cua chinh phu dién tir bao gom
tinh hi¢u qud, dich vu dugc cai tién, truy nhdp toét hon
vao dich vu cong, va minh bach va ddm nhi€ém nhic¢u
hon.

Dan chu hoa

Mot myc dich cia chinh phu dién tir s€ 1a sy tham
gia 16n hon cua cong dan. Qua internet, moi nguoi tir
khip nudc co thé twong tic véi cac chinh khach hay
ngudi cong boc va lam cho tiéng noi ciia ho duge nghe
thiy. Viét blog va cac cudc diéu tra twong tac s& cho
phép cac chinh khach hay nguoi cong boc thay quan
diém ciia moi nguoi ho dai dién cho trén bat ki van d¢
nao. Phong chat, ddi thoai truc tuyen, 6 thé dat cac cong
dan vao lién h¢ thoi gian thuc voi cac quan chire dugce
bau, vin phong cua ho hay cung cép cho ho phuong tién
dé thay thé ho bang viéc tuong tac truc tiép voi cac cong
boc, cho phép ctr tri ¢ tic dong va anh hudng truc tiép
vao chinh phu cta ho. Nhitng cong nghé nay co thé tao
ra chinh pht minh bach hon, cho phép ctr tri 1ap tirc thy
duoc cach thuc va tai sao nguoi dai dién ctua ho ¢ thu do
dang bo phiéu theo cach ho vay. Didu nay giup cho cir tri
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quyét dinh tot hon vé bo phiéu cho ai trong tuong lai hay
lam sao giup cong boc tro nén nang suit hon. Chinh phu
vé mit li thuyét c6 thé tién t6i nén dan chu thuc sy voi
viéc ap dung dung chinh phu di¢n ti. Tinh minh bach
chinh phu s& cho cai nhin sdu vao cong ching vé cach
cac quyét dinh duoc dua ra va giit cac quan chirc duoc
bau hay cac céng boc dam nhiém cho hanh dong cua ho.
Cong chiing c6 thé trd nén anh hudng tryc tiép va ndi bat
1én co quan 1dp phap cua chinh phu t61i muc do nao do.

Piém thuong moi truong

Nhitng nguoi ing hd chinh phu dién tr bién minh
rﬁng cac dich vu chinh phu dién tu truc tuyén s€ ndi long
nhu cau vé dang in ra gidy. Do ap luc gan day tir cac
nhom méi trudng, phuong tién truyén thong, va cong
chung, mot sd chinh pha va to chue da chuyén sang
Internet dé lam giam viéc dung gidy to. Chinh _phu Mi
ding website http://www.forms.gov dé cung cap “biéu
mau chinh phu ndi b cho nhan vién lién bang” va do
vay “tao ra tiét kiém 16n vé gidy."

Tdc dg, hiéu qua va thuan tién

Chinh phu dién tir cho phép cong dan tuong tac voi
may tinh dé dat t6i cac muc tiéu vao bat ki liic nao va &
bét ki chd nao, va xod bo sy can thiét phai di lai vat 1 t6i
cac nhén vién chinh phu ngdi dang sau ban va cira s6. Ké
toan duogc cai tién va viée gilt ban ghi co thé duoc thuc
hién qua viéc tin hoc hod, va thong tin cung biéu mau co
thé dé& dang duoc truy nhap, twong duong thoi gian xur li
nhanh chéng hon. Vé phia hanh chinh, viéc truy nhap de
giip tim hay truy luc hd so va thong tin dugc moc nbi
bay gio ¢6 thé duoc luu trong co s dit lidu so voi cac
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ban in duoc luu & cac vi tri khac nhau. Céac cd nhén bi
khuyét tat hay bi bénh khong con phai di chuyén di toi
chinh phu va c6 thé thodi méi ¢ trong nha riéng cua ho
ma lién hé.

Chap thuén cta cong chung

Nhitng viéc thir gan day cua chinh pha dién tir da
duoc dap ng bang su chip nhan va su ning no tir cong
chung. Céc cong dan tham gia vao thao luan truc tuyén
vé cac van dé chinh tri voi tan xuat tang 1én, va thanh
nién, nhitng nguoi vé tmyen thong thé hién mdi quan
tam toi thiéu v&i cac van dé cua chinh phu, dang duoc
kéo t&i cac thu tuc bau ctr dién tur.

Mic dau cac chuong trinh cua chinh phu dya trén
internet da timg bi chi trich vi thiéu chinh sach riéng tu
tin cdy, cac khao ctru di chi ra rang moi ngudi coi 13 ¢6
gia tri viéc khoi tb nguodi ¢ toi vi pham tinh mat cé
nhan. Chin muoi phan trim nguoi 16n Mi chép nhin hé
thong theo doi 91 pham qua Internet, va 57% san 1on bo
mot s6 quyén riéng tu ca nhan qua internet néu diéu d6
dua t6i viee khoi t6 to1 pham hay ké khiing bd.

Chinh phu dién tir chuyén cong nghé

C6 nhiéu phén loai con chuyén cong nghé vé chinh
phu dién tir, nhu m-government (chinh phu di dong), u-
government (chinh phu toan dién), va g-government (cac
ung dung GIS/GPS cho chinh phu dién ti.

Cic cong va nén cia chinh pha dién tir. M6 hinh
chuyén giao chinh ciia chinh phi dién tr duoc phan loai
tuy theo ai duoc loi. Trong phat trién ctia cic cong va
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nén cua khu vuc cong hay khu vuc tu, hé théng duoc tao
ra dé 1am loi cho moi bén. Cong dan can gia han ding ki
xe ¢f cta ho c6 cach thuan tién dé thyuc hién diéu d6 khi
da tham gia vao dap tmg yéu cau giam dinh déu ki cho
xe. Nhan danh ddi tac chinh phu, doanh nghiép cung cp
diéu ma vé truyén thdng, va duy nhét? duogc chinh phu
quan 1i va ¢ thé dung dich vu nay dé phat sinh ra loi
nhuan hay dé hip din nhiéu khach hang méi. Cac co
quan chinh phu duoc giam nhe vé chi phi va d6 phtc tap
dé phai xir i cac giao tac.

Pé phat trién cac cong va nén khu vuc cong nay,
chinh phu ¢6 chon Iya phat trién ndi bo va quan 1i, khoan
ngoai, hay ki hop dong tur tai trg. M6 hinh tu tai trg' tao
ra cong ma tra lai tién cho ho qua phi thuan tién vé
nhiing giao tac chinh phi dién tir ndo dé, dugc biét toi la
céng tu tai tro.

Két mang xa hoi 1a khu vyc dang ndi 1én cho dan
chi dién tir. Piém vao két mang xa hoi 1a & bén trong
moi truong cua cac cong dan va viéc tham gia 1a theo
diéu khoan cua cong dan. Nhing ngudi tng ho chinh
phu dién tr cdm nhan viéc chinh phu dung mang xa hoi
nhu phuong tién dé gitip chinh phu hang dong giéng
nhiéu véi cong chung ma né phuc vu. Cac vi du cé thé
dugc tim ra nhidu nhit & moi cong chinh phu bang qua
cac vat dung cua Facebook, Twitter, va YouTube.

Chinh phti va céc co quan clia n6 ciing ¢6 co hoi dé
theo ddi cong dan dé giam st viéc thoa man véi cac dich
vu ho nhan dugc. Qua ListServs, nap RSS, théng bao di
dong, dich vu vi-blog va blog, chinh phu va céc co quan
ctia n6 c6 thé chia sé thong tin cho cac cong dan, ngudi
chia sé nhitng mdi quan tdm va quan ngai chung. Chinh
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phu ciing bit dau dung Twitter. G bang Rhode Island,
Thu qui Frank T. Caprio hang ngay dung twitter nén noi
vé ludng tién mit cia bang. Nhitng ngudi quan tim co
thé dang ki & d6. Pé xem danh sach ddy du cac co quan
chinh phu nap tin cho Twitter, t&i tham Real Life. Tai
liéu song. Dé biét thém thong tin, toi tham transparent-
gov.

(ngudn wikipedia

http://vi.wikipedia.org/wiki/Ch%C3%ADnh_ph%
E1%BB%A7_%C4%91i%E1%BB%87n_t%E1%BB%A
D)

Chinhph_, Li-cr8cth ti/Jp cd

Viéc cap nhat chinh sach chinh phu gan day da 1a
budc dich chuyén xa khoi chinh phu dién tir dé hudng téi
hoi tu triét dé hon vao bién doi toan thé mdi quan hé
gitra khu vuc cong va nguoi dung dich vu cong. Céch
tiép can nay dugc noi téi 1a Chinh phii bién doi. Cac
chwong trinh bién d6i khac voi chuong trinh chinh phu
dién tir truyén thong & bdn cach chinh:

Chung 14y cach nhin toan thé chinh phii vé mdi
quan hé gitra khu vuc cong va cong dan hay nguoi dung
doanh nghiép.

Chlng bao gdm cac sang kién dé tao kha nang cho
cac dich vu cong tuyén déu: ttc 13, can bd dugc tham gia
trong chuyén giao dich vu cé nhan truc tiép nhu gido duc
va cham soc suc khoé — thay vi chi nhin vao cac dich vu
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giao tdc ma co6 theé duoc tao kha nang trén co s¢ dau cudi
t61 dau cuoi.

Chung lay cach nhin toan chinh phu vé céch thtc
hi€u qua nhat dé quan li co s& chi phi cia chinh phu.

Ching hoi tu vao "cong dan" chu khong phai
"khéch hang." Tuc 13, chung tim kiém viéc tham gia cia
cong dan nhu nguoi chi cua nhitng nguoi tham gia tao
ra dich vu cong, khong phai 1a noi nhan thuy dong dich
vu.

m-Chinh phii

Theo mét bao céo toan cau, dién thoai thong minh
da ban duoc nhiéu hon may tinh ca nhan (PC) va néu xu
huong nay tiép tuc, dién thoai thong minh sé& 1a thiét bi
phan 16n moi _nguoi dung. Voi trén mot ti nguoi dung di
dong trén khip thé gidi va con s6 ngudi dung van dang
tang lén, dién thoai thong minh s& 1a thiét bi then chot
cho moi nguoi dung & moi noi. Ngay nay, khong chi cac
doanh nghiép dang chuyén tir PC sang dién thoai thong
minh ma chinh phu trén khip thé gidi ciing dang bat dau
héi tu vao cung cép cac dich vu cho cong dan cua ho qua
dién thoai thong minh hay m-Government.

Mudi nam trude, e-Government rd rang 1a chiéu
hudéng ding nhung ngay nay xu huéng méi trong m-
Government ¢ bao gdm viéc dung da dang cong nghé di
dong, thiét bi, va ung dung dé chuyén giao cac dich vu
cua chinh phu cho cong dan ctia nd. N6 cho phép cac
cong dan truy nhap vao nhitng dich vu nay tir thiét bi di
dong cua ho thay vi may tinh ca nhan cta ho. Li do don
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gian 13 trong cac nudc dang phat trién, truy nhip vao
internet qua may tinh ca nhén la kho va thuong cham do
hé thong vien thong 16i thoi. Vi cong nghé khong day,
nhiéu nguoi c6 thé dung dién thoai thong minh cta ho dé
truy nhép vao cac dich vu cta chinh pht nhanh hon va
dé hon. Mot quan chirc chinh phii cdp cao tuyén bd: “e-
Government lac hau rdi va nén dugc thay thé bang m-
government.”

Vé cin ban e-Government di tién hoa thanh m-
Government v6i nhitng ich 1gi 16n. N6 1a hi¢u qua, dé
ding, thuan tién va linh hoat boi vi moi nguoi cé thé
ding né ¢ bat ki dau. Chinh phi ¢6 thé vuon téi nhidu
ngudi qua thiét bi di dong hon 1a qua internet c6 day vi
nhiéu ngudi c6 dién thoai di ddng hon may tinh c4 nhan.

Vé6i m-Government, chinh phu ¢6 thé gan duy nhét
'tr khod' cho tung dich vu m-government dugc thuc
hién. Nhimg thong diép dugc lam san c6 thé 1ay co cac
hanh dong. Chéng han, mdt ndng dan muén kiém gia cay
trng ctia minh c6 thé dung mot thong diép riéng dé co
dugc thong tin. Moi didu nguoi d6 phai lam 13 gii mot
tin nhin t6i mot sd véi tir khoa Gia lua’. Thong diép nay
dugc tu dong hudng téi van phong ndng nghi¢p dia
phuong noi mot chuong trinh may tinh sé xtr li n6 va cho
mot tin nhin vin ban khac tro lai voi gia vao ngay do.
Thong diép tuong tu co thé duge dung cho néng dan dé
nhan duoc théng tin dung thoi gian Ve gia hat gidng,
phan bon, thoi tiét va cac khuyén céo vé gieo gidng.

Mot tmg dung di dong khac co thé gitip cac cong
dan tranh xép hang dai & cac van phong chinh phu.
Chang han, néu mot d6i mudn xin gidy dang ki két hon,
ho s& di toi van phong chinh phu, dién chi tiét vao mau
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dé dang ki hon nhan voi nguoi ching kién v.v. Vi m-
Government, ho ¢ thé dién mau truc tuyén va gui no di
véi "t khod" va may tinh s€ xu li nd va trong vai phut,
d6i nay co thé nhan duoc mot thong diép tir van phong
chinh phu dia phuong vé tinh trang don xin. Toan thé y
tudng nay 1a dé tiét kiém thoi gian va cit giam sé lugng
nguoi to1 van phong chinh phu. Trong nhing truong hop
nao do, néu cong chac chinh phu dédc biét khong dap ng
trong thoi gian di phan 16 vé6i bat ki yéu cau ndo, van dé
nay duoc tu dong leo thang Ién quan chirc muc cao hon.
Diéu nay dua téi tinh dam nhiém cua chinh phu dé hd tro
cho cong dan cia no.

Vi du khéc 1a app di dong cho co quan thue Cong
dan co thé trinh thong tin thué cta ho truc tuyén cung
thanh toan va gui n6 di véi mot "tr khoa". Mot khi viée
trinh dwoc hoan tat, cong dan ngay lap tirc nhan duoc
mot théng diép vai s6 dang ki dé xac nhdn rang chinh
phi1 d4 nhan duogc biéu mau thué. Pong thoi mot giao tac
tur tai khoan ngédn hang ctua cong dan cho tai khoan ngan
hang cta chinh phu s& dugc xir li. Mt tin nhan vin van
xac nhan s& duoc gui téi cho cong dan riang viéc xu li
bay gio 1a hoan tat.

Trong vai thang, nhidu chinh phi dang chuyén
sang m-government do tinh phd cép ciia dién thoai thong
minh va cong ngh¢ khong day. Ngay nay thi truong cho
m-government 1a rat 1on véi hang trim nghin app di
dong dang duoc xdy dyng. Trong thé gioi co hon 7 ti
ngudi, nén di dong s¢ rat 16n va chang may chdc s& thay
thé may tinh c4 nhan va két ndi c6 ddy. m-government s&
1a dy an 16n nhét cho chinh phu dé cung cap dich vu cho
cong dan - ¢ bat ki dau va vao bét ki lac nao.

147



7. Thwong mai dién tir

Khai niém thuwong mai dién tu

Khi néi vé khai niém thuong mai dién to (E-
Commerce), nhiéu ngudi nham 1an v6i khai niém
cta Kinh doanh dién tir (E-Business). Tuy nhién, thuong
mai dién tur d6i khi dugc xem 1a tap con cua kinh doanh
dién t&r. Thuong mai dién tir cha trong dén viéc mua ban
tryc tuyén (tap trung bén ngoai), trong khi d6 kinh doanh
dién trla viéc st dung Internet va cac cong nghé tryuc
tuyén tao ra qué trinh hoat dong kinh doanh hiéu qua du
c6 hay khong ¢6 191 nhuén, vi vay tang loi ich vdi khach
hang (tap trung bén trong).

Mot s6 khai niém thuong mai dién tir duge dinh
nghia boi céac to chuc uy tin theé gio1 nhu sau:

Theo T6 chuc Thuong mai thé
gi¢i (WTO), "Thuong mai dién tir bao gém viéc san
Xuat, quang céo, ban hang va phan phdi san pham duoc
mua ban va thanh toan trén mang Internet, nhung duoc
giao nhan mot cach hitu hinh, cé cac san phém giao nhéan
cling nhu nhitng thong tin sé hoa thong qua mang
Internet”.

Theo ny ban Thuong mai di¢n tir cua Tb chirc
Hop tac kinh té chau A - Thai Binh Duong (APEC) dinh
nghia: "Thuong mai dién tir lién quan dén cac giao dich
thwong mai trao d6i hang héa va dich vu giita cac nhém
(c4 nhan) mang tinh dién tir chii yéu thong qua cac hé
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thong co nén tang dua trén Internet." Cac ky thuat thong
tin lién lac c6 thé la email, EDI, Internet va Extranet c
thé dugc dung dé ho trg thuong mai dién tur.

Theo Uy ban chau Au: "Thuong mai dién tir c6 thé
dinh nghia chung 13 sy mua bén, trao d6i hang hoa hay
dich vu gitta cac doanh nghiép, gia dinh, ca nhan, to
chirc tu nhan bang cic giao dich dién tir thong qua
mang Internet hay cac mang may tinh trung glan (thong
tin lién lac truc tuyén). Thuat ngit bao gdm viéc dit hang
va dich thong qua mang mdy tinh, nhung thanh toan va
qua trinh van chuyén hang hay dich vu cudi cing c6 thé
thuc hién tryc tuyén hodc bang phuong phap thi cong."

Tom lai, thwong mai dién tir chi xay ra trong moi
truong kinh doanh mang Internet va cac phuong tién
dién tr gitta cac nhém (cd nhan) véi nhau thong qua céac
cong cu, k¥ thuat va cong nghé dién tir. Ngoai ra, theo
nghién cuu tai dai hoc Texas, cac hoc gia cho réng
thuvong mai di¢n to va kinh doanh dién tir déu bi bao
ham béi Nén kinh té Internet (Internet economy).

Thuong mai dién tir dya trén mot sd cong nghé
nhu chuyen tién dién tr, quan 1y chudi day chuyen cung
ing, tiép thi Internet, qua trinh giao dich truc tuyén, trao
do6i dir liéu dién tr (EDI), cAc hé thong quan 1y hang ton
kho, va cac hé théng ty dong thu thap dir liéu. Thuong
mai dién tir hién dai thuong st dung mang World Wide
Web 1a mot diém it nhat phai co trong chu trinh giao
dich, mic du n6 co thé bao gdbm mot pham vi 16n hon vé
mat cong nghé nhu email, céac thiét bi di dong cling
nhu dién thoai.
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Lich sw
Su hinh thanh thuwong mai dién tu

Vé ngudn gdc, thuong mai dién tir duge xem nhu
1a diéu kién thuan loi cia céac giao dich thuong mai dién
tlr, st dung cong nghé nhu EDI va EFT. Ca hai cong
nghé nay déu duoc gi6i thiéu thap nién 70, cho phép
cac doanh nghiép gui cac hop dong dién tir nhu don dit
hang hay hoa don dién tir. Su phét trién va chdp nhén
ctia thé tin dung, may rat tién tu dong (ATM) va ngan
hang dién thoai vao thap nién 80 cling da hinh thanh nén
thuwong mai dién tor. Mot dang thuong mai dién tir khac
la hé théng dat vé may bay boi Sabre ¢ My va
Travicom ¢ Anh.

Vélro thap nién 90, thuong mai dién tir bao gé)m cac
hé thonglap ké hoach tai nguyén doanh
nghiép (ERP), khai thac dir li¢u va kho dir ligu.

Nam 1990, Tim Berners-Lee phat ~ minh
ra WorldWideWeb trinh  duyét web va chuyén mang
thong tin lién lac gido duc thanh mang toan cau dugc goi
la Internet (www). Cac cong ty thuong mai
trén Internet bi cam boi NSF cho dén ndm 1995. Mic
du Internet tré nén phd bién khip thé gidi vao khoang
nim 1994 véi su dé nghi cua trinh duyét web Mosaic,
nhung phai mét t6i 5 nim dé gidi thiéu cac giao thirc bao
mat (ma hoa SSL trén trinh duyét Netscape vao cudi nim
1994) va DSL cho phép két ndi Internet lién tuc. Vao
cubi nim 2000, nhiéu cong ty kinh doanh & M§ va Chau
Au di thiét 1ap cac dich vu thong qua World Wide Web.
Tu d6 con nguoi bat dau c6 mdi lién hé voi tir "e-
commerce" véi quyén trao ddi cac loai hang hoa khac
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nhau thong qua Internet dung cac giao thirc bao mat va
dich vu thanh toan dién tir.

Céc moc thoi gian ve su phat trién cia thuong mai
dién tr nhu sau:

~1979: Michael Aldrich phat minh mua sdm truc
tuyén.

1982: Minitel dwoc  gioi  thiéu tai Phap thong
qua France Telecom va sir dung dé dat hang truc tuyen.

~1984: Gateshead SIS/Tesco la trang mua ban truc
tuyén dang B2C dau tién Vé’bé ‘Snowball, 72 tudi, la
khéach hang mua hang tryc tuyén dau tién.

1984: Thang 4 nam 1984, CompuServe ra mit
Trung tdm Mua sdm Dién tir & My va Canada. Day la
dich vu thuong mai dién tir dau tién toan dién.

1990: Tim Berners-Lee xdy dyng trinh duyét dau
tién, WorldWideWeb, sir may may NeXT.

1992: Terry Brownell ra mat hé thong bang
Bulletin ctra hang tryc tuyén dung RoOboBOARD/FX.

1994: Netscape tung trinh duyét Navigator vao
thang 10 véi tén la Mozilla. Pizza Hut ddt hang trén
trang web nay. Ngan hang truc tuyén dau tién duoc mo.
Mot sb nd luc nham cung cép glao hoa tuoi va dang ky
tap chi truc tuyén. Cac dung cu "nguoi 16n" ciing c6 san
nhu xe hoi va xe dap. Netscape 1.0 dugc gidi thi¢u vao
cubi ndm 1994, giao thirc ma hoéa SSL 1am cho cac giao
dich bao mat hon.

1995: Thir nam, ngay 27 thang 4 nam 1995, viéc
mua sach cua 6ng Paul Stanfield, Gidam ddc san xuat cia
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cong ty CompuServe tai Anh, tr ctra hangW H
Smith trong trung tdm mua saim CompuServe 13 dich vu
mua hang truc tuyen dau tién & Anh mang tinh an ninh.
Dich vu mua sim tryc tuyén bit dau tor WH
Smith, Tesco, Virgin/Our  Price, Great  Universal
Stores/GUS, Interflora, Dixons Retail, Past Times, PC
World (retailer) va Innovations.

1995: Jeff Bezos ra mat Amazon.com va thuong
mai mién phi 24h, dai phat thanh trén Internet, Radio HK
va chuong trinh phat song ngoi
sao NetRadio. Dell va Cisco bat dau tich cuc st dung
Internet cho cac giao dich thuong mai. eBay dugc thanh
1ap bdi may tinh 1ap trinh vién Pierre Omidyar nhu la
dang AuctionWeb .

1998: Tem dién tir dugc mua ban va tai truc tuyén
tor Web.

~1998: Alibaba Group dwoc hinh thanh ¢ Trung
Quoc.

1999: Business.com ban khoang 7.5 triéu USD cho
eCompanies, dugc mua vao nam 1997 voi gia 149,000
USD. Phan mém chia sé tap tin ngang hang Napster ra
mit. ATG Stores ra mat cac san pham trang tri tai nha
truc tuyen

2000: bung no dot-com.

2001: Alibaba.com dat lgi nhuan trong thang 12
nam 2001.

2002: eBay mua lai PayPal vai 1.5 ti USD.

2003: Amazon.com dang tai bai viét lgi nhuan
hang nam.
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~2004: DHgate.com, cong ty B2C giao dich truc
tuyén dau tién ¢ Trung Quoc dugc thanh lap, budc céc
trang web khac B2B bd mo hinh "trang vang".

2005: Yuval Tal sang 1ap giai phap phan phdi
thanh toén tryc tuyén bdo mat.

2007: Business.com mua lai boi R.H.
Donnelley voi 345 triéu USD.

2009: Zappos.com mua lai bdi Amazon.com véi
928 triéu USD.

2010: Groupon ra bao cdo tir chéi mot 11 d& nghi
mua lai tri gid 6 ty USD tur Google. Thay vao do,
Groupon c6 ké hoach di trudc voi IPO vao gilta nam
2011.

2011: Quidsi.com, cong ty cha cua Diapers.com,
duoc mua lai boi Amazon.com véi 500 triéu USD tién
mat cong voi 45 triéu ng va cac nghia vu khac. GSI
Commerce, cong ty chuyén tao ra, phat trién va thyc thi
trang web mua sdm truc tuyén cho dich vu gach va vira
trong kinh doanh, dugc mua lai boi eBay véi 2.4 ti USD.

) 2012: Thuong ’mai dién tir va Doanh s ban 1¢ truc
tuyén cua My du kién dat 226 ty USD, tang 12%so voi
nam 2011.

C8c . ng d, ng kinh doanh

Mot s6 ng dung chung nhat lién quan dén thuong
mai dién to dugc li¢t ké dudi day:
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Tai liéu tu dong hoa & chudi cung tng va hau can
Hé thng thanh toan trong nudc va qudc té
Quan ly ndi dung doanh nghi¢p

Nhom mua

Tro 1y tu dong truc tuyén

Tin nhén (Instant Messaging)

Nhom tin

Mua sdm truc tuyén va theo doi dit hang
Ngéan hang dién tr

Vin phong tryc tuyén

Phan mém gio6 hang

Hoi thao truyén thong truc tuyén

Vé dién tur

C8&8c h3nh th_c¢c th€ehng mYi

Thuong mai dién tr ngay nay lién quan dén tat ca
moi tho tr dit hang ndi dung "ky thuat s6" cho tiéu
dung truc tuyén tirc thoi, dé dit hang va dich vu thong
thuong, cac dich vu "meta" déu tao diéu kién thuan loi
cho cac dang khac cua thuong mai dién tir.

O cép do to chire, cac tap doan loén va céc td
chtc tai chinh str dung Internet dé trao d6i dir liéu tai
chinh nhim tao diéu kién thuan loi cho kinh doanh trong
nude va qudc té. Tinh toan ven dir liéu va tinh an ninh 1a
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cac van dé rat nong gy birc xtic trong thuong mai dién
tur.

Hién nay c6 nhiéu tranh cdi vé cac hinh thirc tham
gia cling nhu cach phan chia cac hinh thuc nay trong
thwong mai dién tir. Néu phén chia theo ddi twong tham
gia thi c6 3 ddi twong chinh bao gém: Chinh phu (G-
Goverment), Doanh  nghiép (B-Business)  va Khéch
hang (C-Customer hay Consumer). Néu két hop doi mot
3 d6i twong nay s& c6 9 hinh thuc theo dbi tuong tham
gia: B2C, B2B, B2G, G2B, G2G, G2C, C2G, C2B, C2C.
Trong do, cac dang hinh thirc chinh ctia thwong mai dién
tir bao gom: 2

Doanh nghiép v&i Doanh nghiép (B2B)
Doanh nghiép véi Khach hang (B2C)
Doanh nghiép véi Chinh phu (B2G)
Khach hang véi Khach hang (C2C)

Thuong mai di dong (mobile commerce hay viét
tat la m-commerce).

Kinh doanh truc tuyén

Internet 12 "kinh t& m&i" vi moi ngudi lam kinh
doanh toan cau thay vi cuc bd. Trudc khi mé mot kinh
doanh truc tuyén, ban can c6 md hinh kinh doanh dugc
xac dinh rd va chac. M6 hinh kinh doanh 1a mé t4 chi tiét
vé cach ban 1am tién. Nhiéu nguoi nghi kinh doanh truc
tuyén chi 1a thiét 1ap website va ban cac thr nhung dé
thanh cong ban can nhén dién r6 ban mudn lam gi va lam
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sao ban lam ra tién. C6 vai kiéu mé hinh kinh doanh
Internet va ban c6 thé can lam sang to ban mudn khoi
dau tir mé hinh nao:

M6 hinh kinh doanh thuong mai dién to E-
Commerce: Ban ban san pham tryc tuyén bang viéc thiét
lap mot website co chira danh sach san pham ma ban
mubn ban. Khach hang c6 thé chon nhimng san pham nay
va tra tién cho ban dung thé tin dung. Ban san pham qua
Internet giam bdt chi phi ¢6 cira hang ban 1€ vat 1i va
ngudi ban hang. Py 1a mo hinh phd bién nhat va don
gian nhat. No tuong tu véi viéc mé ctra hang dé ban céac
thir nhung ban 1am n6 trong thé gi6i a0. Vi dé 1am no, c6
ca triéu cira hang truc tuyén ban dit moi thtr ban ¢ thé
hinh dung cho nén canh tranh la dir doi.

Mo hinh kinh doanh méi lai dién tir E-Brokerage:
Ban thiét 1ap website nhung cho phép nguoi khac ban
san pham cua ho trong website cua ban dé dodi lai ban lay
phan trim nao d6 ciia s6 ban. V& cin ban ban dwa ngudi
mua va nguoi ban lai véi nhau qua website ctia ban.
Diéu nay phuc tap hon nhung né co thé 16i kéo nhidu
khach hang hon vi website ctia ban c¢6 nhiéu thir thé dé
ban. N6 twong tu nhu mé cho va cho phép moi ngudi toi
va ban cac tht cia ho ¢ do6. Ban 1a chu chg; nguoi ban
phai tra cho ban phan trim nao d6 cta s ban cua ho dé
ding cho 4o cta ban. Diéu nay twong tu nhu cach eBay
va Amazon lam. Day 1a mo6 hinh phuc tap hon va yéu
cau nhiéu nd lyc hon va to chuyén nghiép dé van hanh
va hd tro.

Mo hinh kinh doanh d4u gia dién tir E-Auctions:
Ban lap website va cho phép moi nguoi ban cac thir 6 do
nhung thay vi ddt gia c6 dinh, ban cho phép nguoi mua

156



dugc ddu thiu vé cac mit hang. Ngudi ban va ngudi mua
c6 thé toi tir bat ki dau trén thé gidi dé dung website cia
ban, v6i diéu kién nguoi ban cé thé chuyén giao moi thir
cho khach hang ¢ nhiéu chd. Ua chudng cta khach hang
va gia ma ho san long tra c6 thé dugc phan tich dé cung
cap cai nhin séu c6 gia tri cao. Ban ciing dugc phan tram
ctia s6 ban. N6 twong ty nhu kinh doanh déu gia truyen
thdng nhung ban 1am no trong thé gioi ao. Piéu nay
phtc tap hon va yéu cau ngudi c6 kinh nghiém dé van
hanh va h tro.

C6 vai md hinh khac nita vi kinh doanh tryc tuyén
van dang ting trudng nhu luu ki Web, luu ki ndi dung,
Iru ki x3 hoi. Trong khi cac co hoi kinh doanh tric tuyén
1a khong 10 va ting trudong nhanh nhung viéc canh tranh
cling git gao. Ban can hip din s6 16n khach hang téi
website cia ban. Phan 16n ho sé& téi website ciia ban dé
xem va so sanh gia nhung cé thé khong mua cai gi. Do 1a
1i do tai sao ban can chién lugc dé lam cho moi nguoi toi
website cta ban nhu Tdi vu dong co tim Search Engine
Optimization (SEO), va phat trién cac chién lugc thanh
cong dé gitp ho mua va giir ho quay lai nhu kich ban
web, chién dich quang céo va ndi dung dic biét hop theo
thoi quen mua cua ho.

Ban ciing can nhan dién liéu ban c6 mudn 1am kinh
doanh cyc bd (dung ngdn nglr me dé cua ban) hay toan
cau (dung tiéng Anh). Kinh doanh tryc tuyén lam thay
ddi nhiéu thu. Chfmg han, moi ngudi cé thé mua bat ki
ci gi tir nha riéng cua ho, dung may tinh dé dat toi tridu
kinh doanh truc tuyén béng viéc lya hang hoé va kiém
gia.
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Mic cho internet dang 14 "nén kinh té méi," qui tic
kinh doanh nay van ap dung: kinh doanh thanh cong nht
la nhitng kinh doanh thod man cho khéach hang cua ho.
Kinh doanh truc tuyén la thoda min nhu ciu cta khach
hang bat ké n6 ban gi. Ban chi thanh c6ng néu ban cho
khach hang diéu ho mudn véi gia tot nhat va chuyén giao
cho ho theo cach nhanh nhét c6 thé duge. Website cua
ban phai c6 du thong tin cho khach hang ra quyét dinh
nhanh chéng vi ban mudn ho mua tir ban. Ban phai trung
thuc va cung cap mo ta ro rang vé tng san pham cung
voi tinh nang va gia cua no. Diéu quan trong nhat trong
kinh doanh truc tuyén 1a cach giit cho khach hang duoc
thoa man dé cho ho tiép tuc quay lai va mua nira.

Xu h€etwowgn cfu

M6 hinh kinh doanh trén toan cau tiép tyc thay doi
dang ké véi su ra doi cua thwong mai dién tu.
Nhiéu quéc gia trén thé gidi ciing di dong goép vao su
phat trién ctia thwong mai dién tir. Vi du, nuéc Anh co
cho thuong mai dién tur 16n nhit toan cau khi do bang chi
sO chi tiéu binh quan dau ngudi, con s nay cao hon
ca My. Kinh té Internet & Anh c6 thé ting 10% tir nim
2010 dén nam 2015. Piéu nay tao ra dong luc thay doi
cho nganh céng nghiép quang cao.

Trong s6 cac nén kinh t& méi néi, su hién dién cua
thuong mai dién tr & Trung Qudc tiép tuc duoc mé rong.
Vi 384 tri€u nguoi st dung Internet, doanh s6 ban 1é
ctia ctra hang truc tuyén ¢ Trung Qudc di ting 36,6 ti
USD nam 2009 va mét trong nhing 1y do dang sau sy
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tang truong kinh ngac 1a cai thién d¢ tin cdy cua khéch
hang. Cac cong ty ban l¢ Trung Quéc da gitp nguoi tiéu
ding cam thay thoai mai hon khi mua hang truc tuyén.

Thuong mai dién t cling dugc md rong trén
khip Trung Péng. V&i sy ghi nhan 13 khu vuc c6 ting
truong nhanh nhat thé gidi trong viée sir dung Internet tir
nim 2000 dén nam 2009, hién thdi khu vuc ¢ hon 60
triéu nguoi su dung Internet. Ban 1¢, du lich va
choi game 1a cac phan trong thuong mai dién tir hang
dau & khu vue, mac du ¢ cac kho khan nhu thiéu khudn
kho phép 1y toan khu vuc va cic van dé hau can trong
giao thong van tai qua bién gioi.

Thuong mai dién tir da tré thanh mdt cong cu quan
trong cho thwong mai quéc tékhong chi ban san
pham ma con quan hé v6i khach hang.

C8&§c t8c L, ng LJn th t

Cécnha kinh t& hocdd dua ra gia thuyét
rang thwong mai dién tir s& dan dén viéc canh tranh gia
ca san pham. Thyc vy, thuong mai dién tir gitp ngudi
tiéu dung thu thap nhanh chong va dé dang thong tin da
dang vé san phém gia ca va nguoi ban. Ngay nay da
Xuét hién nhiéu website chuyén cung cap dich vu danh
gi& vé san pham va nha cung cip, so sanh gia ca gilia cac
website ban hang. Hon nita, nguoi tiéu dung c6 thé truc
tiép dua ra cac danh gia ciia minh vé nhiéu khia canh
lién quan t&i giao dich mua sam, gitp cho nhiing nguoi
khéc c6 nhiéu co hoi chon Iya san pham pht hop nhat,
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hodc chon dugc nguodi ban cung cap dich vy tot nhat,
hodac mua dugc san pham véi gia ré nhat.

Theo nghién ciru cia bbénnha kinh hoc té
hoc tai Pai hoc Chicago da cho théy su phat trién cla
hinh thirc mua sim tryc tuyén da anh hudng dén ciu trac
trong hai nganh tao ra su ting truong dang ké trong
thuong mai dién tir 1a ban sach va dai 1y du lich. Téom lai,
c4c doanh nghiép 16n hon ¢ co hoi dé giam chi phi so
v6i nhimg doanh nghi€p nh6 hon do cac doanh nghi¢p
16n ¢6 1oi thé vé quy mé kinh té va dua ra mirc gia thap
hon.

Civa hang trwe tuyén-1

Cong nghé thong tin (CNTT) c6 thé dem lai nhidu
wu thé cho doanh nghiép. Vi Internet moi ngudi co thé
lam kinh doanh & bat ki d4u va bat ki luc nao. Khong
giong nhu ciu trac vat 1i duoc can dé 1am kinh doanh
trong quéa khir, véi CNTT kinh doanh c6 thé dugc thuc
hién truc tuyén. Chang han, moi nguoi c6 thé lam giao
dich ngan hang va khong 1€ thudc vao vi tri cia ngan
hang. Ho c6 thé mo tai khoan tryc tuyén v6i bat ki ngan
hang nao, ndp tién, va rat tién tir may ATM ¢ bat ki dau
trén thé gidi. Vi cira hang truc tuyén, moi ngudi co thé
mua gan nhu moi thir ma khong phai roi khoi nha ho.
Véi truong truc tuyén, sinh vién co thé truy nhap vao bai
hoc qua laptop cta ho hay dién thoai di dong Vv.v.

Trong thoi dai cong nghiép, phan 16n cic doanh
nghiép van hanh trong thi truong dia phuong; chi cac
cong ti rat 16n mai c6 thé banh trudng ra thi trudng toan
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cau. Trong thoi dai thong tin, bat ki doanh nghiép nao
cling c6 thé van hanh trong thi truong toan cau, bat ké
kich ¢& ciia ho hay diéu ho ban. Ngay nay kinh doanh
tryc tuyén dang ting truong nhanh chéng va cé gid tri
hang nghin ti d6 la. Li do don gian 1a thi truong toan cau
16n hon thi trudng ndi dia nhiéu 1an. Bing viée di vao
truc tuyén, cac doanh nghi¢p co nhiéu khach hang hon,
ban nhiéu san phdm hon véi chi phi it hon va 1am ra loi
nhuan nhiéu hon. Noi cach khéc, toan cau hoa 1a qua
trinh ma kinh té dia phuong duoc tich hop véi phan con
lai cua thé gi6i va lam kinh doanh toan cau dang thanh
dé dang hon cho bét ki ai biét cach dung sitrc manh cia
CNTT.

Ngay nay bét ki ai ciing ¢o thé ban san pham cua
ho ¢ thi truong toan cau hay mua cac thi ho can qua cira
hang tryc tuyén. Trong qua khtr nhiing giao tac kinh
doanh nay 1y dang xuat khau va nhap khau véi nhiéu
quan lidu va tén kém. Ngiy nay ctra hang truc tuyén 1a
dé dang hon, véi it han ché hon va khi van tai dang tro
nén ngay cang ré hon va nhanh hon, cac doanh nghi¢p c6
thé van hanh ¢ bat ki dau trén thé gidi. V& cin ban,
CNTT da gitip ting khdi lwong thuong mai qubc té 1én
hang trim 1an so véi vai nam trudc.

Khi nhiéu doanh nghiép dung CNTT, nhiéu cong
nhén ki thuat hon dugc can toi. Khi tu dong hoa va may
moc c6 thé tiép quan viéc lam lao dong trong co xudng,
cong nhan lao dong s€ bi bat loi. Khi nhiéu robot duoc
dung, it lao dong thii cong s& duge can téi va it viée 1am
s& duogc tao ra. Nguoi ta dy doan rang trong vong nim
nam nira, cac nudc phu thudc vao kinh té ché tao s&
chtng kién sut giam 16n trong thu nhap, that nghiép cao,
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noi nhiéu ngudi tim kiém viéc 1am thu céng dang theo
dudi vai viéc lam sin co.

Tir cach nhin kinh té, kinh doanh truc tuyén hay e-
commerce dan tdi loi nhudn cao va tinh san c6 cao hon
ctia hang hoa va dich vu cho moi nguoi trén thé gidi.
Canh tranh toan cau ciing dan t&i tinh hiéu qua cao hon
va mutrc d6 chat luong cao hon do nhiéu canh tranh hon.
Tuy nhién véi toan cau hoa, néng dan trong cac nudc
dang phat trién s& thiy rang ho khong thé canh tranh
dugc voi nhap khau ndéng nghiép tir cic nudc da phat
trién. Cac nudc ndy c6 cong nghé tot hon va thuc hanh
ndng nghiép tao ra san pham tot hon véi san lugng cao
hon va gia thanh thdp hon. Cac doanh nghiép nhé dia
phuong sé& thiy rang ho khong thé canh tranh dugc véi
cac cong ti toan cau 16n manh tir cac nude da phat trién
ma ¢ quan li viig chic va vbn t6t hon. Tuy nhién, lao
dong va cong nhan ché tao tir cic nudc dd phat trién
ciing thiy rang ho khong thé canh tranh duoc véi cong
nhan lao dong chi phi thap tir cac nudc dang phat trién.
V6i khuyén khich thué dic biét, ngi long han ché, nhleu
co xudng dang chuyen sang cac nudc dang phat trién.
Nhing dich chuyén nay dang tao ra cac van dé xa hoi va
kinh té lon trong thoi gian chuyen tiép ndy va n6 co thé
lam bat 6n nén kinh té cua nhiéu nudc ciing nhu cac
chinh phu. Ching ta dang ching kién sy sup d6 kinh té
ctia nhidu nuéc chau Au nhu Bd Pao Nha, Hi Lap va
Tay Ban Nha véi that nghiép cao hon khi cic co xudng
cua ho dong cura va chuyén di dau do khac. Xu hudng
nay s€ lan rong khip chau Au rdi ra toan thé giéi trong
vai nam tiép va tac dong co the 16n hon nhiéu va tan pha
nhiéu hon 1a mot sb nha kinh té da dyu bao. Mt nha kinh
té than: “Chung t6i da noi vé tac dong ciia toan cau hoa
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va viéc chuyén dich tir lau nhung mot s6 ngudi van bi
ngac nhién bdi n6. Duong nhu ho khong dugc chuan bi
va bay gid dang chiu hau qua.”

Tt cach nhin doanh nghiép, toan cAu hoa va hé
thong tin d& mo ra nhidu co hdi méi va ciing nhiéu rai
ro. Véi kinh doanh truc tuyén, tac dong s€ 1a 16n vi n6 s€
anh huong té1 moi cong ti vi nhiing ké canh tranh bay
gio & qui mo toan cau. Khong c6 bao ho trong thi truong
dugc toan cau hoa. Piéu d6 nghia 1a cu tric cong ti phai
thay ddi va linh hoat dé thich ung véi tinh da dang cia
thi truong. N6 cling yéu cau cap quan li thay doi tu duy,
thue hanh va chién luoc cua ho. Ho phai biét cach phi
tap trung hoa dé phan ung vai thay d6i thi truong nhanh
hon va "lam phang" cu triic dé giam sb cdp quan 1i cho
nén quyét dinh co thé dugc dwa ra nhanh hon va hiéu
qua hon.

Toan cau hoa 1a viéc tich hop cta con nguoi, cong
nghé thong tin, va tai chinh ngang qua cac bién gioi qubc
gia vao ki nguyén toan cau. Trong khi thuong mai toan
cau da ton tai mot thoi gian 1au nhung chinh viéc noi 1én
ctia cong nghé thong tin di 1am cho thé gii thanh mot
"lang." Mot s6 cong ti dd thay ring bang viéc ding
CNTT ho ¢ thé banh truéng thi trudng cua ho, ban
nhiéu hon, ¢6 dugc nhiéu khach hang hon va giam chi
phi dé dat téi loi nhuén t6t hon. Khi cac cong ti nay
manh hon va 16n hon ho s& tao ra nhiéu sic ép hon,
nhiéu canh tranh hon, va c6 kha ning pha huy d6i thu
canh tranh va doanh nghiép khéng dugc chuan bi. Vai
nam trudc, moi nguoi phai mua san pham dia phuong
v6i chat luong thap va gia thanh cao nhung véi kinh
doanh tryc tuyén, ho c6 thé mua san pham véi chat
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lwong tot hon va gia thanh thip hon véi mot "ct bam
chuot". Vai nam trudc, ho phai di té1 cua hang, thinh
thoang t&i vai cira hang dé c6 duoc diéu ho cin nhung
béng kinh doanh truc tuyén, ho ¢6 thé c6 moi thir duoc
giao tan nha ho bang mot "ci bam chudt". Vai niam
truée, doanh nghiép phai tra tién thué nha mé ctra hang &
thi truong hay vi tri dic dia nhung véi kinh doanh tryc
tuyén, ho c6 thé cb "cira hang 40" dé ban moi thir vai
mot phan chi phi va ho ¢6 thé ¢6 nhiéu khach hang hon
trén khip thé gidi thay vi chi nhimg ngudi dia phuong.

Hai muoi ndm truéc, Amazon da 1a mot cua hang
sach nho "vo danh tiéu tot" & Seattle. Nguoi chu, Jeff
Bezos thiy tiém ning cia internet va kinh doanh tryuc
tuyén cho nén ong ay bat ddu ban sach truc tuyén. Vao
thoi d6 chi sinh vién biét dung may tinh méi mua sach
truc tuyén. Dé hap din nhiéu sinh vién, Jeff ciing ban dia
CD nhac va DVD phim. Khi nhiéu nguoi thich sy thuan
tién cua kinh doanh truc tuyén, Jeff dong cura hiéu sach
va toan tdm vao ban moi thir truc tuyén. Ngay nay
Amazon 1a mét trong nhiing cira hang tryc tuyén 16n
nht trén thé gio1 voi thu nhdp hang ndm vai ti d6 la va
lam cho 6ng ay thanh mt trong nhig nguoi gidu nhat
trén thé gioi. (Jeff Bezos duogc xép hang s 6, sau Bill
Gates cua Microsoft, Larry Ellison ctia Oracles, Sergey
Brin va Larry Page cuia Google, Mark Zuckerberg cua
Facebook). Ngay nay Amazon ban nhiéu thtr va c6 nhiéu
websites trong cac tht tiéng khac nhau dé hap dan khach
hang toan cau.

Mot trong nhitng ngudi da mua sach gido khoa tu
Amazon la Pony Ma, moét sinh vién & Trung Quoc. Hai
muol ndm trudc, khd6 ma mua sach tieng Anh & Trung
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Quéc, dac biét 1a sach gido khoa may tinh. Pony bi 4n
tugng thé véi y tudng vé cira hang truc tuyén cho nén
anh ta bit dau cong ti riéng ciia minh & Trung Qudc.
Cung v6i ba ban than ¢ dai hoc Thim Quyén, ho bat dau
mot ctra hang truc tuyén nhé dé ban sach cho sinh vién
co tén la Tencent. Ngay nay Tencent l1a cua hang truc
tuyén 16n nhét va sinh 16i nhat & Trung Qudc véi sé ban
hang ndam hon $3 ti d6 la. Tuong ty nhu Amazon,
Tencent bay gid ban trén 700,000 mit hang truc tuyén va
d3 banh trudng vao nhiéu kinh doanh. Pony Ma trd thanh
mot trong nhitng thanh nién giau nhat & Trung Qudc va
thuong duoc coi 1a “Bill Gates” ciia Trung Qudc.

Akumah 1a mdt sinh vién CNTT chau Phi khac
nguc‘ri dd mua dia CD nhac tr Amazon va bi an tuong
v6i khai niém Ve clra hang truc tuyén nhung thay vi ban
sach, anh ta mudn ban quan 4o va gidy dép thoi trang.
Anh ta di bit dau ctra hang truc tuyén ctia minh & Nam
Phi 161 banh truéng sang cac nudc lang giéng. Cra hang
tryc tuyén cta anh ta Zando 1a thanh cong 16n & Nam Phi
va Sabunta la ctra hang thoi trang 16n nhit & Nigeria.
Nhitng ctra hang truc tuyen nay co tuyen tap 16n nhat cac
thuwong hi¢u thoi trang nhiéu hon bt ki cira hang nao &
chau Phi. Nhiéu ngudi chau Phi c¢6 thé khong co6 may
tinh va két ni internet nhung nhiéu ngudi ¢ dién thoai
di dong cho nén cac ctra hang nay da tap trung vao mua
ban di dong hay m-commerce va di rat thanh cong,

Cira hang truc tuyén-2

Ngay nay kinh doanh nhanh nhat va sinh 10i nhat
la l[am kinh doanh qua internet hay kinh doanh dién
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tu/thvong mai dién tir e-business/e-commerce. Theo
nhiéu khao ciru, thanh nién gitra tudi 16 va 22 danh 67%
mua sdm cua ho qua internet. Mgt thanh nit thira nhan:
“Cho du t6i c6 thé ra cira hang dé mua cac thir nhung véi
internet, t61 c6 thé mua ban 24 gi¢ tai nha. Néu t6i can
glay dép hay quan ao, t01 khong can di ra ctra hang. To1
biét ¢& va kleu cach cua to6i cho nén sao khong mua
chung truc tuyén. Ré hon.”

Phan 16n cac ctra hang déu hiéu diéu do, ho thiét
lap website truc tuyén va né 1a xu huéng phat trién
nhanh v&i trén $50 ti 46 la mua siam trong nim qua.
Nhiéu cira hang bay gio thiét 1ap ung dung ban hang di
dong nita cho nén khach hang co thé dung dién thoai cta
ho dé mua bat ki cai gi ho mudn, vao bat ki lac nao, &
bat ki chd nao. Mot nguoi quan 1i cira hang néi: "Nhiéu
khach hang tré ngay nay khong co nhidu gio dé di cira
hang nhu céc thé hé trude d3 lam. Ho co hiéu qua, ho
ban ron, va mua sim & cua hang 1am phi thoi gian. Ho
tha 1én truc tuyén dé mua phan 16n nhiing tht ho can."
Mot thanh nir giai thich: “Tat ca chung t6i déu ngdi &
nha hang, uéng ca phé va duyét hang trim cira hang truc
tuyén dé tim bat ki c4i gi quan tam. Chung toi c6 thé lién
hé v6i ban bé qua tin nhin va héi ¥ kién ho vé quan 4o
nao d6. Néu chung t6i thich né, chi mot “ca bam” 1én
chudt hay nhan “OK” trén dién thoai théng minh 13 moi
viéc dugc thuc hién. Trong vai ngdy, cai ban mua s€ &
nha ban. Pay 1a cach mdi ma thanh nién "mua sim" ngay

2

nay.

Uu diém cua cira hang truc tuyén 1a chi phi bat dau
thap vi ban khong can c6 "ctra hang thuc" va ngudi ban
hang. Moi di€éu ban can la nha kho dé cat hang hoa, mot

166



trung tdm phan phdi, va hop dong véi cong ti chuyén
hang dé guri hang hoa cho khach hang nhanh chéng.
Nhiéu diéu khac nhu dit hang va ban qua internet, tai
chinh, ké toan c6 thé duoc tu dong hoa. Uu diém khac
clia cira hang truc tuyén 1a ban c6 thé & bat ki dau, khong
ai biét cong ti ctia ban & dau. Moi ngudi tir chau Au co
thé mua cac thir tir mot ctra hang truc tuyén chau A ma
khong biét. Ngay nay voi thuan tién cia dién thoai thong
minh va mdy tinh bang, nhiéu nguoi c6 18 sé mua céc thir
truc tuyén hon trudc day. Vai nam trude, da c6 mot bai
béo noi rang bao chi truc tuyén giét chét bao chi va tap
chi in. C6 thé 1a vai ndm nita ké tir nay; ctra hang truc
tuyén s& x04 bo "ctra hang thyc".

Theo khédo ctru cia Hiép hdi doanh nghiép ban 1¢,
nhiéu khach hang s& dung website truc tuyén dé dit hang
lai cac mat hang ho da mua trong qua khir cho nén
nhimg mat hang thong dung, khong chi mat hang thoi
thuong, s€ la pho bién nhét. Khi cong ti ¢6 dich vy khach
hang tot, nhiéu nguoi s& quay lai. Y tudng then chét vé
quan 1i dich vu la gui email cho khach hang quang cao
cac mat hang mdi, viéc ban dac bi¢t, hay cai gi d6 ma ho
c6 thé thay quan tdm cho nén ho c6 thé duoc moi 1én
tryc tuyén va tim chiing,

Khi nhiéu cong ti 1én tryc tuyén, nhu cau vé cong
nghé thong tin tdng lén nhanh chong. M6t minh ndm
ngoai, da c6 trén 30,000 cira hang truc tuyén duoc mo ra
voi trén 100,000 viéc lam CNTT duoc tao ra. Xu huong
nay bay gid banh trudng trén khip thé giéi cho nén nhu
cau vé cong nhan CNTT c6 ki ning trong e-business,
thwong mai di dong, ngudi phat trién web, ngudi quan tri
co so dir liéu va nguoi quan li dich vy 1a "nong".
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