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1. Các chuẩn công nghệ thông tin 

 

 

Sự phát triển của ngành công nghiệp công nghệ 

thông tin được thúc đẩy bởi nhiều nhà sản xuất và nhiều 

người sử dụng thuộc nhiều lĩnh vực khác nhau. Do đó 

nhu cầu tất yếu nảy sinh là cần có những qui ước thống 

nhất về qui cách cho các thiết bị được sản xuất ra và con 

người trao đổi thông tin thuận lợi. Điều này làm nảy sinh 

nhu cầu thống nhất và sử dụng các chuẩn công nghệ 

thông tin. Chuẩn công nghệ thông tin một mặt được các 

nhà sản xuất lớn hỗ trợ, và do đó trở thành chuẩn mặc 

định mọi người đều dùng. Mặt khác, nhiều người sử 

dụng có nhu cầu các phương tiện máy móc thể hiện được 

yêu cầu xử lí ngôn ngữ đặc thù của họ, do đó một số 

chuẩn chính thức do các cơ quan tiêu chuẩn ban hành 

cũng được các công ti sản xuất và người dùng chấp 

nhận. 

Cho tới nay đã có nhiều chuẩn công nghệ thông tin 

được ban hành và sử dụng. Có thể có nhiều loại hình 

chuẩn hiện đang được sử dụng trong thực tế công nghệ 

thông tin: chuẩn về phần cứng, chuẩn kí tự, chuẩn phần 

mềm, chuẩn ngôn ngữ lập trình, chuẩn cơ sở dữ liệu, 

chuẩn an ninh hệ thống, chuẩn quản lí dịch vụ, chuẩn 

tăng trưởng năng lực tổ chức, chuẩn chất lượng,… 

Do phạm vi phong phú của các chuẩn hiện đang 

được sử dụng, sau đây chỉ nhắc tới một số chuẩn quan 

trọng. 
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Chuẩn phần cứng 

Thế hệ 

thứ 

nhất 

(cơ/ cơ 

điện) 

Máy tính Cơ chế Antikythera, Động cơ vi 

phân, Norden bombsight 

Thiết bị lập 

trình được 

Khung dệt Jacquard loom, động 

cơ phân tích, Harvard Mark 

I, Z3 

Thế hệ 

thứ hai 

(đèn 

chân 

không) 

Máy tính 
Atanasoff–Berry 

Computer, IBM 604, UNIVAC 

60, UNIVAC 120 

Thiết bị lập 

trình được 

Colossus, ENIAC, Mancheste 

Small-Scale Experimental 

Machine, EDSAC, Manchester 

Mar 1, Ferranti Pegasus, Ferranti 

Mercury,  

CSIRAC, EDVAC, UNIVAC 

I, IBM 701, IBM 702, IBM 

650, Z22 

Thế hệ 

thứ ba 

(bóng 

bán dẫn 

rời và 

mạch 

tích 

Máy tính lớn 
IBM 7090, IBM 7080, IBM 

System/360, BUNCH 

Máy tính mini 
PDP-8, PDP-11, IBM 

System/32, IBM System/36 
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hợp 

SSI, 

MSI, 

LSI) 

Thế hệ 

thứ tư 

(mạch 

tích 

hợp 

VLSI) 

Máy tính 

mini VAX, IBM System i 

Máy vi tính 

4-bit Intel 4004, Intel 4040 

Máy vi tính 

8-bit 

Intel 8008, Intel 8080, Motorola 

6800, Motorola 6809, MOS 

Technology 6502, Zilog Z80 

Máy vi tính 

16-bit 
Intel 8088, Zilog Z8000, WDC 

65816/65802 

Máy vi tính 

32-bit 
Intel 80386, Pentium, Motorola 

68000, kiến trúc ARM 

Máy vi tính 

64-bit 

Alpha, MIPS, PA-

RISC, PowerPC, SPARC, x86-

64 

Máy tính 

nhúng Intel 8048, Intel 8051 

Máy tính cá 

nhân 

Máy để bàn, máy nhà, máy 

laptop, máy trợ giúp số thức cá 

nhân (PDA), máy xách tay, máy 

tính bảng PC, máy tính mặc trên 

người. 
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Lí 

thuyết/ 

thực 

nghiệm 

Máy tính 

lượng tử, máy 

tính hoá học, 

tính toán 

DNA, máy 

tính 

quang, máy 

tính dựa trên 

điện tử xoay  

 

 

 

Các phần cứng khác 

Thiết bị ngoại 

vi (vào/ra) 

Vào 

Chuột, bàn phím, cần 

chơi, máy quét ảnh, 

webcam, bảng đồ hoạ, 

microphone   

Ra 
Màn hình điều 

khiển, máy in, loa  

Cả hai 

Ổ đĩa mềm, ổ đĩa 

cứng, ổ đĩa quang, 

máy in từ xa  

Đường bus máy 

tính 

Tầm ngắn RS-

232, SCSI, PCI, USB 

Tầm dài 

(kết mạng 

máy tính) 

Ethernet, ATM, FDD

I 
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Chuẩn kí tự: Unicode và ISO 10646 

Unicode là chuẩn bộ kí tự toàn cầu được mã hoá. 

Mục đích của nó là tạo ra nền tảng cho mọi chữ viết hiện 

có và trong lịch sử được thể hiện trên máy tính. Đi song 

hành với Unicode là chuẩn quốc tế ISO 10646, thực chất 

cũng hoàn toàn trùng với Unicode. 

Unicode là một chuẩn công nghiệp về tính toán 

dành cho việc mã hoá nhất quán, biểu diễn và xử lí các 

văn bản được diễn đạt trong hầu hết các hệ chữ viết trên 

thế giới. Được phát triển kết nối cùng với chuẩn tập kí tự 

phổ dụng và được xuất bản thành sách "The Unicode 

Standard," phiên bản mới nhất của Unicode chứa kho 

chữ hơn 110,000 kí tự bao quát 100 chữ viết trên toàn 

thế giới. Chuẩn này bao gồm tập các sơ đồ mã cho tham 

chiếu trực quan, và phương pháp luận mã hoá và tập các 

cách mã hoá kí tự chuẩn, tập các tệp dữ liệu máy tính 

tham chiếu, và một số khoản mục liên quan, như thuộc 

tính kí tự, qui tắc chuẩn hoá, phân rã, sắp xếp, tái tạo và 

trật tự hiển thị hai chiều (để hiển thị đúng văn bản chứa 

cả các chữ viết từ phải qua trái, như chữ A rập và Do 

Thái, chữ viết từ trái qua phải). Tháng 9/2012, phiên bản 

mới nhất là Unicode 6.2. 

Thành công của Unicode với việc thống nhất các 

tập kí tự đã dẫn tới việc lan rộng và sử dụng chi phối của 

nó trong quốc tế hoá và bản địa hoá phần mềm máy tính. 

Chuẩn này đã được cài đặt trong nhiều công nghệ gần 

đây, kể cả hệ điều hành hiện đại, XML, ngôn ngữ lập 

trình Java, và khuôn khổ Microsoft .NET. 
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Unicode có thể được thực hiện bởi các cách mã 

hoá khác nhau. Cách mã thông dụng nhất là UTF-

8, UTF-16 và UCS-2 bây giờ đã lạc hậu. UTF-8 dùng 

một byte cho bất kì kí tự ASCII nào, có cùng giá trị mã 

trong cả cách mã UTF-8 và ASCII, và dùng tới bốn byte 

cho các kí tự khác. UCS-2 dùng đơn vị mã 16-bit  (hai 

byte 8-bit) cho từng kĩ tự nhưng không thể mã hoá được 

mọi kí tự trong chuẩn Unicode hiện thời. UTF-16 mở 

rộng UCS-2, dùng hai đơn vị 16-bit (4 × 8 bit) để giải 

quyết cho từng kí tự phụ. 

 

Chuẩn các chữ viết của Việt Nam 

Việt Nam là một nước có 54 dân tộc, có một nền 

văn hoá pha trộn với nhiều nền văn hoá khác trong vùng 

trong suốt chiều dài lịch sử của mình. Thực ra, các nét 

văn hoá của nhiều nước láng giềng vẫn còn tồn tại bên 

trong Việt Nam như các văn hoá dân tộc, ngoài phần đã 

gia nhập vào văn hoá người Việt. Từ quan điểm này, văn 

hoá Trung Quốc, Thái, Khmer, Chăm rõ ràng đã tự biểu 

lộ chúng, đặc biệt qua chữ viết.  

Các ngôn ngữ nói của các nhóm dân tộc thuộc vào 

tám họ ngôn ngữ, mỗi họ lại chứa ít nhiều những ngôn 

ngữ dân tộc riêng, dùng nhiều cách viết với những hình 

chữ duy nhất và bất thường trong trao đổi qua viết.  

Điều rất có ý nghĩa là người Việt đã sáng tạo ra 

chữ Hán Nôm, kiểu chữ viết biểu ý như chữ Trung Quốc 

mà người Việt đã dùng để ghi lại ngôn ngữ riêng của 

mình và di sản bao la của nó trong thơ ca, lịch sử, thuốc 

men, và tôn giáo. Trước năm 1920, chữ Hán Nôm đã là 
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chữ quốc gia. Chữ Hán được dùng từ thế kỉ thứ nhất cho 

tới về sau, trong khi đó từ thế kỉ thứ 10 Chữ Nôm đã 

được phát triển để biểu diễn trung thành hơn cho tiếng 

Việt.  

Quốc ngữ là chữ dựa trên chữ Latin, với các dấu 

thanh biểu thị cho thanh trong tiếng Việt, đã được phát 

triển từ thế kỉ XVI bởi các nhà truyền giáo phương tây 

và những tinh hoa người Việt, và đã được chấp nhận làm 

chữ quốc gia từ năm 1920.  

Chữ người dân tộc Thái ở Việt Nam, theo một số 

nguồn, đầu tiên xuất hiện quãng thế kỉ 10, thuộc vào họ 

chữ viết Pallava, một loại chữ viết cổ bắt nguồn từ miền 

Nam Ấn Độ. Được dùng chủ yếu ở miền tây bắc Việt 

Nam và chịu ảnh hưởng của chữ Quốc ngữ, chữ dân tộc 

Thái đã có những biến đổi và hơi khác hơn so với chữ 

Thái được dùng ở Thái Lan.  

Chữ Chăm được dùng bởi người Chăm ở miền 

trung và miền nam Việt Nam. Chữ Chăm thuộc kiểu 

Brahmic.  

Chữ Khmer được dùng trong cộng đồng người 

Khmer ở miền nam Việt Nam, và là một với chữ ở 

Cambodia.  

Chữ Trung Quốc được dùng bởi cộng đồng người 

Hoa ở Việt Nam.  

Các chữ viết ở Việt Nam ngày nay thuộc vào 3 họ 

chữ viết chính trên thế giới: chữ biểu ý, chữ Ấn Độ và 

chữ Latin.  

Với nhiều nỗ lực của các chuyên gia trong và ngoài 

nước, cho tới nay các chữ viết chính được dùng ở Việt 



 

8 

 

Nam đã được đăng kí và chấp nhận đưa vào Unicode và 

ISO 10646.  

 Năm 2007, 72 chữ Thái được chấp nhận vào bộ 

kí tự quốc tế Unicode và ISO 10646. 

 Năm 2007: 85 Chữ Chăm được chấp nhận vào 

Unicode và ISO 10646 

 Chữ Khmer đã được đưa vào Unicode từ đầu 

(1990) với 103 kí tự 

 Chữ quốc ngữ đã có trong Unicode do thuộc họ 

latin (33 kí tự, 5 dấu thanh, 133 kí tự dựng sẵn) 

 Chữ Nôm đã được đề nghị có 1 cột cho Việt 

Nam từ 1995 và chứa 10085 kí tự cho tới nay 

(đang sắp sửa có thêm khoảng 2000 chữ nữa) 

Năm 2009 và 2010 Viện Tiêu chuẩn và chất lượng 

Việt Nam đã ban hành Chuẩn quốc gia TCVN 8271 thừa 

nhận các kí tự chữ Việt đã có trong Unicode và ISO 

10646. Chuẩn này bao gồm các phần sau:  

TCVN 8271-1: 2009 Phần chung 

TCVN 8271-2: 2009 chữ Hán Nôm 

TCVN 8271-3: 2010 chữ Quốc ngữ 

TCVN 8271-4: 2010 chữ Thái Việt Nam 

TCVN 8271-5: 2010 chữ Chăm 

TCVN 8271-6: 2010 chữ Khmer Việt Nam 
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Chuẩn phần mềm 

Hệ 

điều 

hành 

Unix và BSD 

UNIX System V, IBM AIX, HP-

UX, Solaris (SunOS), IRIX, Danh 

sách các hệ điều hành BSD 

GNU/Linux Danh sách phân phối Linux, So 

sánh phân phối Linux 

Microsoft 

Windows 

Windows 95, Windows 

98, Windows NT, Windows 

2000, Windows Me, Windows 

XP, Windows Vista, Windows 

7, Windows 8 

DOS 86-DOS (QDOS), PC-DOS, MS-

DOS, DR-DOS, FreeDOS 

Mac OS Mac OS cổ điển, Mac OS X, IOS 

Google Android 

Nhúng và 

thời gian 

thực 

Danh sách các hệ điều hành nhúng 

Thực nghiệm Amoeba, Oberon/Bluebottle, Plan 9 

từ Bell Labs 

Thư 

viện 

Đa phương 

tiện DirectX, OpenGL, OpenAL 
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Thư viện lập 

trình 
Thư viện chuẩn C, Thư viện khuôn 

mẫu chuẩn 

Dữ 

liệu 

Giao thức TCP/IP, Kermit, FTP, HTTP, SMTP 

Dạng thức 

tệp HTML, XML, JPEG, MPEG, PNG 

Giao 

diện 

người 

dùng 

Giao diện 

người dùng 

đồ 

hoạ (WIMP) 

Microsoft 

Windows, GNOME, KDE, QNX 

Photon, CDE, GEM, Aqua 

Giao diện 

người dùng 

dựa trên văn 

bản 

Giao diện dòng lệnh, giao diện 

người dùng văn bản  

Ứng 

dụng 

Bộ văn 

phòng 

Xử lí văn bản, Xuất bản tại 

bàn, Chương trình trình bày, hệ 

quản trị cơ sở dữ liệu, Lập lịch và 

quản lí thời gian, Trang tính, Phần 

mềm kế toán  

Truy nhập 

Internet  

Trình duyệt, emai khách, máy phục 

vụ Web, tác nhân chuyển thư, tin 

nhắn   

Thiết kế và 

chế tạo 

Thiết kế được máy tính hỗ trợ, chế 

tạo được máy tính hỗ trợ, quản lí 

nhà máy, chế tạo robotic, quản lí 

dây chuyền cung cấp 

Đồ hoạ Trình soạn thảo đồ hoạ quét, trình 
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soạn thảo đồ hoạ vector, Bộ mô 

hình hoá 3D, Soạn thảo hoạt 

hình, đồ hoạ máy tính 3D, Sửa 

video, Xử lí ảnh 

Âm thanh 
Trình soạn thảo âm thanh số 

thức, Bộ phát âm thanh, Trộn, Tổng 

hợp âm thanh, nhạc máy tính 

Video 
Trình chỉnh sửa video, Bộ phát 

video, Trình làm video, Chuyển đổi 

dạng thức video 

Kĩ nghệ phần 

mềm 

Trình biên dịch, Trình hợp 

dịch, Trình thông dịch, Bộ gỡ 

lỗi, Trình soạn văn bản, Môi trường 

phát triển tích hợp, Phân tích hiệu 

năng phần mềm, Kiểm soát sửa 

đổi, Quản lí cấu hình phần mềm 

Giáo dục 
Giải trí giáo dục, Trò chơi giáo 

dục, Trò chơi nghiêm chỉnh, mô 

phỏng bay 

Trò chơi 

Strategy, Arcade, Puzzle, 

Simulator, First-person 

shooter, Platform, Massively 

multiplayer, Interactive fiction 

Khác 
Trí tuệ nhân tạo, phần mềm chống 

vi rút, quét phần mềm hại, hệ thống 

quản lí cài đặt/gói, bộ quản lí tệp  

 



 

12 

 

 

 

Chuẩn ngôn ngữ lập trình 

Các ngôn ngữ lập trình là công cụ để người phát 

triển phần mềm xây dựng chương trình và các hệ thống 

điều khiển máy tính và mạng hoạt động đáp ứng các yêu 

cầu doanh nghiệp nào đó. Từ khi ra đời đến nay đã có 

hàng trăm ngôn ngữ lập trình được xây dựng, một số 

trong các ngôn ngữ này đã được chuẩn hoá. 

 

 

Danh sách các 

ngôn ngữ lập trình 

Timeline of programming 

languages,  

List of programming languages by 

category,  

Generational list of programming 

languages,  

List of programming languages,  

Non-

English-

based 

programmi

ng 

languages 

Hợp ngữ thường 

được dùng ARM, MIPS, x86 

http://en.wikipedia.org/wiki/Timeline_of_programming_languages
http://en.wikipedia.org/wiki/Timeline_of_programming_languages
http://en.wikipedia.org/wiki/List_of_programming_languages_by_category
http://en.wikipedia.org/wiki/List_of_programming_languages_by_category
http://en.wikipedia.org/wiki/Generational_list_of_programming_languages
http://en.wikipedia.org/wiki/Generational_list_of_programming_languages
http://en.wikipedia.org/wiki/List_of_programming_languages
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
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
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Ngôn ngữ lập 

trình cấp cao 

thường được dùng 

Ada, BASIC, C, C++, C#, COBO

L, Fortran, Java, Lisp, Pascal, Obj

ect Pascal 

Ngôn ngữ script 

thường được dùng 

Bourne 

script, JavaScript, Python, Ruby, 
PHP, Perl 

 

Chuẩn hệ quản trị cơ sở dữ liệu 

Nhiều cơ sở dữ liệu đã được phát triển và các 

chuẩn mặc nhiên của cơ sở dữ liệu cũng được hình 

thành. Đây là những hệ thống phần mềm giúp cho con 

người quản lí tập các dữ liệu trong một miền nào đó hay 

một công ti nào đó. Một số hệ cơ sở dữ liệu đã được sử 

dụng nhiều và trở thành chuẩn mặc nhiên như SQL, 

Mysql, Access, Informix, Oracle,… 

Ngôn ngữ lập trình cơ sở dữ liệu như PHP có nhiều 

cài đặt có xu hướng trở thành chuẩn mặc nhiên. 

 

Chuẩn an ninh ISO 27000 

Hệ thống Quản lý An ninh Thông tin (ISMS: 

Information Security Management System) được thực 

hiện theo các nguyên tắc của bộ tiêu chuẩn quốc tế ISO 

27000. Có thể nói rằng, ISO 27000 là một phần của hệ 

thông quản lý chung trong tổ chức, được thực hiện dựa 

trên nguyên tắc tiếp cận rủi ro trong hoạt động, để thiết 
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lập, áp dụng, thực hiện, theo dõi, xem xét, duy trì và cải 

tiến đảm bảo an ninh thông tin của tổ chức. 

Bắt đầu vào năm 1992, Phòng Thương mại và 

Công nghiệp Anh (UK Department Trade and Industrial) 

ban hành ra qui phạm thực hành về hệ thống an ninh 

thông tin dựa trên các hệ thống đảm bảo an ninh thông 

tin nội bộ của các công ty dầu khí. Tài liệu này sau đó 

được Viện tiêu chuẩn hoá Anh chính thức ban hành 

thành tiêu chuẩn quốc gia với mã hiệu BS 7799-1 vào 

năm 1995. Năm 2000, tiêu chuẩn này được Tổ chức Tiêu 

chuẩn hoá Quốc tế (ISO) chính thức chấp nhận và ban 

hành với mã hiệu ISO/IEC 17799:2000 - tiền thân của bộ 

tiêu chuẩn ISO 27000 ngày nay. 

Bộ tiêu chuẩn ISO 27000 đã và sẽ bao gồm những 

tiêu chuẩn cụ thể sau: 

 ISO 27000 quy định các vấn đề về từ vựng và 

định nghĩa (thuật ngữ) 

 ISO 27001:2005 xác định các yêu cầu đối với 

hệ thống quản lý an ninh thông tin 

 ISO 27002:2007 đưa ra qui phạm thực hành 

mô tả mục tiêu kiểm soát an ninh thông tin 

một các toàn diện và bảng lựa chọn kiểm soát 

thực hành an ninh tốt nhất 

 ISO 27003:2007 đưa ra các hướng dẫn áp 

dụng 

 ISO 27004:2007 đưa ra các tiêu chuẩn về đo 

lường và định lượng hệ thống quản lý an ninh 

thông tin để giúp cho việc đo lường hiệu lực 

của việc áp dụng ISMS 
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 ISO 27005 tiêu chuẩn về quản lý rủi ro an 

ninh thông tin 

 ISO 27006 tiêu chuẩn về hướng dẫn cho dịch 

vụ khôi phục thông tin sau thảm hoạ của công 

nghệ thông tin và viễn thông 

Các yêu cầu của tiêu chuẩn quốc tế ISO 

27001:2005 

 Hệ thống quản lý an ninh thông tin 

 Trách nhiệm lãnh đạo 

 Đánh giá nội bộ Hệ thống ISMS 

 Xem xét của lãnh đạo về Hệ thống ISMS 

 Cải tiến Hệ thống ISMS 

Kèm theo phụ lục quan trọng về kiểm soát các mục 

tiêu gồm các nhóm yếu tố sau : 

 Chính sách an ninh 

 Tổ chức an ninh 

 Quản lý tài sản 

 An ninh nguồn nhân lực 

 An ninh môi trường và vật lý 

 Quản lý hoạt động và truyền thông 

 Kiểm soát truy nhập 

 Thu nhận, phát triển và duy trì Hệ thống 

ISMS 

 Quản lý sự cố an ninh thông tin 
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 Quản lý tính liên tục doanh nghiệp 

 Sự tuân thủ 

 

Chuẩn quản lí dịch vụ ITIL - ISO 20000 

Hiện nay chuẩn toàn cầu hiện tại cho quản lí hệ 

thống công nghệ thông tin là dựa trên Thư viện kết cấu 

nền công nghệ thông tin Information Technologies 

Infrastructure Library (ITIL). Bắt đầu như một thư viện 

để lưu giữ các thực hành tốt nhất về công nghệ thông tin 

cho chính phủ Anh, những thực hành này đã chứng tỏ là 

một chỉ dẫn quản lí hữu dụng cho nhiều tổ chức CNTT 

trong mọi khu vực và đã được chấp nhận bởi nhiều công 

ti trên khắp thế giới.  

ITIL đã được phát triển để đáp ứng việc thừa nhận 

rằng tổ chức đang ngày càng phụ thuộc tăng lên vào 

CNTT để đạt tới mục đích doanh nghiệp của mình. Sự 

phụ thuộc tăng lên này đã làm nảy sinh nhu cầu ngày 

càng tăng về dịch vụ CNTT có chất lượng đáp ứng mục 

đích doanh nghiệp và hoàn thành các yêu cầu và mong 

đợi của khách hàng.  

Tổ chức tiêu chuẩn quốc tế ISO nhận thấy ích lợi 

của ITIL nên đã phát triển từ ITIL xây dựng ra tiêu 

chuẩn quốc tế về quản lí dịch vụ dưới tên gọi ISO 20000. 

Thư viện kết cấu nền công nghệ thông tin (ITIL) là 

tập các thực hành cho quản lí dịch vụ CNTT, hội tụ vào 

việc gióng thẳng dịch vụ CNTT với nhu cầu của doanh 

nghiệp. ITIL mô tả các thủ tục, nhiệm vụ và danh sách 

kiểm không chuyên cho tổ chức nào, được dùng bởi một 
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tổ chức để thiết lập mức độ tối thiểu về năng lực. Nó cho 

phép tổ chức thiết lập tuyến cơ sở từ đó có thể lập kế 

hoạch, thực hiện và đo. Nó được dùng để chứng tỏ sự 

tuân thủ và đo việc cải tiến. 

 

Chuẩn qui trình và tăng trưởng năng lực tổ 

chức CMMI 

Mô hình tăng trưởng năng lực tích hợp (CMMI) là 

cách tiếp cận cải tiến qui trình. CMMI có thể được dùng 

để hướng dẫn việc cải tiến qui trình qua dự án, phòng 

ban, hay toàn thể tổ chức. Các qui trình được đánh giá 

theo mức độ trưởng thành của chúng, được xác định là 

các mức: Khởi đầu, Lặp lại được, Được xác định, Được 

quản lí định lượng, Tối ưu.  

CMMI hiện thời đề cập tới ba khu vưc quan tâm: 

Phát triển sản phẩm và dịch vụ — CMMI cho phát 

triển (CMMI-DEV), 

Quản lí, thiết lập dịch vụ, — CMMI cho dịch vụ 

(CMMI-SVC), và 

Thu nhận sản phẩm và dịch vụ — CMMI cho thu 

nhận (CMMI-ACQ). 

CMMI được phát triển bởi một nhóm các chuyên 

gia từ công nghiệp, chính phủ và Viện Kĩ nghệ phần 

mềm (SEI) tại Carnegie Mellon University. Các mô hình 

CMMI cung cấp hướng dẫn cho phát triển hay cải tiến 

các qui trình đáp ứng cho mục đích doanh nghiệp của tổ 

chức. Mô hình CMMI cũng có thể được dùng làm khuôn 
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khổ để đánh giá sự trưởng thành qui trình của tổ chức. 

Từ tháng giêng 2013, toàn bộ chuỗi sản phẩm CMMI đã 

được chuyển từ SEI sang Viện CMMI, một tổ chức mới 

được tạo ra tại Carnegie-Mellon. 

CMMI bắt nguồn từ kĩ nghệ phần mềm nhưng đã 

được tổng quá hoá cao qua nhiều năm để bao quát các 

khu vực quan tâm khác như phát triển sản  phẩm phần 

cứng, chuyển giao các loại dịch vụ, và thu nhận sản 

phẩm và dịch vụ. Từ "phần mềm" không xuất hiện trong 

các định nghĩa của CMMI. Việc tổng quát hoa này về 

khái niệm cải tiến làm cho CMMI cực kì trừu tượng. Nó 

không chuyên dụng cho kĩ nghệ phần mềm như những 

bộ tiền nhiệm của nó CMM phần mềm. 

 

Chuẩn chất lượng ISO 9000 

Họ chuẩn ISO 9000 có liên quan tới hệ thống quản 

lí chất lượng và được thiết kế để giúp cho các tổ chức 

đảm bảo rằng họ đáp ứng cho nhu cầu của khách hàng và 

những người có liên quan khác trong khi vẫn đáp ứng 

các yêu cầu của luật pháp và qui chế liên quan tới sản 

phẩm. Các chuẩn được Tổ chức tiêu chuẩn quốc tế ISO 

công bố, và có sẵn qua các cơ quan tiêu chuẩn quốc gia. 

ISO 9000 giải quyết với các nền tảng của hệ thống quản 

lí chất lượng, kể cả tám nguyên lí quản lí theo đó họ các 

chuẩn này dựa trên. ISO 9001 giải quyết với các yêu cầu 

mà tổ chức muốn đáp ứng cho chuẩn này phải hoàn 

thành. 

Các cơ quan chứng nhận bên thứ ba cung cấp xác 

nhận độc lập rằng tổ chức đáp ứng cho các yêu cầu của 



 

19 

 

ISO 9001. Trên một triệu tổ chức trên toàn thế giới đã 

được xác nhận một cách độc lập, làm cho ISO 9001 

thành một trong những công cụ quản lí được dùng rộng 

rãi nhất trên thế giới ngày nay. Tuy vậy, mặc cho việc sử 

dụng rộng rãi, qui trình xác nhận ISO đã bị phê bình là 

lãng phí và không hữu dụng cho mọi tổ chức. 

ISO 9001:2008 Hệ thống quản lí chất lượng - Yêu 

cầu là một tài liệu dầy khoảng 30 trang hiện sẵn có ở các 

tổ chức chuẩn quốc gia ở từng nước. Nó được bổ sung 

thêm bởi hai chuẩn khác: ISO 9000:2005 Hệ thống quản 

lí chất lượng - Nền tảng và từ vựng, và ISO 

9004:2009 Quản lí cho sự thành công bền vững của tổ 

chức - Cách tiếp cận quản lí chất lượng. Duy nhất ISO 

9001 là được kiểm định theo mục đích kiểm định bên 

thứ ba. Hai chuẩn kia là bổ sung và chứa thông tin sâu 

hơn về cách duy trì và cải tiến hệ thống quản lí chất 

lượng; do đó chúng không được dùng trực tiếp trong 

đánh giá bên thứ ba. Nội dung đại cương của ISO 9001 

là như sau: 

 

Trang iv: Lời nói đầu 

Trang v tới vii: Mục 0 Giới thiệu 

Trang 1 tới 14: Yêu cầu 

Mục 1: Phạm vi 

Mục 2: Tham chiếu qui chuẩn 

Mục 3: Thuật ngữ và định nghĩa (riêng cho ISO 

9001, không được xác định trong ISO 9000) 

Mục 4: Hệ thống quản lí chất lượng 
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Mục 5: Trách nhiệm quản lí 

Mục 6: Quản lí tài nguyên 

Mục 7: Thực hiện sản phẩm 

Mục 8: Đo, phân tích và cải tiến 

Trang 15 tới 22: Bảng tương ứng giữa ISO 9001 và 

các chuẩn khác 

Trang 23: Thư mục 

Trước khi cơ quan chứng nhận có thể ban hành hay 

gia hạn một chứng nhận, người kiểm định phải được 

thoả mãn rằng công ti được đánh giá đã thực hiện các 

yêu cầu của các mục 4 tới 8. Các mục 1 tới 3 không 

được kiểm định trực tiếp, nhưng vì chúng cung cấp hoàn 

cảnh và định nghĩa cho phần còn lại của chuẩn, nội dung 

của chúng phải được tính tới. 

Chuẩn này xác định rằng tổ chức sẽ phải ban hành 

và duy trì sáu thủ tục được làm tài liệu sau: 

Kiểm soát tài liệu (4.2.3) 

Kiểm soát bản ghi (4.2.4) 

Kiểm định nội bộ (8.2.2) 

Kiểm soát sản phẩm/thủ tục không tuân thủ (8.3) 

Hành động sửa chữa (8.5.2) 

Hành động phòng ngừa (8.5.3) 

Bên cạnh những thủ tục này, ISO 9001:2008 yêu 

cầu tổ chức làm tài liệu cho bất kì thủ tục nào khác được 

cần cho vận hành hiệu quả của nó. Chuẩn này cũng yêu 

cầu tổ chức ban hành và trao đổi về chính sách chất 
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lượng được làm tài liệu, Tài liệu hướng dẫn về chất 

lượng (mà có thể hay không thể được đưa vào trong thủ 

tục được làm tài liệu) và một số bản ghi, như được xác 

định trong chuẩn. 

Tóm tắt của ISO 9001:2008 theo ngôn ngữ không 

chính thức: 

 Chính sách chất lượng là phát biểu chính thức 

từ cấp quản lí, gắn chặt với kế hoạch kinh 

doanh và tiếp thị và với nhu cầu khách hàng. 

 Chính sách chất lượng được hiểu và được tuân 

theo bởi mọi mức và với mọi nhân viên. Từng 

nhân viên làm việc hướng tới mục tiêu đo 

được. 

 Doanh nghiệp ra quyết định về hệ thống chất 

lượng dựa trên dữ liệu được ghi lại. 

 Hệ thống chất lượng được kiểm định đều đặn 

và được đánh giá về sự tuân thủ và tính hiệu 

quả. 

 Các bản ghi chỉ ra cách thức và nơi tài liệu thu 

và sản phẩm được xử lí để cho phép sản phẩm 

và vấn đề được dõi vết về nguồn. 

 Doanh nghiệp xác định yêu cầu của khách 

hàng. 

 Doanh nghiệp đã tạo ra hệ thống để trao đổi 

với khách hàng về thông tin sản phẩm, yêu cầu, 

hợp đồng, đơn hàng, phản hồi và phàn nàn. 

 Khi phát triển sản phẩm mới, doanh nghiệp lập 

kế hoạch cho các giai đoạn phát triển, với kiểm 
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thử thích hợp tại từng giai đoạn. Nó kiểm thử 

và làm tài liệu liệu sản phẩm có đáp ứng các 

yêu cầu thiết kế, yêu cầu qui chế, và nhu cầu 

người dùng không. 

 Doanh nghiệp đều đặn kiểm điểm hiệu năng 

qua kiểm định và họp nội bộ. Doanh nghiệp 

xác định liệu hệ thống chất lượng có làm việc 

không và cải tiến nào có thể được thực hiện. 

Nó có thủ tục được làm tài liệu cho kiểm định 

nội bộ. 

 Doanh nghiệp giải quyết với các vấn đề quá 

khứ và vấn đề tiềm năng. Nó giữ các bản ghi 

về những hoạt động này và các quyết định kết 

quả, và giám sát tính hiệu quả của chúng. 

 Doanh nghiệp có thủ tục được làm tài liệu để 

giải quyết với các không tuân thủ thực tại và 

tiềm năng (các vấn đề có nhà cung cấp, khách 

hàng hay vấn đề nội bộ). 

 Doanh nghiệp: 

o Phải chắc không ai dùng sản phẩm 

kém, 

o Xác định phải làm gì với sản phẩm 

kém, 

o Giải quyết căn nguyên của vấn đề, và 

o Giữ bản ghi để dùng như công cụ cải 

tiến hệ thống. 



 

23 

 

2. Hệ thông tin trong tổ chức 

 

Hệ thông tin 

Hệ thông tin còn nhiều hơn là ứng dụng phần mềm 

và công nghệ phần cứng mà nó chạy trên đó. Hệ thông 

tin cũng bao gồm cả người thiết kế, điều chỉnh, thay đổi 

và quản lí mọi qui trình làm việc hiện có để thực hiện 

giải pháp nghiệp vụ. Hệ thông tin điển hình được hiểu 

một cách trực quan bao gồm: 

 Phần cứng máy tính: CPU, đĩa, thiết bị 

cuối, máy phục vụ, v.v. 

 Phần mềm máy tính: Chương trình hệ 

thống như hệ điều hành, cơ sở dữ liệu, 

chương trình kiểm soát viễn thông và 

chương trình ứng dụng thực hiện chức năng 

người dùng muốn, v.v. 

 Dữ liệu: Thông tin mà hệ thống giữ qua một 

thời kì thời gian. 

 Thủ tục: Qui tắc, chính sách và lệnh cho vận 

hành hệ thống. 

 Con người: Những người vận hành hệ 

thống, những người cung cấp cái vào cho hệ 

thống hay dùng cái ra v.v. 

Một quan niệm trừu tượng và bao quát hơn về hệ 

thông tin là: 
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Hệ thông tin (IS) là hệ thống con người, dữ liệu và 

hoạt động xử lí dữ liệu và thông tin trong tổ chức. Hệ 

thông tin có thể là xử lí thủ công hay tự động. Nếu nó là 

hệ xử lí tự động dùng hệ thống dựa trên máy tính, thì nó 

được gọi là Công nghệ thông tin (CNTT). Nghiên cứu 

về hệ thông tin tập trung vào tại sao và làm sao công 

nghệ có thể được dùng để quản lí luồng thông tin bên 

trong tổ chức.  

Định nghĩa hình thức về hệ thông tin là: 

Tập các cấu phần có liên quan lẫn nhau để thu 

thập, xử lí, lưu giữ và phân phối thông tin để hỗ trợ cho 

việc ra quyết định và điều khiển tổ chức. Tập các cấu 

phần này tương tác lẫn nhau để hoàn thành các mục đích 

chung của tổ chức. 

Ví dụ: Doanh nghiệp là một hệ thống. Các cấu 

phần của nó như tiếp thị, chế tạo, bán, nghiên cứu, kế 

toán, vận chuyển và nhân sự tất cả đều cùng làm việc với 

nhau để tạo ra giá trị doanh nghiệp hay lợi nhuận làm lợi 

cho người chủ và nhân viên. 

H֓ th֝ng trֽc tuyԒn 

Hệ thống trực tuyến chấp nhận cái vào trực tiếp từ 

khu vực chúng được tạo ra và cái ra được trả lại trực tiếp 

từ nơi chúng được yêu cầu.  

Một đặc trưng chung của hệ thống trực tuyến là ở 

chỗ dữ liệu được đưa vào trong hệ thống và được nhận 

từ hệ thống ở xa. Tức là, người dùng tương tác với hệ 

thống từ thiết bị cuối có thể để ở xa với các thiết bị cuối 

khác và từ bản thân hệ thống.  
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Đặc trưng khác của hệ thống trực tuyến là ở chỗ nó 

lưu giữ dữ liệu trong tệp hay trong cơ sở dữ liệu của 

nó, để cho dữ liệu đó có thể được truy lục và/hoặc sửa 

đổi nhanh chóng.  

Hình vẽ sau cho một minh hoạ về hệ thống trực 

tuyến. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H֓ th֝ng th֩i gian thֽc 

Hệ thống thời gian thực là hệ thống trực tuyến 

kiểm soát môi trường bằng việc nhận dữ liệu, xử lí dữ 

liệu, và cho lại kết quả nhanh chóng để ảnh hưởng tới 

môi trường vào lúc đó.  

Nó được đặc trưng bằng tính năng sau:  

Thông tin được đưa 
vào từ điểm gốc 

Cái ra được truyền tới 
nơi nó được yêu cầu 

Dữ liệu được tổ chức ở 
nơi chúng có thể được 
truy lục nhanh chóng 

Hệ thống  

trực tuyến 

Cái vào 

Cái vào 

Cái vào 

Cái vào 
Cái ra 
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 Xử lí các hoạt động xảy ra tại chỗ đồng thời. 

 Gán cho các ưu tiên khác nhau cho các 

nhiệm vụ khác nhau, khi ai đó cần được phục 

vụ ngay, trong khi người khác có thể được 

để trễ.  

 Ngắt một nhiệm vụ trước khi nó được hoàn 

thành để bắt đầu phục vụ các nhiệm vụ có ưu 

tiên cao hơn.  

 Trao đổi nhiều giữa các nhiệm vụ, đặc biệt vì 

nhiều nhiệm vụ đang làm việc trên những 

khía cạnh khác nhau của qui trình tổng thể 

như kiểm soát qui trình chế tạo.  

 Truy nhập đồng thời vào dữ liệu chung, cả 

trong bộ nhớ chính và ở bộ nhớ phụ, rồi yêu 

cầu tạo ra các thủ tục để đảm bảo rằng dữ 

liệu chung không trở nên bị hỏng. 

 

 

 

 

 

 

Các ví dụ về hệ thống thời gian thực là:  

Hệ thống 
thời gian 

thực 

Môi trường Cái vào 

Cái ra 
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 Hệ thống kiểm soát qui trình: được dùng để 

giám sát và kiểm soát các qui trình lọc dầu, chế 

tạo hoá học, vận hành xay sát và máy móc.  

 Hệ thống thu thập dữ liệu tốc độ cao: Hệ 

thống nhận dữ liệu đo từ xa tốc độ cao từ vệ tinh 

quĩ đạo, hay máy tính bắt lấy khối lượng dữ liệu 

lớn từ các thực nghiệm phòng thí nghiệm.  

 Hệ thống hướng dẫn tên lửa: Hệ thống theo 

dõi quĩ đạo của tên lửa và làm điều chỉnh liên 

tục để hướng và đẩy động cơ tên lửa.  

 Hệ thống chuyển mạch điện thoại: Hệ thống 

giám sát âm thanh và truyền dữ liệu qua hàng 

nghìn cuộc gọi điện thoại, phát hiện số điện 

thoại được quay số, các hoàn cảnh nhấc máy và 

cắt máy, và tất cả nhiều hoàn cảnh khác của 

mạng điện thoại điển hình.  

 Hệ thống giám sát bệnh nhân: Hệ thống giám 

sát "dấu hiệu sống" của bệnh nhân (như nhiệt độ 

và xung mạch) và hoặc điều chỉnh thuốc men 

hoặc bật báo động nếu tín hiệu sống đó đi ra 

ngoài điều kiện định trước nào đó. 

 

H֓ th֝ng h֣ tr֯ quyԒt Ľ֗nh (DSS) 

Hệ hỗ trợ quyết định là hệ thống trực tuyến cung 

cấp thông tin liên quan dưới dạng thức hữu dụng để giúp 

cho mọi người ra quyết định. Đặc trưng của hệ hỗ trợ 

quyết định là ở chỗ chúng không chỉ truy lục và hiển thị 
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dữ liệu mà cũng còn thực hiện đa dạng các phân tích 

toán học và thống kê về dữ liệu. Một số hệ hỗ trợ quyết 

định cũng có khả năng trình bày thông tin theo đa dạng 

hình đồ hoạ (bảng, sơ đồ, v.v.) cũng như báo cáo qui 

ước. 

Hình vẽ sau minh hoạ cho hệ thống hỗ trợ quyết 

định 

 

 

 

 

 

 

 

 

Phân loại hệ hỗ trợ quyết định DSS 

 DSS hướng trao đổi hỗ trợ đa người dùng làm trên 

một nhiệm vụ chung như Net-meeting.  

 DSS hướng dữ liệu hội tụ vào việc truy nhập và thao 

tác dữ liệu nội bộ công ti và, đôi khi, cả dữ liệu 

ngoài.  

Hệ thống  
trực tuyến 

Cái vào 

Cái ra có thể ở bất kì dạng 
nào như bài trình bày, sơ đồ 
hay bảng, v.v 

Dữ liệu được tổ chức và xử lí để 
giúp mọi người ra quyết định 

Cái vào 

Cái ra được truyền tới nơi 
nó được yêu cầu 

Thông tin là cái 
vào 
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 DSS hướng tài liệu nhấn mạnh, quản lí, truy lục, và 

thao tác thông tin phi cấu trúc theo đa dạng thức điện 

tử. 

 DSS hướng tri thức cung cấp tri thức chuyên gia 

giải quyết vấn đề chuyên dụng như sự kiện, qui tắc, 

thủ tục.  

 DSS hướng mô hình nhấn mạnh việc truy nhập tới 

mô hình thống kê, tài chính, tối ưu hay mô phỏng. 

DSS hướng mô hình dùng dữ liệu và tham biến được 

người dùng cung cấp để trợ giúp cho người ra quyết 

định trong phân tích tình huống; chúng không nhất 

thiết phải có nhiều dữ liệu.  

 

Hệ thống dựa trên tri thức 

Hệ thống dựa trên tri thức hay "hệ chuyên gia" bắt 

chước hiệu năng con người trong đa dạng rộng các 

nhiệm vụ "thông minh." Mục đích của lĩnh vực trí tuệ 

nhân tạo là tạo ra các kiểu chương trình đó. Với một số 

hệ thống, mục đích đó gần được đạt tới; với một số hệ 

thống khác chúng ta có thể bắt đầu xây dựng chương 

trình trợ giúp đáng kể cho con người trong việc thực hiện 

nhiệm vụ của họ.  

 

Hệ thông tin có thể … 

 Tăng giá trị cho doanh nghiệp bằng việc tự 

động các qui trình doanh nghiệp và làm cho 

chúng hiệu quả và hiệu lực hơn. 
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 Tăng năng suất và tạo điều kiện cho tăng 

trưởng doanh nghiệp. 

 Động viên việc chia sẻ thông tin bên trong 

công ti, để cho cấp quản lí có thể ra quyết 

định trên cơ sở thời gian. 

 Móc nối hoạt động Công nghệ thông tin với 

doanh nghiệp làm cho nó thành thấy được 

cao độ trong thế giới doanh nghiệp. 

 

H֓ th¹ng tin 

Tài sản then chốt của công ti ngày nay, là thông 

tin của họ, được biểu diễn trong con người, kinh nghiệm, 

bí quyết qui trình, và phát kiến (bằng phát minh, bản 

quyền, bí mật kinh doanh).  

Cố đạt ưu thế kinh doanh, công ti phải đưa vào sử 

dụng tốt nhất kết cấu nền công nghệ thông tin mạnh hay 

hệ thông tin. 

Quản lí hệ thông tin là bộ môn quản lí con người, 

qui trình, và công nghệ để cung cấp giá trị doanh 

nghiệp cho công ti. 

Mục đích tiềm năng của hệ thông tin là hỗ trợ và 

biến đổi doanh nghiệp để có ưu thế cạnh tranh. 
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QuӶn l² h֓ th¹ng tin 

Quản lí hệ thông tin là bộ môn quản lí bao quát 

việc ứng dụng con người, công nghệ, và qui trình được 

gọi chung là hệ thông tin để giải quyết vấn đề doanh 

nghiệp. 

Người quản lí hệ thông tin phân tích dữ liệu được 

thu thập trong hoạt động của tổ chức để giúp ra quyết 

định doanh nghiệp. 

Nh¨ chuy°n nghi֓p quӶn l² h֓ th¹ng tin l¨m 
gì? 

Bắc cầu qua lỗ hổng giữa 

 

 doanh nghiệp               và   công nghệ  

Doanh nghiệp 

 

 

C

ông 

nghệ 

 

M¹i trҼ֩ng doanh nghi֓p thԒ k֕ 21 

 Kinh tế thị trường ở qui mô toàn cầu  

 Chu kì kinh doanh: Với tốc độ của Internet 

Quản lí hệ 
thông tin (ISM) 
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 Vận hành doanh nghiệp 24/7 

 Tư nhân hoá & hợp nhất 

 Trưởng thành & Thu nhận 

 Xu hướng toàn cầu hoá 

Nhu cӺu doanh nghi֓p 

Môi trường toàn cầu là cạnh tranh mãnh liệt. Mọi 

doanh nghiệp đều ở dưới sức ép cực lớn để sống còn 

bằng việc phản ứng lại những điều sau: 

 Thay đổi về nhân khẩu học (toàn cầu hoá, phân 

bố người, mua, bán và cạnh tranh toàn cầu) 

 Công ti không ổn định (hội nhập, thu mua, gạt 

bỏ, liên minh, v.v.) 

 Kiểm soát chi phí (kìm lại và giảm chi tiêu) 

 Chất lượng  

 Tri thức & kĩ năng (công nghệ mới, kĩ năng mới, 

v.v.) 

 Qui chế (nhiều ràng buộc, qui tắc, v.v.) 

Mֱc ti°u doanh nghi֓p 

Để tồn tại và thành công, doanh nghiệp phải: 

 Là tốt nhất trong thị trường được chọn 

 Duy trì cấu trúc chi phí thấp 
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 Chấp nhận cách tiếp cận khác biệt tới doanh 

nghiệp 

 Đạt tới thoả mãn của khách hàng 

 Bảo vệ và tăng trưởng thị phần 

 Có đáp ứng nhanh với nhu cầu thị trường 

 Cải tiến liên tục qui trình doanh nghiệp 

 

ņԜ s֝ng c¸n v¨ th¨nh c¹ng 

Để có ưu thế cạnh tranh, doanh nghiệp phải thúc 

bẩy công nghệ thông tin để tự động hoá qui trình và xoá 

bỏ lãng phí. 

Doanh nghiệp phải ước lượng đối thủ cạnh tranh 

của mình để truy nhập vào cái là cần thiết để đạt tới ưu 

thế tối đa. 

Doanh nghiệp phải móc nối thực hành doanh 

nghiệp cốt yếu với công nghệ tạo khả năng mới và dẫn 

lái chấp nhận công nghệ tốt nhất cho ưu thế mới. 

Công nghệ tạo khả năng mong muốn sẽ có: Ưu thế 

giá cả/hiệu năng;Ưu thế tính năng / chức năng 

 

C¹ng ngh֓ c· thԜ ĽҼ֯c d½ng ĽԜ é 

1. Tăng tốc độ: Nhanh hơn người, giảm quan liêu, 

dư thừa. 
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2. Lưu giữ & truy lục: Lưu giữ và truy lục thông 

tin nhanh hơn và giảm chi phí. 

3. Trao đổi: Chuyển dữ liệu và thông tin từ chỗ 

này trong qui trình sang chỗ khác ngay lập tức 

và theo đa dạng hình thức. 

4. Kiểm soát: Kiểm soát qui trình doanh nghiệp, 

tăng thông lượng, xoá bỏ lỗi. 

5. Giám sát: Kiểm tra và theo dõi hoạt động. 

6. Hỗ trợ ra quyết định: Thu thập dữ liệu và 

thông tin được dùng tại điểm quyết định. 

Doanh nghi֓p mong Ľ֯i CNTT é  

1. Giữ an ninh và phân phối dữ liệu trong toàn 

doanh nghiệp để giúp cấp quản lí ra quyết định. 

2. Nhúng logic nghiệp vụ vào trong ứng dụng 

CNTT, các qui tắc và tính toán vận hành trên dữ 

liệu đó (tài chính, hệ thống kế toán).  

3. Tích hợp nhiều hệ thống trong nhà của tổ chức 

thành hệ thống toàn doanh nghiệp mở rộng, đặt 

doanh nghiệp vào trong mạng giá trị toàn cầu 

(như, ERP, SCM). 

4. Thiết lập kênh đối diện khách hàng làm hợp lí 

hoá cam kết với phân đoạn chiến lược (như 

CRM). 
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C¹ng ngh֓ th¹ng tin 

Công nghệ thông tin phải được dùng để thúc đẩy 

tính hiệu quả và tốc độ bằng việc tạo khả năng tự 

động hoá qui trình và chia sẻ thông tin trong toàn tổ 

chức, và loại bỏ trao đổi không cần thiết và trùng lặp dữ 

liệu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C¹ng ngh֓ th¹ng tin chiԒn lҼ֯c 

Do sức ép cạnh tranh toàn cầu mãnh liệt, mọi 

doanh nghiệp đều yêu cầu rằng tài nguyên công nghệ 

thông tin được chuyển thành tổ chức chiến lược then 

chốt hội tụ vào: 

 Sứ mệnh phân biệt và hướng đích 

 Lập kế hoạch chiến lược, tạo giải pháp 

Doanh nghi֓p 

QuΆn l² nh¨ 
cung cΈp 

Ho΄t Ľοng 

kinh doanh 

Nghi°n cϐu 

Hν trω 

ChΥ t΄o 

Hέ th¹ng tin 

Tài chính 

Bán/TiΥp thα 

QuΆn l² 
khách 
hàng 

ζng 
 thông tin 

Nh¨ cung cӸp 

(SCM) 

Khách hàng 

 (CRM) 

(ERP) 

Kǫ nghέ 
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 Khách hàng và thị trường được hội tụ 

 Định hướng chiến lược và qui trình 

 Tập sản phẩm, được xác định gia tăng giá trị 

về thương mại 

 

Hệ thông tin doanh nghiệp 

Người chủ doanh nghiệp bao giờ cũng cần thông 

tin để ra quyết định. Họ cần biết nhu cầu thị trường về 

sản phẩm của họ để cho họ có thể đặt giá bán; họ cần 

biết chi phí và thu nhập để tính toán lợi nhuận của họ; họ 

cần biết thăng giáng giá cả trong thị trường để cho họ có 

thể mua vật tư thô với giá tốt nhất có thể được. Không 

biết những thông tin này, họ không thể kiểm soát được 

doanh nghiệp của họ một cách hiệu quả. Trước khi dùng 

máy tính, nhiều doanh nghiệp phải lấy thông tin này từ 

báo chí, đài phát thanh, các chỉ đạo của chính phủ, từ 

trực giác riêng của họ, hay thậm chí từ tin đồn thị 

trường. Với hệ thống thông tin, họ có thể lấy mọi thông 

tin họ cần để ra quyết định mà không phải rời khỏi bàn 

của mình, và những thông tin này là chính xác hơn với 

nhiều chi tiết hơn. 

Hệ thông tin doanh nghiệp có thể được định nghĩa 

là hệ thống xử lí dữ liệu phát sinh bởi doanh nghiệp và 

tạo ra thông tin giúp cho cấp quản lí ra quyết định, giải 

quyết vấn đề, giảm rủi ro, và kiểm soát doanh nghiệp. 

Ngày nay hệ thông tin dựa trên máy tính và công nghệ 

viễn thông truy nhập, thu thập và xử lí dữ liệu từ khắp 

trên thế giới, 24 giờ một ngày và 7 ngày một tuần. Sẽ 

khó tìm ra một doanh nghiệp mà không phụ thuộc vào hệ 
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thông tin. Ngày nay, những hệ thống này thu thập dữ liệu 

thị trường qua Web, xử lí các giao tác doanh nghiệp ở 

Ấn Độ hay Trung Quốc khi người quản lí ở Mĩ vẫn còn 

đang ngủ. Họ xử lí, phân tích và làm ra các báo cáo đầy 

đủ cho người quản lí khi người quản lí vào văn phòng 

buổi sáng. 

Trước khi dùng máy tính và internet, mọi thông tin 

đều phải được thu thập qua báo chí, đài phát thanh và gọi 

điện thoại giữa các văn phòng trên khắp thế giới. Giao 

tác doanh nghiệp phải được nhiều người đưa vào, xử lí 

và chuẩn bị một cách thủ công. Chúng phải được phân 

tích bởi các chuyên viên doanh nghiệp rồi được gõ thành 

báo cáo bởi các thư kí, dùng máy chữ. Các báo cáo này 

được gửi tới vài văn phòng cho những người quản lí 

kiểm điểm trước khi được soạn thành báo cáo điều hành 

cho người chủ công ti. Hệ thống thủ công như vậy một 

cách điển hình sẽ phải mất vài tuần tới vài tháng mới 

sinh ra được báo cáo. Chúng cũng phơi ra nhiều lỗi ở vài 

điểm, và có thể bị những người quản lí ở mức nào đó sửa 

đổi trước khi nó đạt tới người chủ công ti. Hệ thông tin 

dùng máy tính, có thể xử lí mọi dữ liệu, làm việc khởi 

thảo phân tích, và sinh ra báo cáo trong vài giờ. Do đó, 

người chủ công ti có mọi thông tin để ra quyết định 

nhanh chóng. 

Hệ thông tin xử lí dữ liệu bằng phần mềm doanh 

nghiệp đặc biệt được viết cho mục đích đặc biệt. Phần 

mềm như vậy có thể chỉ huy máy tính phân tích dữ liệu 

theo một số cách và tạo ra các loại báo cáo khác nhau. 

Những người quản lí khác nhau lấy dữ liệu được phân 

tích theo các cách khác nhau để phù hợp với vai trò, 

trách nhiệm của công việc của họ. Chẳng hạn, người 
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quản lí tại cơ xưởng sẽ chỉ nhìn dữ liệu cơ xưởng để cho 

họ có thể ra quyết định ở mức cơ xưởng. Người quản lí 

bán hàng và tiếp thị sẽ chỉ thấy dữ liệu bán hàng để cho 

họ có thể ra quyết định về quảng cáo và tiếp thị để làm 

tăng số bán sản phẩm. Tất nhiên, người chủ công ti sẽ 

thấy mọi thứ nếu người đó muốn nhưng phần lớn người 

đó cần dữ liệu quan trọng cho phép người đó ra quyết 

định chiến lược. Những kiểu báo cáo này chắc là không 

thể có được trong hệ thống thủ công. 

Với tiến bộ của công nghệ thông tin, nhiều hệ 

thông tin có các chức năng phức tạp chuyên dụng làm 

việc phân tích dữ liệu theo các mục đích khác nhau. Vì 

dữ liệu được tổ chức và lưu giữ trong cơ sở dữ liệu để 

truy lục và cập nhật, những phần mềm trinh sát doanh 

nghiệp này sẽ tìm chúng để phân tích xu hướng trong 

kinh doanh và sinh ra báo cáo đặc biệt cho người điều 

hành cấp cao hay người chủ công ti. Những phần mềm 

này áp dụng khai phá dữ liệu, phân tích dữ liệu và công 

nghệ tìm để nhận diện chỗ không chính xác, khiếm 

khuyết, hay thậm chí gian lận bên trong hệ thống. Nó bắt 

đầu bằng việc tạo các mục tiêu chuẩn nào đó rồi tích luỹ 

dữ liệu và tạo khả năng kiểm tra liệu hiệu năng thực tế 

có đáp ứng theo các chuẩn này không và liệu các mục 

tiêu có bị thay đổi hay có thể bị sửa đổi không. Nó có thể 

tóm tắt cả dữ liệu bên trong và bên ngoài dưới dạng thức 

đồ hoạ để cảnh báo cho quản lí cấp cao về những vấn đề 

nào đó trong công ti. Khi cần, nó cho phép người quản lí 

cấp cao tìm mọi điểm đặc thù để điều tra thêm. Những 

phần mềm này cũng thu thập thông tin ngoài như dữ liệu 

thị trường để giúp cho người quản lí hiểu xu hướng đang 

nổi lên. 
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Phát triển các hệ thông tin này bắt đầu với phân 

tích yêu cầu đặc thù. Từng công ti đều có các nhu cầu 

khác nhau và cách thức khác nhau để làm kinh doanh 

cho nên yêu cầu của họ sẽ biến thiên. Người phát triển 

phần mềm làm thiết kế hệ thống phải hiểu nhu cầu của 

họ và viết các chương trình khác nhau cho từng công ti. 

Khi nhiều công ti mua hệ thông tin, họ cần nhiều người 

phát triển để viết phần mềm chuyên dụng. Đột nhiên nhu 

cầu về người phát triển phần mềm và công nhân CNTT 

bùng nổ trên khắp thế giới.  Đó là lí do tại sao nhu cầu 

về công nhân CNTT là cao hơn nhiều và thiếu hụt công 

nhân có kĩ năng CNTT trở thành gay gắt vì nhiều công ti 

cần những hệ thông tin này. 

Để vận hành những hệ thông tin vững chãi như vậy 

yêu cầu một kiểu người quản lí mới, người có tri thức về 

công nghệ. Người quản lí hệ thông tin giỏi có thể cung 

cấp cho người quản lí cấp cao và người chủ công ti các 

báo cáo với trạng thái được cập nhật nhất và cũng chỉ ra 

các khu vực có vấn đề. Họ có thể tổ chức các báo cáo 

nào đó về vận hành nội bộ hay thị trường bên ngoài. 

Ngày nay nhiều hệ thống tin này đã được chuẩn hoá 

thành hệ Lập kế hoạch tài nguyên công ti - Enterprise 

Resource Planning (ERP); Quản lí quan hệ khách hàng - 

Customer Relations Management (CRM); và Quản lí dây 

chuyền cung cấp - Supply Chain Management (SCM), 

điều giúp cho các công ti toàn cầu quản lí vận hành của 

họ trên khắp thế giới. 
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Quản lí hệ thông tin-1 

Ngày nay Công nghệ thông tin có khắp mọi nơi và 

kiểm soát nhiều thứ, từ xưởng chế tạo lớn cho tới doanh 

nghiệp nhỏ, từ hệ thống chính phủ tới các hệ thống 

doanh nghiệp tư nhân. Công nghệ thông tin (CNTT) là 

việc nghiên cứu cách máy tính xử lí thông tin và tạo ra 

giá trị trong thị trường cạnh tranh cao. Người chuyên 

nghiệp CNTT làm việc trong tất cả các loại ngành công 

nghiệp, thiết kế phần cứng, phần mềm, mạng truyền 

thông, xây dựng ứng dụng internet, và nhiều thứ nữa. 

Bởi vì miền cơ hội rộng sẵn có cho những người chuyên 

nghiệp công nghệ thông tin, tri thức trong công nghệ 

thông tin có thể giúp gần như bất kì ai tìm ra việc tốt 

trong ngành công nghiệp mà họ thích.  

 Tuy nhiên khi lĩnh vực Kĩ nghệ phần mềm, Khoa 

học máy tính hội tụ vào kĩ thuật, có lĩnh vực khác tổ hợp 

các khía cạnh của công nghệ và doanh nghiệp nhưng hội 

tụ nhiều hơn vào quản lí thay vì kĩ thuật có tên là Quản lí 

hệ thông tin (ISM). Bằng cấp trong quản lí hệ thông tin 

(ISM) có thể chuẩn bị cho người hành nghề vào một 

nghề lí thú trong đa dạng ngành công nghiệp. Khi công 

nghệ thông tin đóng vai trò quan trọng ngày càng tăng 

trong doanh nghiệp, nhiều công ti đang tìm kiếm người 

có kĩ năng với kinh nghiệm về quản lí hệ thống công 

nghệ thông tin của họ.  

Theo nhiều nghiên cứu của chính phủ Mĩ, sinh 

viên có bằng ISM có thể trội hơn ở nhiều việc làm ngay 

sau khi tốt nghiệp. Những người có kĩ năng trao đổi tốt 

có thể làm việc như đại diện công ti để hỗ trợ khách 

hàng. Những người có kĩ năng quản lí tốt có thể quản lí 

trung tâm dữ liệu, mạng, hay kết cấu nền của công ti. 
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Những người có tài năng cao có thể bắt đầu như người 

quản lí bộ phận CNTT rồi tiến lên quản lí toàn bộ mạng 

máy tính và cuối cùng lên tới Giám đốc thông tin (CIO) 

của công ti. Thế giới công nghệ thông tin bao giờ cũng 

thay đổi, cho nên học cách bắt kịp với nhịp độ của công 

nghệ là một trong những điều quan trọng nhất mà sinh 

viên học khi ghi danh vào loại chương trình này. Nhịp độ 

công nghệ thay đổi nhanh có nghĩa là nhiều kiểu người 

khác nhau được yêu cầu để chuyên môn hoá trong đa 

dạng khu vực khác nhau, cung cấp nhiều cơ hội cho mọi 

người. Bởi vì dễ bắt kịp theo một khía cạnh của công 

nghệ hơn với tất cả các công nghệ, điều quan trong cho 

sinh viên ISM là chuyên môn hoá trong lĩnh vực đặc thù 

như quản lí dịch vụ, quản lí mạng, quản lí cơ sở dữ liệu, 

quản lí an ninh, quản lí ứng dụng hay quản lí thương mại 

điện tử v.v.  

Bằng cấp trong quản lí hệ thông tin (ISM) có thể 

cho sinh viên ưu thế hướng tới vị trí quản lí so với người 

khác bởi vì không thành vấn đề họ làm việc trong ngành 

công nghiệp nào, họ có thể chắc chắn rằng công ti của họ 

dùng công nghệ thông tin theo một số cách. Từ hỗ trợ xử 

lí kinh doanh khách hàng cho tới chế tạo và cung cấp 

dịch vụ cho khách hàng toàn cầu. Chính phủ cũng là 

người sử dụng lao động lớn thuê nhiều sinh viên tốt 

nghiệp ISM vì nhiều công việc của chính phủ nay được 

chuyển thành tự động hoá máy tính. Tri thức về công 

nghệ thông tin có thể giúp gần như bất kì ai thăng tiến 

trong nghề nghiệp của mình và bảo đảm an ninh việc 

làm tốt.  

Sinh viên theo đuổi bằng cấp trong quản lí hệ 

thông tin (ISM) KHÔNG phải có khả năng kĩ thuật cao 
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nhưng phải là người giải quyết vấn đề. Trong khi hệ 

thông tin giúp cho doanh nghiệp làm mọi sự nhanh hơn, 

tốt hơn và rẻ hơn, chúng cũng có thể tác động lên nhiều 

thứ nếu chúng KHÔNG làm việc đúng. Có khả năng 

quản lí người kĩ thuật, người làm việc trên hệ thông tin, 

sinh viên ISM phải có tri thức nền tảng về cách thức hệ 

thông tin làm việc. Sinh viên phải có khả năng nhận diện 

và giải quyết vấn đề theo đúng thời gian, cho nên có khả 

năng phân tích và ra quyết định nhanh chóng là một kĩ 

năng quan trọng cho sinh viên ISM. Là người quản lí 

công nghệ thông tin, người ISM thường làm việc ở chỗ 

nhiều người KHÔNG biết mấy về hệ thông tin. Điều này 

nghĩa là họ phải có khả năng giải thích cho những người 

đó về hệ thông tin (phần cứng và phần mềm) và cách họ 

hỗ trợ cho doanh nghiệp. Điều này yêu cầu tri thức tốt và 

khả năng trao đổi. Bởi vì nhiều người kĩ thuật có xu 

hướng dành nhiều thời gian vào công việc kĩ thuật và 

không biết mấy về doanh nghiệp cho nên người ISM 

phải có khả năng giải thích khía cạnh doanh nghiệp như 

ngân sách, tài chính, thời gian, chi phí và thu hồi theo 

đầu tư cho những người kĩ thuật này. Về toàn thể, trao 

đổi, khả năng đào tạo, giáo dục, và quản lí là những kĩ 

năng bản chất của sinh viên ISM. 

Đa số việc quản lí công nghệ thông tin (ISM) là 

phù hợp cho sinh viên có tri thức rộng về cả doanh 

nghiệp và công nghệ với kĩ năng trao đổi tốt, kĩ năng 

viết, tư duy logic, và kĩ năng lãnh đạo. Phần lớn việc 

ISM yêu cầu bằng đại học cho mức vào nghề và thường 

cần bằng cấp cao hơn cho quản lí cấp trung (Thạc sĩ về 

khoa học trong quản lí hệ thông tin hay thạc sĩ quản trị 

kinh doanh có hội tụ vào công nghệ).  Chương trình điển 

hình bao gồm nhiều môn học về công nghệ thông tin và 



 

43 

 

doanh nghiệp bao gồm: Nhập môn ngôn ngữ lập trình, 

nhập môn quản lí hệ thông tin, anh ninh mạng tính toán, 

mạng và hệ thống viễn thông, quản trị cơ sở dữ liệu, 

quản lí dự án hệ thông tin, kĩ năng lãnh đạo và trao đổi, 

và tài chính doanh nghiệp.  

Có yếu tố thú vị về những người học ISM: ở cả Mĩ 

và châu Âu, nhiều sinh viên ISM là nữ. Theo nhiều 

nghiên cứu đại học, phần lớn sinh viên nam ưa thích lĩnh 

vực kĩ thuật như Kĩ nghệ phần mềm, khoa học máy tính 

nhưng nhiều nữ sinh viên thích học về quản lí hệ thông 

tin. Các nghiên cứu này cũng thấy rằng phụ nữ có kĩ 

năng trao đổi tốt hơn. Họ có thể quản lí người kĩ thuật tốt 

hơn đàn ông vì họ có kiên nhẫn hơn, siêng năng và có 

khả năng giải thích mọi thứ với sự sáng tỏ hơn. Nhiều 

người trong số họ có kĩ năng doanh nghiệp tốt hơn, đặc 

biệt trong khu vực kế toán và tài chính và có khả năng 

xây dựng mối quan hệ tốt hơn với khách hàng. Đó là lí 

do tại sao ISM là chọn lựa được ưa chuộng cho phụ nữ 

những người muốn làm việc trong khu vực công nghệ 

thông tin.  

Ngày nay, dịch vụ kĩ thuật là một khái niệm quan 

trọng ngày càng tăng trong doanh nghiệp. Phần mềm 

không còn chỉ là sản phẩm mà trở thành dịch vụ. Phần 

mềm như dịch vụ (SaaS) là chọn lựa phổ biến cho nhiều 

công ti bắt đầu áp dụng công nghệ thông tin để tự động 

hoá doanh nghiệp của họ. Phần lớn các công ti này đều 

tìm kiếm những người có thể quản lí được hệ thông tin 

của họ hay quản lí nhà cung cấp người cung cấp dịch vụ 

thông tin cho họ. Đây là vị trí mức vào rất tốt cho các 

sinh viên có thể nhận diện và giải quyết các vấn đề, vì 

điều đó yêu cầu nhiều cuộc họp, thảo luận và gặp gỡ với 
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khách hàng và nhà cung cấp. Việc này yêu cầu kĩ năng 

trao đổi tuyệt hảo và nhiều kiên nhẫn để giải thích mọi 

thứ cho những người không biết mấy về công nghệ 

thông tin. Điều này nghĩa là người ISM phải có khả năng 

giải thích các thủ tục theo thuật ngữ đơn giản để cho 

từng cá nhân mà họ đang cố giúp có thể hiểu được. Họ 

cũng phải là người nghe cẩn thận để hiểu vấn đề khi 

khách hàng giải thích cho họ. 

Có một số chọn lựa nghề nghiệp về quản lí hệ 

thông tin: 

 Quản lí dịch vụ: Có tri thức về hệ thông tin có thể 

giúp cung cấp dịch vụ thông tin cho người dùng. 

Biết về công nghệ và những điều đặc biệt nào làm 

cho nó thực hiện tốt hơn sản phẩm của đối thủ cạnh 

tranh có thể là công cụ bán hàng hàng bản chất 

trong thị trường ngày nay. Khi khách hàng trở nên 

được thông tin nhiều hơn, quyết định của họ thường 

dựa trên liệu cá nhân định bán dịch vụ cho họ có trả 

lời thoả đáng cho câu hỏi của họ không. Khách hàng 

cần được thuyết phục rằng dịch vụ phần mềm họ 

đang mua sẽ đáp ứng cho nhu cầu của họ. Với họ, 

đó là đầu tư, và người quản lí hệ thông tin cần bán 

cho họ dịch vụ tốt nhất đáp ứng cho nhu cầu và 

mong đợi của họ, do đó làm cho họ thành khách 

hàng thường xuyên. 

 Tư vấn kĩ thuật: Một số công ti nhỏ hơn không có 

khả năng giữ nhân viên kĩ thuật toàn thời. Các công 

ti này thường sẽ thuê tư vấn kĩ thuật, hoặc là người 

kí hợp đồng độc lập hoặc qua hãng tư vấn. Những 

người này đòi một tỉ lệ tiền đặc biệt và hỗ trợ tạm 

thời cho công ti khi họ thành lập hệ thống máy tính 
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mới hay cập nhật hệ thống hiện thời của họ. Nhà tư 

vấn làm việc cùng công ti để quyết định phần cứng 

và phần mềm nào là đúng cho nhu cầu của công ti. 

Sau khi hệ thống được thực hiện, họ trợ giúp trong 

đào tạo nhân viên và cung cấp hỗ trợ kĩ thuật tạm 

thời cho công ti. 

 Quản lí công nghệ thông tin: Khi công ti mở rộng 

hệ thống công nghệ thông tin, nhiều người ISM sẽ 

được cần tới để quản lí người kĩ thuật. Cấp quản lí 

hệ thông tin sẽ làm việc với cán bộ kĩ thuật để nhận 

diện giải pháp tốt nhất cho doanh nghiệp, mua phần 

cứng, phần mềm và quản lí cài đặt cũng như an ninh 

của hệ thống. Vì hệ thông tin được tích hợp vào 

trong hệ thống doanh nghiệp ở nhiều mức khác 

nhau, điều quan trọng là có những người quản lí cấp 

trung giỏi để quản lí vận hành hàng ngày, ra quyết 

định cũng như làm việc với khu vực kinh doanh để 

tạo ra giá trị cho công ti. 

Có nhiều điều người thực hành có thể làm để 

chuẩn bị đi vào chương trình bằng cấp trong quản lí hệ 

thông tin. Thứ nhất, điều quan trọng là thu được nhiều 

kinh nghiệm dùng máy tính nhất có thể được trước khi 

đăng kí vào đại học. Có nhiều cách làm điều này, từ theo 

học lớp máy tính, có bạn bè chỉ cho bạn cách dùng các 

ứng dụng máy tính khác nhau hay dùng Internet để tìm 

thông tin có thể giúp bạn xây dựng tri thức của mình về 

công nghệ thông tin. Có một số website tốt thảo luận về 

thay đổi trong công nghệ và những đột phá mới nhất 

trong công nghệ thông tin giúp cho sinh viên quen đi 

cùng dòng chảy với những công nghệ mới nhất trong 

ngành công nghiệp của họ, cho phép họ ra quyết định 
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hiệu quả hơn đối với phần cứng và phần mềm nào được 

dùng. Biết cái gì có sẵn cho bạn cũng quan trọng như bất 

kì cái gì khác trong công nghệ thông tin. 

Nếu bạn ghi danh vào chương trình bằng đại học, 

điều quan trọng là chọn đúng lớp để chuẩn bị cho bản 

thân mình. Ngược với nhiều hiểu sai về công nghệ thông 

tin, bằng cấp ISM KHÔNG yêu cầu nhiều toán học, khoa 

học và các môn học kĩ thuật như so với lĩnh vực kĩ thuật 

khác như kĩ nghệ phần mềm, khoa học máy tính. Bạn 

phải có tri thức về cách máy tính làm việc và một số môn 

lập trình căn bản để cho bạn hiểu cách người kĩ thuật xây 

dựng phần mềm nhưng hầu hết các môn học đều tập 

trung vào khía cạnh quản lí và kinh doanh, KHÔNG vào 

khía cạnh kĩ thuật. Có được việc làm trong ngành công 

nghiệp công nghệ thông tin, dù chức vụ là nhà tư vấn, 

quản lí hay hướng dịch vụ, là một cách tuyệt hảo để thu 

được kinh nghiệm có giá trị làm thúc đẩy nghề nghiệp 

của bạn lên mức cao hơn trong vị trí quản lí. 

 

Quản lí hệ thông tin-2 

 Một sinh viên gửi cho tôi một email hỏi: ―Thầy có 

thể viết thêm về Quản lí hệ thông tin (ISM) được không. 

Em nghe nói rằng CMU đã cung cấp chương trình này 

cho SEGVN nữa, điều đó có đúng không?" 

Đáp: Vâng, CMU đã cung cấp chương trình đào 

tạo Quản lí hệ thông tin (ISM) cho SEGVN (đại học Văn 

Lang và  Duy Tân). Tôi đã viết vài bài báo về chủ đề này 

trên website của SEGVN. Ngày nay chúng ta sống trong 

xã hội đang phụ thuộc ngày càng tăng vào công nghệ 
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thông tin. Các công ti nhận ra rằng thông tin của họ là tài 

sản có giá trị cao về ý nghĩa chiến lược và họ dựa trên 

truy nhập nhanh chóng và tính toán thông tin chính xác 

cho sự sống còn của họ. Các doanh nghiệp thành công 

không thể duy trì được ưu thế của họ nếu không có năng 

lực lãnh đạo từ các tổ chức CNTT của họ. Ứng dụng của 

công nghệ thông tin đang trở nên ngày càng quan trọng 

cho mọi công ti vì nó thay đổi cách tổ chức làm kinh 

doanh. Cạnh tranh và hợp tác trong thế giới toàn cầu hoá 

với môi trường năng động đã tạo ra nhu cầu về những 

người có thể lãnh đạo, làm việc cùng nhau trong các tổ, 

và áp dụng công nghệ thông tin để đáp ứng cho nhu cầu 

doanh nghiệp của công ti. 

Tuy nhiên, cả khoa học máy tính và kĩ nghệ phần 

mềm đều hội tụ nhiều vào khía cạnh kĩ thuật chứ 

KHÔNG vào khía cạnh quản lí của công nghệ thông tin. 

Đó là lí do tại sao chương trình đào tạo thứ ba như Quản 

lí về hệ thông tin (MIS) hay Quản lí hệ thông tin (ISM) 

được cần tới để phát triển những người lãnh đạo có cân 

bằng mạnh về quản lí, công nghệ và kĩ năng lãnh đạo 

được cần để giải quyết các hệ thống tích hợp toàn cầu 

phức tạp. 

Chương trình MIS/ISM phục vụ cho sinh viên 

muốn biết cách áp dụng công nghệ thông tin vào giải 

quyết vấn đề trong công ti. Nó cung cấp cho sinh viên 

nền tảng về công nghệ để cho họ có thể hiểu vai trò của 

hệ thông tin trong môi trường doanh nghiệp. Nó chuẩn bị 

cho sinh viên quản lí dự án CNTT cỡ vừa và lớn như tích 

hợp hệ thông tin và qui trình doanh nghiệp, quản lí dự án 

CNTT, quản lí dịch vụ CNTT, và quản lí hệ thông tin. 

Chương trình này hội tụ vào nhu cầu được đặt lên những 
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người quản lí hệ thông tin như cơ sở dữ liệu, nhà kho dữ 

liệu, tích hợp qui mô lớn, an ninh và đạo đức, quản lí tri 

thức, quản lí dịch vụ, trinh sát doanh nghiệp, và các chủ 

đề đặc biệt có liên quan khác như Lập kế hoạch tài 

nguyên công ti (ERP), Quản lí quan hệ khách hàng 

(CRM) v.v. Bên cạnh những khu vực này, sinh viên cũng 

học ―kĩ năng mềm‖ một kĩ năng mấu chốt trong thế giới 

doanh nghiệp ngày nay.  Mục tiêu của chương trình quản 

lí hệ thông tin (ISM) là phát triển năng lực của sinh viên 

để làm những điều sau: 

 Cung cấp kĩ năng lãnh đạo dựa trên giá trị trong 

lập kế hoạch, phát triển, và quản lí hệ thông tin. 

 Tích hợp hiệu quả hệ thông tin với chiến lược 

doanh nghiệp, qui trình và ra quyết định. 

 Tính toán hiệu quả của hệ thông tin trên công ti 

và nhân sự. 

 Trao đổi một cách hiệu quả, làm việc trong tổ, 

và tự đánh giá năng lực cá nhân, những điểm 

mạnh và điểm yếu. 

 

Việc của người quản lí thông tin 

Một người hành nghể hỏi: ―Khác biệt gì giữa 

người quản lí hệ thông tin, người quản trị hệ thống, 

người quản trị cơ sở dữ liệu, người quản trị mạng? Em bị 

lẫn lộn với những thuật ngữ này vì nhiều việc làm mở ra 

liệt kê chúng khác nhau."  

Đáp: Người quản lí hệ thông tin quản lí toàn thể 

vận hành của hệ thống tính toán cho một công ti (trung 
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tâm dữ liệu hay CNTT và các kết cấu nền mạng liên 

quan). Người đó chịu trách nhiệm về vận hành chung và 

bảo trì hệ thống phần cứng và phần mềm chạy trên 

chúng. Phần lớn người quản lí hệ thông tin làm việc cho 

Giám đốc thông tin (CIO) hay giám đốc CNTT để hỗ trợ 

cho việc gióng thẳng công nghệ thông tin (CNTT) và 

doanh nghiệp để chắc rằng nó có thể giúp cho kinh 

doanh của công ti đạt tới các đích tài chính và hiệu năng 

thị trường. Người quản lí hệ thông tin phải chắc rằng hệ 

thống CNTT vận hành như được mong đợi và cung cấp 

giá trị doanh nghiệp cho công ti. 

Người quản lí hệ thông tin không phải là người lập 

trình hay người phát triển phần mềm, mặc dầu người đó 

có tri thức lập trình chung mà sẽ cho phép người đó viết 

các kịch đoạn cơ sở cho nhiệm vụ quản trị nhưng phần 

lớn người quản lí hệ thông tin không lập trình. Tri thức 

về lập trình của người đó giúp cho người đó hiểu vấn đề 

CNTT và cách máy tính làm việc với phần mềm chạy 

trên chúng. Việc chính của người đó là quản lí và chắc 

rằng hệ thống CNTT làm việc đúng. Để làm điều đó, 

người đó cần tri thức về các hệ điều hành. (Chẳng hạn, 

Unix, Linux, Novel và Microsoft Windows.) Người đó 

cũng cần có tri thức tốt về phần mềm chạy trên máy tính 

và cách chúng tương tác với các máy tính khác và máy 

phục vụ trên mạng. 

Người quản lí hệ thông tin thường làm việc cùng 

với các chuyên viên kĩ thuật khác như người quản trị hệ 

thống để ra quyết định về hiệu năng hệ thống (sao lưu, 

lưu giữ, tối ưu hoá) và chuyên viên an ninh để ra quyết 

định về an ninh của hệ thống (tường lửa, chống virus). 

Phần lớn các công ti lớn đều có các chức vụ tách biệt cho 



 

50 

 

chuyên viên an ninh, và người quản trị hệ thống nhưng 

với công ti nhỏ, người quản lí hệ thông tin có thể phải 

làm cả ba việc như sao lưu, cài đặt tường lửa và an ninh 

máy tính. 

Người quản trị cơ sở dữ liệu chịu trách nhiệm quản 

lí và bảo dưỡng cơ sở dữ liệu của công ti. Việc làm này 

yêu cầu tri thức chiều sâu về phần mềm cơ sở dữ liệu 

được cài đặt bởi công ti cũng như chịu trách nhiệm sao 

lưu mọi dữ liệu công ti. Phần lớn những người quản trị 

làm việc cho người quản lí hệ thông tin. 

Người quản trị mạng chịu trách nhiệm cho kết cấu 

nền mạng cho công ti như duy trì hub, bộ chuyển mạch 

và bộ định tuyến cũng như đi cáp trong toà nhà. Việc này 

yêu cầu tri thức sâu về các qui tắc và qui chế áp dụng 

cho kết cấu nền mạng vật lí. Người quản trị an ninh 

mạng cũng chịu trách nhiệm về an ninh trên mạng, điều 

sẽ bao gồm truy nhập vật lí vào phòng máy phục vụ. 

Người đó chịu trách nhiệm về tường lửa và bảo trì hệ 

thống an ninh. Phần lớn người quản trị mạng làm việc 

cho người quản lí hệ thông tin. 

Người quản trị Web duy trì các dịch vụ phục vụ 

(như Apache hay IIS) cho phép truy nhập nội bộ hay bên 

ngoài vào trạm web. Các nhiệm vụ bao gồm quản lí 

nhiều trạm, quản trị an ninh, và lập cấu hình các cấu 

phần và phần mềm cần thiết. Phần lớn những người quản 

trị Web làm việc cho người quản lí hệ thông tin. 

Tuỳ theo kích cỡ của công ti, một người có thể 

chịu trách nhiệm cho nhiều vị trí nêu trên. Tuy nhiên, 

trong phần lớn các công ti, có phân tách riêng biệt trách 

nhiệm vì một số việc làm yêu cầu tri thức và kĩ năng kĩ 
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thuật đặc biệt trong khi số khác hội tụ chủ yếu vào doanh 

nghiệp và quản lí. 

 

Trường dạy quản lí hệ thông tin 

Tôi nhận được một email người gửi viết: ―Tôi rất 

quan tâm tới một chương trình mới có tên là Quản lí hệ 

thông tin (ISM). Thầy có thể nói thêm cho tôi về nó 

được không và trường nào là tốt nhất trong lĩnh vực 

này?‖  

 Sau đây là câu trả lời của tôi: ―Về căn bản, Quản lí 

hệ thông tin (ISM) không phải là mới, nó đã có vào cùng 

thời khoa học máy tính và kĩ nghệ phần mềm. Tuy nhiên, 

nó đang trở nên ngày càng quan trọng hơn trong vài năm 

qua khi ngày càng nhiều doanh nghiệp dùng hệ thông tin 

để cải tiến hiệu quả của họ để duy trì cạnh tranh trong thị 

trường toàn cầu hoá này. Khi họ dùng nhiều công nghệ 

thông tin hơn, họ cần ai đó có thể giúp họ quản lí hệ 

thống của mình. Chẳng hạn, một công ti có thể dùng cơ 

sở dữ liệu máy tính để giữ dấu vết sản phẩm nào bán 

chạy nhất. Một cơ quan chính phủ có thể dùng hệ thống 

thông tin để nhận diện thông tin về giá trị đất đai để ban 

hành thuế tài sản. Chính quyền địa phương có thể tạo ra 

một cổng nơi mọi người có thể thu được thông tin và có 

khả năng tải xuống những mẫu biểu nào đó mà không 

phải đi tới cơ quan chính quyền địa phương. Tất cả 

những điều này yêu cầu nhiều hơn chỉ các công việc kĩ 

thuật. 
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Khi sinh viên học về quản lí hệ thông tin (ISM), họ 

sẽ học cách đưa công nghệ vào làm việc trong doanh 

nghiệp và các tổ chức khác. Họ sẽ học về cấu trúc quản 

lí tổ chức, từ giám đốc thông tin (CIO) cho tới quản lí 

cấp trung và quản lí vận hành như người quản lí dự án và 

quản lí mạng. Họ cũng học cách thiết lập kết cấu nền 

mạng, tiện nghi lưu trữ, cơ sở dữ liệu máy tính, an ninh 

máy tính và nhiều thứ nữa.  

Tuy nhiên, máy tính và công nghệ không chỉ hội tụ 

vào lĩnh vực này mà sinh viên còn biết cách giúp người 

khác dùng công nghệ, cung cấp đào tạo, giải thích mọi 

thứ cho người khác như các vấn đề đạo đức và xã hội 

liên quan tới công nghệ như the internet, blogs, wiki và 

các công nghệ cộng tác khác. Sinh viên phải hiểu giá trị 

doanh nghiệp của công nghệ, có khả năng sắp đặt luồng 

công việc và dữ liệu, tổ chức lưu giữ dữ liệu, và học cách 

quản lí các dự án. 

 Người quản lí hệ thông tin là mối nối bản chất 

giữa công nghệ và người kinh doanh, người kinh doanh 

có thể hay không thể hiểu công nghệ thật rõ. Điều tốt 

nhất về quản lí hệ thông tin (ISM) là ở chỗ bạn giải 

quyết với các "vấn đề thực tế‖ là quan trọng cho doanh 

nghiệp trên cơ sở hàng ngày vì nó yêu cầu rằng bạn có kĩ 

năng trao đổi tốt, có khả năng giải quyết vấn đề nhanh 

chóng và ra quyết định tương ứng với vai trò của bạn. Hệ 

thông tin không có giá trị gì mấy nếu nó không giải 

quyết các vấn đề kinh doanh, làm cho kinh doanh nhanh 

hơn, tốt hơn và rẻ hơn. Trong các lớp quản lí hệ thông 

tin, bạn sẽ học cách doanh nghiệp dùng hệ thông tin để 

cải tiến vận hành của họ và thu được giá trị đáp ứng mục 

đích của nó. Bạn cũng sẽ học cách quản lí các hệ thông 
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tin đa dạng để cho chúng phục vụ tốt nhất nhu cầu của 

các ngành công nghiệp đặc thù. Và bạn thậm chí sẽ học 

cách hệ thông tin có thể cải tiến cách doanh nghiệp được 

tổ chức. 

Liên quan tới trường tốt nhất để học trong lĩnh vực 

này, bạn có thể kiểm liệu trường có chương trình mới 

nhất và tốt nhất được thừa nhận trên quốc tế hay không. 

Nhiều sinh viên mới tốt nghiệp trong lĩnh vực này có thể 

làm việc cho các công ti nước ngoài hay đi ra nước ngoài 

để làm kinh doanh, do đó, một chương trình được thừa 

nhận quốc tế sẽ là tốt hơn chương trình địa phương. Bạn 

có thể xem liệu một trường có được trang bị bằng công 

nghệ mới nhất hay không? Mặc dầu lĩnh vực này không 

hội tụ quá nhiều vào kĩ thuật như khoa học máy tính hay 

kĩ nghệ phần mềm nhưng bạn cần phải có một số tri thức 

về công nghệ và có khả năng biết cách nó làm việc. Bạn 

có thể kiểm xem liệu các giáo sư trong trường có bắt kịp 

với công nghệ mới không và liệu họ có kết nối với công 

nghiệp không, hay họ có làm việc trong công nghiệp hay 

có nghiên cứu trong công nghiệp không. Bạn có thể kiểm 

xem liệu trường có mối quan hệ nào đó với công nghiệp 

không và các cơ hội học tập khác mà bạn sẽ có khả năng 

chọn lựa từ khi còn trong năm học và liệu trường có giúp 

cho bạn kiếm được việc sau khi tốt nghiệp không. Bạn 

có thể biết về tỉ lệ sắp xếp việc làm của trường, (số sinh 

viên có việc làm trong lĩnh vực học tập so với số sinh 

viên tốt nghiệp trong lĩnh vực đó) cũng như danh tiếng 

của trường trong công nghiệp. 
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2. Quản lí quan hệ khách hàng (CRM) 

 

Quản lí quan hệ khách hàng 

Chương trình quản lí quan hệ khách hàng (CRM) 

là sản phẩm phần mềm được thiết kế để giúp các doanh 

nghiệp hội tụ vào mối quan hệ với khách hàng của nó. 

Phần mềm CRM theo dõi liên hệ với khách hàng, thu 

thập thông tin bán hàng, dữ liệu hỗ trợ sản phẩm và các 

vấn đề khác. Mọi dữ liệu được phân tích, phân loại, và tổ 

chức thành báo cáo cho cấp quản lí. 

Ngày nay gần như mọi doanh nghiệp đều dùng 

chương trình CRM, đặc biệt doanh nghiệp phụ thuộc vào 

cơ sở khách hàng lặp lại, dùng tổ bán hàng để liên hệ với 

khách hàng, hay những người cung cấp dịch vụ bảo 

hành. CRM thu thập dữ liệu khách hàng, nhận diện điều 

khách hàng cần, xác định liệu khách hàng có mong đợi 

cái gì đó từ công ti không, nhận diện khách hàng mới 

cũng như khách hàng thoả mãn hay không thoả mãn với 

công ti v.v. 

Về căn bản, hệ thống CRM là một cơ sở dữ liệu, 

lưu giữ thông tin có tổ chức về khách hàng và các bản 

ghi của họ để cho phép cấp quản lí công ti cũng như 

người bán hàng và tiếp thị truy nhập nhanh chóng để ra 

quyết định. Các kiểu thông tin được lưu giữ tuỳ thuộc 

vào hệ thống được dùng làm gì và hệ thống được thiết 

lập thế nào.  
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CRM hỗ trợ cho công ti trong việc kiếm khách 

hàng (tiếp thị, bán) giữ họ là khách hàng trung thành 

bằng việc cho họ các lí do để ở lại với công ti (khuyến 

khích, giảm giá) và tăng trưởng thu nhập thêm từ họ qua 

thời gian bằng việc bán cho họ nhiều thứ họ đã mua 

(khuyến khích đặc biệt để tăng số bán). Trong quá khứ, 

phần lớn các lí thuyết kinh doanh chỉ hội tụ vào việc bán 

hàng và lợi nhuận nhưng trong cạnh tranh toàn cầu, một 

lí thuyết mới nổi lên để hội tụ vào việc giữ khách hàng 

và tăng trưởng doanh nghiệp. Ngày nay ―thoả mãn khách 

hàng‖ là qui tắc mới của doanh nghiệp.  

Giữ khách hàng ở lại với doanh nghiệp là có hiệu 

quả chi phí lớn hơn nhiều việc bao giờ cũng phải tìm 

khách hàng mới. Nhiều doanh nghiệp ngày nay đang hội 

tụ bên ngoài hướng tới khách hàng. Bằng việc cho khách 

hàng dịch vụ tốt hơn, hiểu nhu cầu của họ và hỗ trợ họ, 

dễ dàng hơn để giữ họ là khách hàng trung thành. Đó là 

lí do tại sao phần mềm CRM được dùng rộng rãi trong 

mọi doanh nghiệp. Chẳng hạn, công ti viễn thông tặng 

nhiều điện thoại di động cho khách hàng chừng nào họ 

còng đồng ý ở lại với công ti ít nhất trong hai năm. Để 

giữ họ, cứ hai mươi tháng công ti lại cho phép họ đổi 

điện thoại cũ lấy điện thoại mới để cho họ không chuyển 

công ti. Tất nhiên, công ti sẽ tăng trưởng thu nhập thêm 

bằng việc tính thêm tiền vào các tính năng phụ, lưu giữ, 

và nâng cấp để cho họ chi nhiều hơn.  

Có nhiều sản phẩm phần mềm CRM trên thị 

trường; một số được thiết kế cho doanh nghiệp hay công 

ti đặc biệt. Tuy nhiên, phần lớn sản phẩm phải được 

chuyên biệt hoá cho từng doanh nghiệp. Các hệ thống 

CRM được cài đặt kém có thể gây nhiều hại hơn là lợi. 
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Cơ sở dữ liệu chỉ là tốt khi nó chứa thông tin, nếu dữ liệu 

không được tổ chức tốt, hay không được lưu giữ đúng, 

thì nó không thể được dựa vào để báo cáo. Lấy thông tin 

sai sẽ phí thời gian và tiền bạc, và có thông tin không 

đúng được chuyển cho khách hàng có thể là điều tồi tệ 

cho doanh nghiệp.  

Để chuyên biệt hoá một CRM, công ti cần có 

người quản lí hệ thông tin có kĩ năng, người hiểu cả 

doanh nghiệp cũng như vấn đề kĩ thuật. Những người có 

kĩ năng này có thể cải tiến các ứng dụng CRM mới để 

làm cho chúng làm việc tốt với kinh doanh của công ti. 

Không có hiểu biết về doanh nghiệp hay không có hiểu 

biết kĩ thuật tốt, công ti có thể phải phụ thuộc vào các 

nhà tư vấn bên ngoài để chuyên biệt hoá các ứng dụng 

CRM. 

 

Định nghĩa về quản lí quan hệ khách hàng 

(CRM) 

Chiến lược được dùng để thu thập thông tin về nhu 

cầu khách hàng để phát triển mối quan hệ mạnh hơn.  

Trong thế giới cạnh tranh cao, quan hệ khách hàng 

tốt có thể xác định sự thành công hay thất bại của doanh 

nghiệp.  Mọi doanh nghiệp đều phải hiểu nhu cầu của 

khách hàng và cách họ có thể đáp ứng các nhu cầu đó và 

nâng cao lợi nhuận của họ đồng thời.  

CRM bao gồm nhiều cấu phần (các khối xây dựng) 

để đem nhiều mảnh mẩu thông tin về khách hàng và xu 
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hướng thị trường lại để cho doanh nghiệp có thể tiếp thị 

sản phầm và dịch vụ của họ một cách hiệu quả hơn.  

Ngày nay CRM thường được  dùng trong công 

nghệ thông tin như tập các phương pháp luận, phần 

mềm, và năng lực Internet giúp cho doanh nghiệp quản lí 

mối quan hệ khách hàng theo cách có tổ chức, như:  

 Giúp doanh nghiệp nhận diện và nhắm tới khách 

hàng tốt nhất, quản lí chiến dịch tiếp thị với mục đích 

và mục tiêu rõ ràng, và sinh ra chát lượng lãnh đạo 

cho tổ bán hàng.  

 Trợ giúp cho doanh nghiệp cải tiến bán hàng, hấp 

dẫn khách hàng mới, mở tài khoản mới, và quản lí 

bán hàng bằng việc tối ưu chia sẻ thông tin và tự 

động hoá các qui trình hiện có. 

 Thiết lập mối quan hệ tốt hơn với khách hàng, cải 

tiến sự hài lòng của khách hàng và làm cực đại lợi 

nhuận; nhận diện khách hàng sinh lời nhất và cung 

cấp cho họ mức dịch vụ cao nhất.  

 

Mục đích của CRM  

CRM là chiến lược sử dụng công nghệ thông tin và 

tài nguyên nhân lực để thu được cái nhìn sâu vào hành vi 

của khách hàng và giá trị của những khách hàng đó.  

CRM có thể giúp cho doanh nghiệp tăng thu nhập 

bởi:  

 Cung cấp sản phẩm và dịch vụ mà khách hàng 

muốn.  
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 Đưa ra dịch vụ khách hàng tốt hơn.  

 Bán chéo sản phẩm hiệu quả hơn.  

 Giúp nhân viên bán hàng đóng các thương vụ 

nhanh hơn.  

 Giữ khách hàng hiện có và phát hiện khách hàng 

mới.  

 

CRM & Công nghệ thông tin 

Quản lí quan hệ khách hàng (CRM) là chiến lược 

doanh nghiệp với mục đích làm cực đại tính lợi nhuận, 

thu nhập và sự thoả mãn của khách hàng.  

Để thu thập hiệu quả thông tin về thị trường, doanh 

nghiệp phải dùng công nghệ thông tin để nắm bắt, lưu 

giữ và phân tích khách hàng, nhà cung cấp và xu hướng 

theo cách hợp thời.  

Chức năng doanh nghiệp hỗ trợ cho CRM bao gồm 

bán hàng, tiếp thị, dịch vụ khách hàng, đào tạo, quản lí 

hiệu năng, tài nguyên nhân lực và bồi thường.  

Công nghệ hỗ trợ cho CRM phải được tích hợp 

như một phần của một chiến lược CNTT toàn thể gióng 

thẳng với chiến lược doanh nghiệp. Không có gióng 

thẳng này, CRM sẽ không thành công vì nó bị giới hạn 

vào phần mềm mà không hiểu cách các chức năng doanh 

nghiệp khác vận hành.  

 

Tại sao CRM cần CNTT?  
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Phần mềm Quản lí quan hệ khách hàng (CRM) có 

cùng mục đích như quan hệ khách hàng truyền thống 

nhưng với việc dùng hệ thống tính toán. Nó có thể tăng 

tốc qui trình và tự động hoá và lưu giữ mọi thông tin 

trong các tài liệu để phân tích.  

Với phần mềm CRM, cấp quản lí có dữ liệu lịch sử 

mà họ có thể phân tích và nhận diện xu hướng và nhu 

cầu khách hàng theo cách đúng thời gian - đáp ứng 

nhanh hơn nghĩa là sự thoả mãn của khách hàng tốt hơn 

và ưu thế cạnh tranh tăng cao.  

CRM là ví dụ tốt nhất về cách chiến lược doanh 

nghiệp và CNTT nên được gióng thẳng đầy đủ.  

Cung cấp cho nhân viên đối diện với khách hàng 

cách nhìn duy nhất đầy đủ về mọi khách hàng ở mọi 

điểm tiếp xúc và qua mọi kênh.  

Cung cấp cho khách hàng cách nhìn duy nhất đầy 

đủ về công ti và các kênh mở rộng của nó.  

 

Biết khách hàng của bạn  

Để CRM được hiệu quả, doanh nghiệp trước hết 

phải hiểu khách hàng của mình là ai và giá trị của họ qua 

thời gian sống. Doanh nghiệp phải xác định nhu cầu của 

khách hàng là gì và làm sao đáp ứng tốt nhất cho các nhu 

cầu đó.  

Doanh nghiệp phải nhìn vào mọi cách khác nhau 

để thu được thông tin về khách hàng, nơi chốn và cách 

thức dữ liệu này được lưu giữ và cách nó hiện thời được 

dùng.  
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Chẳng hạn: Doanh nghiệp có thể học về khách 

hàng của nó bằng việc tới thăm trực tiếp, ghé thăm trang 

web của họ, trung tâm gọi điện thoại, nhân viên bán 

hàng và việc tiếp thị và nỗ lực quảng cáo.  

Hệ thống CRM có thể thu thập luồng dữ liệu giữa 

các hệ thống vận hành (như hệ thống bán hàng và kho) 

và hệ thống phân tích này có thể giúp phân loại qua 

những bản ghi này để tìm ra hình mẫu. Những người 

phân tích doanh nghiệp có thể kiểm điểm dữ liệu này để 

rút ra kết luận về từng khách hàng và lựa chọn các khu 

vực nơi dịch vụ tốt nhất được cần tới.  

 

Biết doanh nghiệp của bạn  

Quản lí quan hệ khách hàng là về QUAN HỆ giữa 

con người. Doanh nghiệp được thực hiện bởi con người, 

và doanh nghiệp tồn tại trước khi có máy tính, cho nên 

quan hệ giữa những người trong doanh nghiệp tồn tại 

trước khi có máy tính - CRM không được phát minh ra 

nếu thiếu máy tính.  

Nhiều sai lầm đã phạm phải khi cấp quản lí tìm 

giải pháp CRM trong công nghệ thông tin mà không hiểu 

doanh nghiệp.  Trong môi trường cạnh tranh cao độ, cấp 

quản lí có xu hướng "mua" giải pháp phần mềm CRM 

mà không hiểu rằng phần mềm CRM chỉ là CÔNG CỤ 

cho các thủ tục đã có tại chỗ.  

Thực hiện CRM là nói về TRI THỨC về cách công 

ti vận hành.  Nó là về các qui trình quan hệ với khách 

hàng HIỆN THỜI được tự động hoá bằng máy tính.  

 



 

61 

 

Khối xây dựng của CRM  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Các khối xây dựng cơ sở của CRM bao gồm điều 

sau:  

Cơ sở dữ liệu - để lưu giữ thông tin khách hàng 

cũng như các khách hàng tiềm năng và tương tác của họ 

với doanh nghiệp, kể cả thông tin đơn hàng, thông tin hỗ 

trợ, yêu cầu, phàn nàn, phỏng vấn và đáp ứng điều tra.  

Thông tin khách hàng - phân tích về nhu cầu 

khách hàng và dự phóng tính sinh lời trong các bản kế 

hoạch cho các nhóm khách hàng khác nhau. Bản kế 

hoạch này phải nhận diện tương tác khách hàng (con 

Cơ sở dữ liệu 

Thông tin khách hàng 

Hệ thống quản 
lí năng lực 

Phân tích & 
giám sát 

Mô hình hoá 
doanh nghiệp 

Cộng tác & Mạng 
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người, được tự động hoá hay tổ hợp cả hai) trong phần 

mềm theo dõi dấu vết liệu kế hoạch mưu đồ có được 

tuân theo hay không, và liệu kết quả mong muốn có thu 

được không.  

Mô hình hoá doanh nghiệp - chiến lược quan hệ 

khách hàng, mục đích và kết quả: số hiệu và mô tả cho 

liệu mục đích có được đáp ứng không và các mô hình về 

phân đoạn khách hàng và kế hoạch mưu đồ có tác dụng 

như được giả thuyết không.  

Hệ thống quản lí năng lực - khối xây dựng này sẽ 

phân tích khả năng và năng lực khách hàng để nhận diện 

việc đào tạo được cần tới sẽ tạo khả năng cho tổ chức tới 

gần hơn để đạt kết quả mong muốn.  

Giám sát phân tích và chất lượng - nhận dạng 

tiếng nói, đối sánh hình mẫu video, phân tích thống kê, 

tính chi phí dựa trên hoạt động để chung cuộc xác định 

tính sinh lời của chính sách và các hoạt động quan hệ 

khách hàng qua vòng đời của từng nhóm khách hàng có 

chung một tập xác định các đặc trưng.  

Cộng tác và kết mạng xã hội - công nghệ làm hồ 

sơ và tương tác cho phép khách hàng tương tác với 

doanh nghiệp, bạn của khách hàng, và các hình mẫu triển 

vọng và chiến lược.  

 

CRM là gì?  

CRM có là tự động bán hàng không? CRM có hỗ 

trợ khách hàng không? CRM có là trung tâm gọi điện 

thoại không? CRM có là bàn trợ giúp không? CRM có là 

nhân viên trực điện thoại không?  
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Đáp: Thực ra, nó là tất cả những điều trên.  

 

Chức năng then chốt của CRM  

Thu nhận (khách hàng mới) : Bằng việc làm một 

việc siêu cấp về quản lí liên hệ, triển vọng bán hàng, tiếp 

thị trực tiếp, & hoàn thành.  

Nâng cao (thoả mãn của khách hàng) : Bằng việc 

hỗ trợ dịch vụ siêu cao từ một tổ kết mạng đáp ứng của 

những người bán hàng và chuyên viên dịch vụ.  

Giữ (khách hàng của bạn) : Giúp nhận diện và 

thưởng cho những khác hàng trung thành, sinh lời nhất.  

 

CRM: Trung tâm gọi điện thoại  

Trung tâm gọi điện thoại là văn phòng trung tâm 

được dùng với chủ định nhận và truyền khối lượng lớn 

yêu cầu qua điện thoại. Phần lớn các doanh nghiệp dùng 

trung tâm gọi điện thoại để tương tác với khách hàng của 

họ.  

Trung tâm điện thoại gọi tới quản trị hỗ trợ sản 

phẩm sắp đưa ra hay yêu cầu thông tin từ người tiêu thụ.  

Trung tâm điện thoại gọi đi được dùng để tiếp thị 

từ xa, nhóm khách hàng quen, và thu nợ.  

Ví dụ về các trung tâm gọi điện thoại là: xác nhận 

danh mục đơn hàng qua thư, hỗ trợ khách hàng về phần 

cứng và phần mềm máy tính, bàn trợ giúp, bán hàng và 

tiếp thị.  
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Một trung tâm gọi điện thoại điển hình được vận 

hành với vài trạm làm việc có chứa máy tính, bộ tai nghe 

điện thoại được nối với chuyển mạch viễn thông. Nó có 

thể được vận hành độc lập hay kết mạng với mạng máy 

tính công ti để thu thập và lữu giữ thông tin.  

 

Trung tâm liên hệ  

Bên cạnh trung tâm gọi điện thoại, mọi điểm liên 

hệ khách hàng như thư, fax, đơn hàng, yêu cầu và e-

mails có thể được xử lí tại một vị trí –trung tâm liên hệ.  

Quản lí liên hệ & tài khoản 

Giúp nắm bắt và theo dõi mọi dữ liệu có liên 

quan với các liên hệ quá khức và các liên hệ được 

lập kế hoạch với người có triển vọng & khách 

hàng. Trả lời mọi yêu cầu về kinh doanh của 

công ti.  

Bán  

Cung cấp cho người bán hàng công cụ & dữ liệu 

được cần để hỗ trợ cho họ để quản lí hoạt động 

bán hàng. 

Giúp làm tối ưu việc bán chéo & và bán tăng lên.  

Tiếp thị & hoàn thành 

Giúp chiến dịch tiếp thị trực tiếp bằng các nhiệm 

vụ tự động hoá.  

Giúp nắm bắt & quản lí dữ liệu triển vọng & dữ 

liệu đáp ứng của khách hàng.  
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Giúp hoàn thành bằng việc lập lịch nhanh chóng 

các liên hệ bán hàng & cung cấp thông tin thích hợp về 

sản phẩm & dịch vụ cho họ.  

 

Tính riêng tư & qui chế  

Khi thu thập dữ liệu như một phần của hệ thống 

CRM, doanh nghiệp phải xem xét tới tính riêng tư của 

khách hàng và an ninh dữ liệu đối với môi trường pháp lí 

và văn hoá. Một số khách hàng ưa thích đảm bảo rằng dữ 

liệu của họ không được chia sẻ với bên thứ ba mà không 

có sự đồng ý của họ và rằng nó không thể được truy 

nhập một cách trái phép bởi bên thứ ba.  

Phần mềm CRM có thể nâng cao tuyển tập này và 

phân tích dữ liệu hành vi của khách hàng, dẫn tới các 

trao đổi liên quan hơn đối với khách hàng.  

 

 

Công nghệ CNTT  

Khai phá dữ liệu là nguyên tắc phân loại qua một 

khối lượng lớn dữ liệu và lấy ra thông tin có liên quan. 

Nó thường được dùng bởi các tổ chức trinh sát doanh 

nghiệp, và các nhà phân tích tài chính.  

Chẳng hạn: công cụ CRM có thể được dùng để dự 

báo khách hàng có thể có khả năng nhất: 

a) được thu nhận  

b) được bán chéo hay bán tăng lên  
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c) Để yên  

d) Được giữ lại, cất giữ hay lấy lại  

Với những công cụ này, doanh nghiệp không phải 

liên hệ với người có triển vọng hay khách hàng qua trung 

tâm gọi điện thoại hay thư tín. Chỉ  người có triển vọng 

được dự báo để có khả năng cao đáp ứng cho một đề 

nghị được liên hệ.  

 

Trước khi chọn lựa hệ thống CRM …  

Công cụ CRM có thể giúp làm tăng năng suất và 

giám sát sự thoả mãn của khách hàng.  

Có thể khó cho người doanh nghiệp dùng các công 

cụ phần mềm mà họ không quen thuộc. Trước khi lựa 

chọn công cụ CRM, cấp quản lí CNTT trước hết phải 

hiểu qui trình doanh nghiệp và cách người doanh nghiệp 

vận hành.  

Cấp quản lí CNTT phải chắc rằng công cụ này là 

đơn giản và dễ dùng.  

Chẳng hạn: công ti tôi dùng một công cụ CRM tích 

hợp với Microsoft Outlook, cho phép thông tin khách 

hàng được tập trung hoá, dễ dàng lập lịch các cuộc hẹn 

và cuộc họp và gửi email khách hàng thống nhất và đáp 

ứng.  

Để đạt được việc chấp thuận CRM thành công, 

điều bản chất là dùng giải pháp CRM tích hợp với phần 

mềm mà công ti bạn đã đầu tư thời gian và tiền bạc trong 

vận hành.  
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Thực hiện CRM  

Phát triển chiến lược doanh nghiệp của bạn với 

việc hội tụ vào khách hàng trước khi xem xét loại công 

nghệ CRM nào bạn cần.  

Không thực hiện hệ thống CRM ngay một lần, mà 

dựng tăng dần từng khối một để người dùng quen với hệ 

thống và điều chỉnh nó tương ứng. Bắt đầu với dự án thử 

nghiệm có tổ hợp mọi chức năng cần thiết mà đủ linh 

hoạt để cho phép chuyên biệt hoá trên con đường.  

Phải chắc hệ thống CRM có khuôn khổ kiến trúc 

đổi qui mô được để cho phép điều chỉnh khi công nghệ 

thay đổi.  

Đừng ước lượng thấp về bạn có thể thu thập được 

bao nhiêu dữ liệu và phải chắc rằng bạn có khả năng mở 

rộng hệ thống nếu cần.  

Phải cẩn thận về dữ liệu nào được thu thập và lưu 

giữ. Đừng lưu giữ MỌI dữ liện bạn có thể có, điều đó 

làm cho việc phân tích về sau khó hơn. Lưu giữ dữ liệu 

vô dụng làm phí thời gian và tiền bạc.  

 

Vấn đề với thực hiện CRM  

Thách thức thông thường nhất mà công ti phải đối 

diện khi thực hiện hệ thống CRM là ở chỗ nhiều người 

không hiểu ích lợi và qui trình của CRM.  
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Nhiều người không biết tại sao đầu tư vào CRM là 

quyết định đúng đắn và có thể sợ là họ có thể mất việc 

làm.  

Người quản lí phải:  

 Nói rõ nhu cầu về hệ thống CRM.  

 Đảm bảo đáp ứng thời gian trong khi thực 

hiện CRM.  

 Chia sẻ giá trị và ích lợi doanh nghiệp về 

CRM với mọi người.  

 Tạo ra các buổi tập huấn đào tạo, những 

cuộc họp giáo dục.  

 Mở trao đổi và động viên phản hồi tương 

tác.  

 

Khi hệ thống CRM được đưa vào sử dụng, nhiều 

công ti thường vật lộn với việc phân bổ vai trò, trách 

nhiệm và đảm nhiệm cho những người liên quan đối với 

việc hội tụ và mục tiêu của khách hàng của họ.  

Nhiều người tin tổ chức CNTT chịu trách nhiệm 

cho CRM. Các cách nhìn khác nhau về CRM có nghĩa gì 

cho tổ chức thường làm sao lãng các nhóm chéo chức 

năng khỏi việc làm việc cùng nhau trên mục đích và mục 

tiêu chung.  

Người quản lí phải:  

Gióng thẳng cấu trúc tổ chức quanh hội tụ vào 

khách hàng.  
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Phân công quyền lãnh đạo mạnh để quản lí mọi 

chức năng CRM.  

Định nghĩa vai trò và trách nhiệm xuyên chéo chức 

năng, và phân công quyền làm chủ các qui trình hay 

công nghệ đối diện khách hàng.  

Nhấn mạnh tính phụ thuộc giữa các tổ và tuyến 

thời gian.  

Tạo ra các mục đích tổ chéo chức năng cho việc 

thoả mãn của khách hàng và quản lí mối quan hệ.  

 

Cái gì làm cho CRM thất bại?  

Chiến lược CNTT không gióng thẳng với chiến 

lược doanh nghiệp.  

Thiếu trao đổi và tương tác giữa mọi người trong 

dây chuyền quan hệ khách hàng có thể dẫn tới bức tranh 

không đầy đủ về khách hàng.  

Trao đổi và đào tạo kém có thể dẫn tới hệ thống 

CRM được thực hiện mà không có hỗ trợ đúng từ người 

dùng.  

Chẳng hạn, nếu tiếp thị & bán hàng không cung 

cấp cái vào cập nhật cho hệ thống CRM, doanh nghiệp 

không thể dự báo được xu hướng đúng để tận dụng ưu 

thế của thói quen mua của khách hàng.  
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Để thành công …  

Cấp quản lí phải hiểu việc thực hiện CRM để:  

 Giữ cân bằng về cách họ dùng tài nguyên 

để tiếp thị các phân đoạn khách hàng có giá 

trị nhất. 

 Phân biệt bản thân họ quan tương tác với 

khách hàng, điều hỗ trợ cho kinh nghiệm 

của khách hàng có thương hiệu.  

 Đẩy năng suất bán lên bằng việc ánh xạ các 

qui trình vào các công nghệ mới . 

 Đặt mục đích bán và thiết lập thưởng để 

đáp ứng cho họ; bù đắp cho tổ bán hàng 

một cách nhất quán.  

 Làm hẹp lỗ hổng giữa mong đợi của khác 

hàng và kinh nghiệm dịch vụ thực tế.  

 Dùng công cụ phân tích để thu được hiểu 

biết sâu hơn về ý định thực tại của khách 

hàng trong lời riêng của họ.  

Cấp quản lí CNTT cần hiểu doanh nghiệp và hội tụ 

và điều CNTT có thể làm để hỗ trợ cho doanh nghiệp đạt 

tới mục tiêu kinh doanh của nó.  

 

CRM hội tụ khách hàng 

Các công ti phải không được quên rằng thu nhập 

của họ tới từ khách hàng. Công ti có thể có sản phẩm tốt 



 

71 

 

nhất trên thế giới, nhưng nếu không khách hàng nào mua 

nó, công ti sẽ mất kinh doanh.  

Bởi vì khách hàng là nguồn thu nhập và tăng 

trưởng duy nhất của công ti, công tio cần biết khách 

hàng cần gì hôm nay và ngày mai.  

Công ti cần mối quan hệ tốt với khách hàng, bởi vì 

mối quan hệ sẽ tạo khả năng cho khách hàng để cho 

công ti làm ra tiền và tăng trưởng.  

Mối quan hệ này là có giá trị, công ti trở nên thông 

minh hơn mọi lúc bởi vì nó biết và nhớ tới nhu cầu của 

khách hàng.  

Thông tin này giúp cho công ti có tính đáp ứng 

nhiều hợn với khách hàng khi thời gian trooiu qua.  Nó 

giúp cho công ti làm nhiều thứ hơn cho khách hàng của 

nó.  

 

Nguyên lí hội tụ khách hàng của CRM  

CRM tốt nhất phải mở rộng mối quan hệ để đạt tới 

việc chia sẻ lớn hơn về khách hàng:  

Các tổ chức nên hội tụ vào việc mở rộng việc chia 

sẻ của họ với khách hàng (nhiều khách hàng hơn = nhiều 

thu nhập hơn).  

Giảm chi phí chuyển giao cho khách hàng:  

Tổ chức nên chuyển các giao tác từ các kênh chi 

phí cao xuống kênh chi phí thấp, như làm kinh doanh 

qua Internet, cải tiến tính sinh lời của khách hàng.  

Tăng cường kinh nghiệm:  
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CRM là việc hoàn thành lời hứa được tạo ra bởi 

phương tiện tương tác hơn, như trung tâm gọi điện thoại 

hay Web. 

Tạo ra sự thoả mãn và trung thành của khách 

hàng: từng tương tác với khách hàng đều có thể tạo ra 

hay phá huỷ sự thoả mãn của khách hàng. Mục đích là để 

làm cho khách hàng thoải mái hơn họ sẽ vẫn còn trung 

thành với công ti và mua nhiều hơn. 
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3. Quản lí dây chuyền cung cấp (SCM) 

 

Quản lí dây chuyền cung cấp (SCM)  

Quản lí dây chuyền cung cấp có thể cải tiến cách 

công ti mua vật tư, làm sản phẩm hay dịch vụ và chuyển 

giao nó cho khách hàng.  

Hệ thống liên công ti xuyên chức năng dùng công 

nghệ thông tin để giúp hỗ trợ và quản lí qui trình doanh 

nghiệp giữa một công ti và nhà cung cấp của nó để tạo ra 

mạng hiệu quả các mối quan hệ kinh doanh.  

Qui trình lập kế hoạch, thực hiện và kiểm soát vận 

hành của dây chuyền cung cấp từ thu thập và lưu giữ vật 

liệu thô, việc đang làm dở trong kho, hàng hoá đang và 

đã chế tạo xong từ điểm khởi đầu tới điểm tiêu thụ.  

 

Mục đích của SCM  

Tăng tính đáp ứng với thăng giáng cung cầu mà 

không hi sinh lề lợi nhuận.  

Cộng tác và móc nối các nhà cung cấp, khách 

hàng, và nhà vận tải để cải tiến độ tin cậy của cam kết 

chuyển giao.  

Giảm lưu kho.  

Giảm chi phí giao tác.  

Quản lí thay đổi trong sản phẩm và dịch vụ.  
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Quản lí dây chuyền cung cấp  

Trước khi có máy tính:  

 Đơn hàng được gửi theo thư tín hay điện 

thoại tới nhà cung cấp.  

 Nhà cung cấp kiểm tra hạn mức tín dụng, 

triển vọng tài chính của khách hàng.  

 Nhà cung cấp kiểm tra kho hàng và lấy vật 

tư cho khách hàng.  

 Nhà cung cấp chuyển vật tư cho khách hàng.  

 Nhà cung cấp gửi hoá đơn cho khách hàng.  

 Khách hàng nhận vật tư và gửi thanh toán 

qua thư giao dịch.  

 Nhà cung cấp nhận thanh toán từ khách 

hàng.  

 Nhà cung cấp làm tư liệu về hạn mức tín 

dụng và thanh toán của khách hàng.  

Trao đổi dữ liệu điện tử SCM:  

 Mọi tài liệu giao tác đều có thể được gửi qua 

Internet hay mạng khác giữa khách hàng và 

nhà cung cấp.  

 Mọi thông tin đều được cập nhật theo thời 

gian thực.  
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 Việc vận chuyển cũng có thể được giám sát 

bằng máy tính.  

 Phản hồi nhận được để cải tiến qui trình.  

 

Ví dụ về giao tác hệ thống SCM  

Công ti gửi yêu cầu tới nhà cung cấp.  

Nhà cung cấp đưa yêu cầu này vào hệ thống SCM 

và dùng nó để tạo ra bản chào hàng. Giá được xác định 

tự động dựa trên danh sách giá, ngày chuyển giao cũng 

được xác định dựa trên kho sẵn có và lên lịch biểu.  

Công ti đặt đơn hàng và có thể truy nhập thông tin 

về trạng thái đơn hàng.  

Giấy kiểm tín dụng chỉ thị cho hệ thống SCM xử lí 

đơn bán hàng hay ngăn cản nó cho tới khi thanh toán 

xong tín dụng.  

Hệ thống SCM tự động xác định phải mất bao lâu 

để chế tạo và vận chuyển hàng hoá.  

Hệ thống SCM tự động lẩy cò các chức năng kế 

sau như chuyển giao và làm hoá đơn, và cập nhật tình 

trạng đơn hàng tương ứng.  

Cấp quản lí có thể theo dõi trạng thái đơn hàng để 

xem, chẳng hạn, nếu đơn bán hàng đã được chuyển giao 

một phần hay đã được chuyển giao đầy đủ hay hoá đơn 

đã được gửi đi.  
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Ích lợi   

Hệ thống SCM có thể cung cấp việc xử lí đơn hàng 

chính xác hơn, giảm mức kho, thời gian ra thị trường 

nhanh hơn, chi phí vật tư và giao tác thấp hơn, và cải tiến 

mối quan hệ với các nhà cung cấp.  

Công ti có thể kiểm kho, theo dõi nhu cầu và tình 

trạng cung cấp, tình trạng chế tạo, hậu cần (tức là nơi 

mọi sự đang diễn ra trong dây chuyền cung cấp), mạng 

phân phối bằng việc có hệ thống SCM.  

Các công ti có thể chia sẻ dữ liệu cập nhật nhất với 

nhà cung cấp theo thời gian thực.  

 

Cấu phần của Quản lí dây chuyền cung cấp  

Lập kế hoạch: Công ti cần một chiến lược để quản 

lí tất cả các tài nguyên sẽ đáp ứng cho nhu cầu của khách 

hàng về sản phẩm hay dịch vụ.  Khía cạnh lập kế hoạch 

then chốt là thiết lập ra tập các cách đo để giám sát dây 

chuyền cung cấp để cho nó hiệu quả, đỡ tốn kém và 

chuyển giao chất lượng cao và giá trị cho khách hàng.  

Tạo nguồn:  Công ti cần lựa nhà cung cấp sẽ 

chuyển giao hàng hoá và dịch vụ nó cần để tạo ra sản 

phẩm. Khía cạnh then chốt của điều này là xây dựng một 

tập cách làm giá, qui trình chuyển giao và thanh toán với 

nhà cung cấp và tạo ra cách đo để giám sát và cải tiến 

mối quan hệ. Công ti cần tổ chức các qui trình để quản lí 

kho hàng hoá và dịch vụ nhận được từ nhà cung cấp, kể 

cả nhận vận chuyển, trắc nghiệm và chuyển chúng sang 
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tiện nghi chế tạo và có thẩm quyền chấp nhận việc thanh 

toán cho nhà cung cấp.  

 

Hoàn cảnh quản lí dây chuyền cung cấp 

Vòng đời dây chuyền cung cấp 

 

 

 

 

Qui trình vận hành quản lí dây chuyền cung cấp 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cấu phần của Quản lí dây chuyền cung cấp  

Làm: Công ti phải chế tạo sản phẩm cho khách 

hàng của mình. Các khía cạnh then chốt là lập lịch cho 

các hoạt động sản xuất, kiểm thử, đóng gói và chuẩn bị 

chuyển giao cho khách hàng. Bước này yêu cầu nhiều 

Đơn 

hàng 

Lịch 

biểu 

Làm Chuyển 

giao 

 

Tạo nguồn chiến 

lược & mua sắm 

Dự báo & Lập kế 

hoạch nhu cầu 

Mạng lưới phân phối & vận hành nhà kho 

Dịch vụ hoàn thành 

đơn hàng 
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việc đo để đo mức độ chất lượng, kết quả sản xuất và 

năng suốt công nhân.  

Chuyển giao: Công ti có thể phải phối hợp việc 

nhận đơn hàng từ khách hàng, phát triển mạng lưới kho 

giữ hàng, lựa chọn cách vận tải để đưa sản phẩm tới 

khách hàng và thiết lập hệ thống làm hoá đơn cho việc 

nhận tiền thanh toán.  

Nhận về: Công ti phải tạo ra mạng lưới để nhận về 

các sản phẩm bị lỗi và thừa từ khách hàng và hỗ trợ cho 

khách hàng có vấn đề với sản phẩm được chuyển giao. 

 

Dự đoán và lập kế hoạch nhu cầu  

Nhân tố then chốt cho dây chuyền cung cấp thành 

công là dự đoán nhu cầu chính xác. Hiểu cách nhu cầu 

quá khứ có thể được dùng để sinh ra dự báo sẽ giúp làm 

giảm lưu kho không cần thiết và cải tiến dịch vụ khách 

hàng trong dây chuyền cung cấp.  

Yếu tố then chốt trong dự báo nhu cầu là chia sẻ 

thông tin giữa tất cả các thành viên trong dây chuyền 

cung cấp. Họ cần biết dự báo là gì để cho họ có thể 

chuẩn bị vật tư đáp ứng nhu cầu.  

Để đáp ứng thành công các mục tiêu đã được lập 

kế hoạch, sự cộng tác có thể chia sẻ thông tin mà có thể 

được thực hiện bằng phần mềm trong hệ thống SCM để 

cho tất cả các thành viên có thể có cùng thông tin sản 

xuất, lưu kho, vận chuyển và nhà kho.  

Để được lợi từ giá trị của dự báo cần giữ cách đo 

hiệu năng, đo tính hiệu quả của nó. Trong khi không dự 

báo nào là hoàn hảo, mức độ sai số nên được làm tối 
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thiểu. Chẳng hạn, dự báo với +/-10% biến thiên là tốt 

hơn nhiều so với dự báo +/-50% biến thiên.  Bằng việc 

đo và giám sát sai số dự báo, dữ liệu có thể được áp dụng 

cho dự báo tương lai, giảm sai số dự báo hơn.  

 

Cộng tác lập kế hoạch  

Phần lớn các công ti dự báo nhu cầu tương lai dựa 

trên đơn hàng của khách hàng quá khứ hay mức chuyển 

giao hàng.  Với toàn cầu hoá và thay đổi kinh doanh dữ 

liệu này có thể khác biệt với đơn hàng quá khứ. Không 

có dự báo chính xác, doanh nghiệp và dây chuyền cung 

cấp có thể bị thiệt hại.  

Với hệ thống SCM, từng thành viên của dây 

chuyền cung cấp cộng tác và chia sẻ dữ liệu cho nên tất 

cả đều có cái nhìn vào phần lưu kho với một dự báo 

được chia sẻ về nhu cầu khách hàng, dựa trên xu hướng 

trong công nghiệp và thay đổi thị trường. Bằng việc có 

dữ liệu dự báo tốt hơn, các công ti có thể tác động tích 

cực lên các dẫn lái kinh doanh then chốt để tạo ra giá trị 

qua các đối tác dây chuyền cung cấp.  

Cộng tác lập kế hoạch dùng hệ thống SCM đại 

diện cho một cách tiếp cận mới trong kinh doanh toàn 

cầu, điều mở rộng thêm các nguyên tắc quản lí dây 

chuyền cung cấp bằng việc lấy viễn kiến và mục đích 

kinh doanh chung trong mạng các nhà cung cấp. Với 

việc có hệ thống SCM tại chỗ, công ti có thể tăng số bán, 

hợp lí hoá lượng lưu kho cho hiệu quả, cải tiến luồng 

tiền mặt, và cải tiến hiệu quả đầu tư.  

Hậu cần & lập kế hoạch sản xuất  
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Hậu cần dây chuyền cung cấp có thể được định 

nghĩa là quá trình lập kế hoạch, thực hiện và kiểm soát 

có hiệu quả hiệu lực luồng và việc lưu giữ hàng hoá, 

dịch vụ và thông tin có liên quan từ điểm gốc tới điểm 

tiêu thụ với chủ định đáp ứng nhu cầu về các yêu cầu của 

khách hàng.  

 

Vấn đề với quản lí dây chuyền cung cấp  

Quản lí lưu kho: Quản lí lưu kho trong dây chuyền 

cung cấp là mấu chốt để đảm bảo sự thoả mãn cao của 

khách hàng.  Vì việc có kho tài sản lớn là tốn kém, có 

vừa đủ lượng lưu kho để đáp ứng nhu cầu khách hàng là 

mấu chốt trong hệ thống SCM.  

Giao tác mua sắm: Chi phí giao tác có lẽ là mấu 

chốt nhất trong hệ thống SCM – trong một giao tác điển 

hình 80% giao tác mua sắm đại diện cho xấp xỉ 20% 

tổng số tiền chi tiêu.  Nhiều tổ chức dành cùng số tiền để 

xử lí cho một giao tác $1,000 như một giap tác $10,000.  

Quản lí và giảm chi phí giao tác là yếu tố then chốt 

trong hệ thống SCM.  

Rủi ro vận hành: Toàn cầu hoá làm cho vận hành 

SCM rủi ro hơn bởi vì nhà cung cấp có thể có ở bất kì 

đâu trên thế giới. Những biến thiên như tỉ giá hối đoái 

thăng giáng, việc ngắt quãng cung cấp do lao động bãi 

công và nhà cung cấp phá sản có thể tạo ra rủi ro lớn cho 

dây chuyền cung cấp.  Các tổ chức phải quản lí những 

rủi ro này để đảm bảo dây chuyền cung cấp được vận 

hành tương ứng.  
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Quản lí rủi ro dây chuyền cung cấp  

Năng lực nhà cung cấp: Nhà cung cấp có thể 

chuyển giao điều công ti cần đúng hạn và trong phạm vi 

chi phí không?  Nếu công ti chỉ có một nhà cung cấp cho 

tuyến sản phẩm chính, vận hành của doanh nghiệp có thể 

bị rủi ro nếu có vấn đề cung cấp. Nhà quản lí phải xác 

định phần trăm sản phẩm nào (theo đô la hay đơn vị khối 

lượng) được cung cấp từ nhà cung cấp đó và giảm nhẹ 

rủi ro đó.  

Qui trình nội bộ (tức là chế tạo, lắp ráp): Cấp quản 

lí phải kiểm điểm mọi thứ từ việc bảo trì thiết bị tới thủ 

tục kiểm soát chất lượng trong chế tạo và đảm bảo rằng 

có kế hoạch dự phòng trong biến cố hỏng thiết bị. Cấp 

quản lí phải nhận diện các nhà cung cấp dự phòng nếu 

bạn mua những mục đặc biệt từ nhà cung cấp mà có thể 

có vấn đề chất lượng trong tương lai (kiểu như sát nhập 

công ti, bán công ti, công ti bị mua, quản lí mới v.v.).  

Nhà kho & Năng lực lưu giữ: Cấp quản lí phải 

giám sát xu hướng thời vụ để nhận diện khối lượng đỉnh 

trong vận hành của bạn. Dự báo trước về khối lượng từ 

nhiều tháng trước để xác định liệu vận hành của bạn sẽ 

có thể đáp ứng được nhu cầu không. Có kế hoạch dùng 

nhà cung cấp được ưa chuộng với không gian lưu giữ 

bên ngoài – không đợi tới khi quá trễ.  

Sẵn sàng vận tải & giá:  Cấp quản lí phải đảm bảo 

rằng công ti có quan hệ tốt với các hãng vận tải khác 

trong biến cố bị ngắt với hãng hiện tại.  Kiểm điểm các 

phương thức vận tải khác (như hàng không, đường bộ, 

đường sắt) nếu công ti vận tải then chốt không đáp ứng 

nhu cầu khách hàng.  
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Giảm nhẹ rủi ro dây chuyền cung cấp  

Người quản lí rủi ro nên được phân công cho từng 

miền có rủi ro dây chuyền cung cấp.  Trách nhiệm của 

họ là báo cáo về rủi ro cho quản lí cấp cao trên cơ sở đều 

kì. Vì dây chuyền cung cấp là môi trường động, cấp 

quản lí phải đảm bảo rằng tất cả người quản lí rủi ro có 

thông tin được cập nhật mới nhất để có hành động tương 

ứng. Các biến cố như nhà cung cấp mới, sản phẩm mới 

và yêu cầu khách hàng mới nên được cập nhật theo kế 

hoạch. Đây là chỗ hệ thống SCM là mấu chốt trong chia 

sẻ thông tin và theo dõi rủi ro.  

Người quản lí rủi ro phải đánh giá tác động của rủi 

ro lên hoàn cảnh tài chính của công ti trong biến cố bị 

ngắt quãng. Người quản lí phải phân xác suất cho từng 

miền rủi ro.  

Chẳng hạn, một nhà cung cấp mới có rủi ro hỏng 

dịch vụ cao hơn bởi vì có lịch sử mối quan hệ ngắn. 

Những rủi ro này có thể được ưu tiên hoá dựa trên tác 

động tài chính.  

Người quản lí rủi ro phải điều phối rủi ro trên cơ 

sở đều kì và tìm giải pháp thay thế để giải quyết với từng 

miền rủi ro.  

 

Quan hệ giữa ERP và SCM  

Nhiều ứng dụng SCM phụ thuộc vào thông tin 

được lưu trong phần mềm ERP.  
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ERP là hệ thống tích hợp mọi thông tin với nhau 

trong một ứng dụng, và các ứng dụng SCM có lợi từ việc 

có một nguồn chính đi tới thông tin cập nhật.  

Điều quan trọng là bắt đầu ERP trước SCM.  

 

Thực hiện SCM 

Phát triển chiến lược kinh doanh của bạn về quản lí 

dây chuyền cung cấp trước khi xem xét loại công nghệ 

SCM nào bạn cần.  

Vì SCM phụ thuộc vào thông tin từ các hệ thống 

CRM và ERP, đừng thực hiện hệ SCM trước khi các hệ 

ERP và CRM đã có tại chỗ.  

Không xây dựng hệ SCM tất cả ngay một lúc, 

nhưng xây dựng gia tăng dần từng chức năng để cho nhà 

cung cấp có thể quen với hệ thống và điều chỉnh nó 

tương ứng.  

Phải chắc hệ thống SCM có khuôn khổ kiến trúc 

đổi qui mô được để cho phép điều chỉnh khi nào được 

giao tiếp với hệ thống của nhà cung cấp.  

Đừng ước lượng thấp phải thu thập bao nhiêu dữ 

liệu và chia sẻ với nhà cung cấp.  

Một số ứng dụng tự động hoá các khía cạnh hậu 

cần, như vận chuyển và giao hàng vật tư trong hệ thống 

SCM, là ít phụ thuộc vào việc thu thập thông tin từ hệ 

thống ERP và có thể được thực hiện trước hết.  

Cuối cùng nhiều chức năng và ứng dụng phải làm 

việc với hệ thống ERP theo kiểu cách nào đó và chúng 
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có thể được thực hiện theo thứ tự tuần tự dựa trên thực 

hiện ERP.  

Điều quan trọng là phải chú ý tới kiến trúc của 

SCM vì nó phải tích hợp với Internet và với hệ thống của 

nhà cung cấp bởi vì Internet sẽ dẫn lái nhu cầu về thông 

tin tích hợp.  

Chẳng hạn, xây dựng website cho trao đổi với nhà 

cung cấp, công ti có thể muốn kéo thông tin từ các ứng 

dụng ERP và SCM cùng nhau để trình bày thông tin 

được cập nhật về các đơn hàng, thanh toán, tình trạng 

chế tạo và chuyển giao.  

 

Chuyển giao kịp thời  

 Giá phải trả cho thông tin dây chuyền cung cấp 

chính xác và đúng giờ là khả năng chia sẻ dữ liệu lưu 

kho để cho nhà cung cấp có thể chế tạo hay vận chuyển 

sản phẩm dựa trên nhu cầu thị trường. Đây là thực hành 

được biết dưới cái tên chế tạo kịp thời, và nó cho phép 

các công ti giảm khối lượng kho họ đang giữ. Điều này 

có thể cắt giảm chi phí căn bản, vì các công ti không còn 

cần chú ý tới sản xuất và tích kho quá nhiều hàng.  

 

Ví dụ về chuyển giao kịp thời  

Khi sản phẩm ABC xuống thấp tại các trung tâm 

phân phối kho bán buôn XYZ, hệ thống SCM tại XYZ 

gửi một báo động tự động cho ABC để vận chuyển thêm 

sản phẩm.  
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Hệ thống SCM có thể kiểm tra từng kho bán buôn 

và để ABC giám sát chúng qua móc nối thời gian thực 

gửi ngay các thông điệp tới nhà máy bất kì khi nào 

khoản mục ABC được bán.  

Với loại chia sẻ thông tin này, ABC biết khi nào 

phải làm, và vận chuyển sản phẩm tới kho của XYZ. 

Không cần giữ sản phẩm chất đống trong nhà kho chờ 

của ABC để đợi đặt hàng.  

Việc làm hoá đơn và thanh toán được tự động giữa 

hai công ti này. Hệ thống này tiết kiệm cho ABC thời 

gian, giảm lưu kho và hạ thấp chi phí xử lí đơn hàng cho 

phép họ để XYZ được giá giảm đáng kể.  

Tình huống được-được.  

 

Thách thức với SCM 

Các công ti cần dự báo, kiểm lưu kho, theo dõi nhu 

cầu, cung cấp, tình hình chế tạo, hậu cầu, mạng phân 

phối và chia sẻ dữ liệu với nhà cung cấp.  

Khó thực hiện hệ thống SCM bởi vì từng cấu phần 

dây chuyền cung cấp chính đều có phần mềm chuyên 

dụng riêng của nó.  

Nếu thông tin được đưa vào trong ứng dụng dự báo 

nhu cầu mà không chính xác, dự báo sẽ không chính xác. 

Tương tự, nếu dữ liệu trong hệ thống dây chuyền cung 

cấp không cập nhật thì hệ thống SCM sẽ cung cấp thông 

tin không đầy đủ về điều đang xảy ra trong dây chuyền 

cung cấp của công ti.  
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Do bản chất nhóm nhà cung cấp đa dạng, khó có 

kiến trúc hệ thống chung để tích hợp đa hệ thống vào 

trong một hệ thống thống nhất.  

Tự động hoá dây chuyền cung cấp là khó bởi vì sự 

phức tạp của nó vượt ra ngoài biên giới công ti của bạn. 

Mọi người sẽ cần thay đổi cách họ làm việc và mọi 

người từ từng nhà cung cấp cũng sẽ thay đổi, những 

người bạn bổ sung thêm vào mạng của mình.  

Hệ thống SCM yêu cầu tích hợp đa hệ thống, vì 

từng công ti có thể có hệ thống riêng của họ nên khó mà 

có kiến trúc chung có thể tích hợp tất cả các hệ thống 

khác nhau.  

Một dây chuyền cung cấp thống nhất có thể là đe 

doạ cho một số nhà cung cấp.  

Chẳng hạn, khi ABC và XYZ đồng ý cộng tác, 

ABC sẽ giả định nhiều trách nhiệm hơn đối với quản lí 

kho tại XYZ điều vốn ở bên ngoài vai trò chế tạo truyền 

thống.  

Để làm cho đối tác dây chuyền cung cấp của bạn 

đồng ý cộng tác với bạn, bạn phải sẵn lòng thoả hiệp và 

giúp họ đạt tới mục đích của họ.  

 

Dây chuyền cung cấp kéo dài  

Dây chuyền cung cấp kéo dài là dây chuyền đa nhà 

cung cấp mà tất cả đều đóng góp cho một sản phẩm.  

Chẳng hạn:  
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Để làm ra cuốn sách, dây chuyền cung cấp kéo dài 

sẽ bao gồm nhà máy nơi cuốn sách được in và cả công ti 

bán giấy, nhà máy nơi công ti giấy mua giấy, vân vân.  

Điều quan trọng cần giữ dấu vết về điều đang xảy 

ra trong dây chuyền cung cấp kéo dài bởi vì với một nhà 

cung cấp hay nhà cung cấp của nhà cung cấp có thể 

chấm dứt việc có tác động lên cách công ti làm kinh 

doanh.  

Chẳng hạn:  

Việc cháy trong nhà máy giấy có thể làm cho việc 

chế tạo giấy bị hết giấy. Nếu công ti sách biết điều đang 

xảy ra trong dây chuyền cung cấp kéo dài, nó có thể tìm 

nhà bán giấy khác.  

 

Tác động toàn cầu  

Với toàn cầu hoá, nhiều công ti thấy rằng chế tạo ở 

các nước đang phát triển rẻ hơn nhiều so với chế tạo của 

họ bởi vì chi phí lap động thấp.  

Nhiều công ti bắt đầu thiết lập dây chuyền cung 

cấp ở các nước đang phát triển để lợi dung ưu thế chế tạo 

chi phí thấp nhưng việc chế tạo nước ngoài lại đem tới 

tập các thách thức khác. Không dễ dàng thiết lập việc 

chia sẻ dữ liệu thời gian thực với nhà máy ở nước khác 

như khi nó là nhà máy ở nước đã phát triển.  

Phần lớn các nước đang phát triển không có kĩ 

năng CNTT để làm việc theo tự động hoá qui trình, thiết 

lập các hệ thống như CRM, ERP, và SCM để giám sát 

qui trình về chuyển giao sản phẩm và dịch vụ.  
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Trước khi ưu thế của CNTT có thể trở thành đầy 

đủ, kết cấu nền trong hầu hết các nước đang phát triển 

cần cải tiến.  

Để lấy ưu thế của toàn cầu hoá, CNTT và kĩ năng 

CNTT nên được phát triển trước nhất cho các nước đang 

phát triển.  

 

SCM & những công nghệ đang nổi lên  

Công nghệ đáng chú ý nhất trong hệ thống SCM có 

thể là Nhận diện tần số Radio (Radio Frequency 

Identification), hay RFID.  

Nhãn RFID nhận diện sản phẩm, cho biết sản 

phẩm gì, nó đã ở đâu, khi nào hết hạn, và bất kì thông tin 

nào khác mà ai đó muốn lập trình.  

Công nghệ RFID sẽ sinh ra nhiều dữ liệu về vị trí 

các gói, hộp, các tông, và từng sản phẩm trong dây 

chuyền cung cấp. Nó sẽ tạo ra khối lượng thông tin 

khổng lồ về khi nào và ở đây hàng hoá được chế tạo, 

đóng gói và vận chuyển.  

RFID cũng có thể cho khách hàng biết về ngày 

tháng hết hạn của khoản mục có thể bị hỏng — số lượng 

sẽ phải lưu giữ, truyền theo thời gian thực và được chia 

sẻ với quản lí kho, tài chính và các hệ thống doanh 

nghiệp khác.  

Các nhãn RFID có thể được đọc một cách tự động 

bởi máy đọc điện tử ở thiết bị cuối có mạng cảm biến 

RFID.  Nó có tiềm năng để thêm lượng thông tin thấy 

được vào dây chuyền cung cấp kéo dài.  
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Tương lai của SCM  

Để chuyển giao năng lực SCM, các công ti phải 

gióng thẳng công nghệ dây chuyền cung cấp với qui 

trình và chiến lược doanh nghiệp.  

Trước toàn cầu hoá, việc giảm chi phí vận hành là 

mục tiêu dây chuyền cung cấp them chốt và điều này 

đang thay đổi với sự nhấn mạnh nhiều hơn vào dịch vụ 

khách hàng, giá trịn doanh nghiệp cạnh tranh và mục 

tiêu phát kiến.  

Khi các công ti tiếp tục toàn cầu hoá và mở rộng 

dịch vụ và sản phẩm toàn cầu, họ cần nhiều từ các công 

nghệ dây chuyền cung cấp.  

Khi toàn cầu hoá tiến triển, nhiều kĩ năng CNTT sẽ 

được cần tới để thực hiện các hệ thống này (CRM, ERP, 

SCM) một cách toàn cầu.  
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4. Lập kế hoạch tài nguyên doanh nghiệp 

(ERP)  

 

Định nghĩa:  

ERP là hệ thông tin tích hợp mọi dữ liệu và qui 

trình của doanh nghiệp trong một hệ thống thống nhất.  

Hệ ERP điển hình sẽ dùng nhiều cấu phần của 

phần mềm và phần cứng máy tính để đạt tới việc tích 

hợp. Chất liệu then chốt của hầu hết các hệ ERP là ở việc 

dùng cơ sở dữ liệu thống nhất để lưu giữ dữ liệu cho các 

mô đun hệ thống đa dạng.  

ERP có thể cho công ti một cái nhìn tích hợp về các 

qui trình nghiệp vụ lõi của nó như: 

 Chế tạo 

 Phân phối 

 Bán hàng 

 Kế toán 

 Quản lí nhân lực  
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Lập kế hoạch tài nguyên doanh nghiệp (ERP) 

là gì?  

Hệ thống ERP tích hợp mọi phòng ban và chức 

năng trong toàn công ti vào một hệ thống máy tính có thể 

phục vụ cho các nhu cầu đặc thù của các phòng ban khác 

nhau.  

Vì phần lớn các phòng ban về căn bản đều có hệ 

thống máy tính của riêng họ với các qui trình và dữ liệu, 

hệ ERP tổ hơp chúng lại thành một chương trình tích 

hợp, tạo khả năng cho mọi phòng bạn chia sẻ thông tin 

và trao đổi lẫn nhau.  

ERP phục vụ như một hệ thống toàn công ti xuyên 

chức năng, tích hợp và tự động hoá nhiều qui trình 

nghiệp vụ nội bộ và hệ thông tin để giúp công ti đạt tới 

tính hiệu qua, linh hoạt, và có tính đáp ứng  cần cho 

thành công trong môi trường toàn cầu cạnh tranh.  
 

Ích lợi  

Cách tiếp cận tích hợp ERP có thể có ích lợi vô 

cùng, nếu các công ti phát triển hệ thống đúng.  

Ích lợi:  

Chất lượng và hiệu quả  

Giúp cải tiến chất lượng và hiệu quả của dịch vụ 

khách hàng, sản xuất và phân phối bằng việc tạo ra 

khuôn khổ cho tích hợp và cải tiến các qui trình nghiệp 

vụ bên trong.  

Giảm chi phí  
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Giảm chi phí xử lí giao tác, phần cứng, phần mềm 

và nhân viên hỗ trợ CNTT. 

Hỗ trợ quyết định  

Cung cấp thông tin chéo chức năng về hiệu năng 

nghiệp vụ để trợ giúp nhà quản lí trong việc ra quyết 

định tốt hơn.  

Tính linh hoạt doanh nghiệp  

Tạo kết quả trong cấu trúc tổ chức linh hoạt hơn, 

trách nhiệm quản lí và vai trò công việc.  

ERP thúc đẩy tính hiệu quả và tốc độ bằng việc 

tạo khả năng tự động hoá qui trình và chia sẻ thông 

tin trong toàn tổ chức, và loại bỏ trao đổi không cần thiết 

và trùng lặp dữ liệu. 
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Hệ thống ERP  

Hệ thống ERP tích hợp mọi hệ thống máy tính đơn 

lẻ trong các nhóm khác nhau như tài chính, kĩ nghệ, chế 

tạo và nhà kho nhà cung cấp, và thay thế chúng bằng 

một chương trình thống nhất được phân chia thành các 

mô đun có thể thực hiện nhanh hơn trong đường ống 

thông tin để có hiệu quả.  

Tài chính, kĩ nghệ, chế tạo và nhà kho nhà cung 

cấp vẫn có phần mềm riêng của họ, nhưng bây giờ phần 

mềm này được móc nối với nhau để cho ai đó ở tài chính 

có thể nhìn vào phần mềm kho để xem liệu một đơn 

hàng đã được gửi đi chưa.  

Phần lớn phần mềm ERP đủ linh hoạt tới mức bạn 

có thể cài đặt một số mô đun mà không cần mua toàn bộ 

gói. Nhiều công ti, chẳng hạn mới chỉ bắt đầu mô đun tài 

chính ERP hay mô đun nhân lực HR và để phần chức 

năng còn lại cho một thời kì khác.  
 

Ví dụ về hệ thống ERP 

Hệ thống ERP có thể cải tiến cách công ti của bạn 

nhận đơn hàng của khách hàng và xử lí nó nhanh chóng 

và hiệu quả:  

Sau khi nhận được đơn hàng của khách (qua hệ 

thống CRM), hệ thống ERP lấy đơn hàng và cung cấp 

bản lộ trình để tự động hoá các bước khác nhau theo con 

đường hoàn thành nó. Hệ thống CRM có tất cả các thông 

tin cần thiết để hoàn thành đơn hàng (xếp hạng tín dụng 

của khách hàng và lịch sử đặt hàng của khách từ mô đun 
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tài chính, mức kho của công ti từ mô đun kho và lịch vận 

chuyển từ mô đun hậu cần, chẳng hạn).  

Mọi người ở các phòng ban khác nhau thấy cùng 

thông tin và có thể cập nhật nó. Khi phòng ban này kết 

thúc với đơn hàng, nó được tự động chuyển đường qua 

hệ thống ERP sang phòng ban tiếp. Để xem đơn hàng 

hiện đang ở đâu tại bất kì điểm nào, bạn chỉ cần đăng 

nhập vào trong hệ thống ERP và theo dõi nó. Việc xử lí 

đơn hàng di chuyển như ánh chớp qua tổ chức, và khách 

hàng nhận được đơn hàng của mình nhanh hơn và ít lỗi 

hơn trước đây.  

Không có một hệ thống được thống nhất tại chỗ, 

người bán hàng làm việc của họ, tài chính làm việc của 

họ, kĩ nghệ làm việc của họ, kho làm việc của họ, và nếu 

cái gì đi sai bên ngoài phòng ban của họ, đấy là vấn đề 

của ai đó khác.  

Với ERP, người bán hàng không còn chỉ là đưa 

đơn hàng của khách vào máy tính … ERP lập tức cho 

hiển thị xếp hạng tín dụng của khách hàng lấy từ phòng 

tài chính và mức kho từ nhà kho. Người bán hàng sẽ phải 

xác định liệu khách hàng sẽ trả tiền đúng hạn, hay liệu 

công ti có thể gửi hàng theo đơn đúng hạn không? Đây là 

những quyết định mà người bán hàng chưa bao giờ phải 

làm trước đây, và những quyết định này sẽ ảnh hưởng tới 

khách hàng, cũng như tới mọi phòng ban khác trong 

công ti.  

Với hệ thống ERP, người trông coi kho nhà cung 

cấp, người thường ghi mức kho hàng hoá trong sổ của 

mình, bây giờ cần đưa thông tin đó vào hệ thống ERP. 

Nếu họ không làm, người bán hàng sẽ thấy mức kho thấp 
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và nói với khách hàng rằng khoản mục được yêu cầu của 

khách là không có sẵn trong kho. Điều này có thể làm 

mất việc bán hàng.  
 

ERP trong phòng tài chính  

Phần mềm hệ thống ERP có thể giúp công ti phân 

tích kinh doanh của họ, xây dựng kế hoạch kinh doanh 

và ngân sách, và theo dõi hiệu năng trong thực hiện.  

Cấp quản lí có thể dùng các tính năng phân tích tài 

chính của phần mềm ERP để gióng thẳng hiệu năng của 

các đơn vị tổ chức với mục tiêu toàn doanh nghiệp. Khi 

được nối với các hệ thống của các đối tác khác, ERP cho 

phép cấp quản lí làm việc hợp tác với những người khác 

để nâng cao chiến lược tài chính toàn cầu.  

Hệ thống ERP có thể hỗ trợ cấp quản lí tiến hành 

phân tích tài chính và sinh báo cáo.  

ERP có thể hỗ trợ công ti cải tiến tính sinh lời, tăng 

vốn lao động và luồng tiền mặt, đảm bảo kiểm soát chi 

phí hiệu quả hơn, và giúp quản lí cấp cao thu được cái 

nhìn rõ ràng vào các dẫn lái kinh doanh khi lập kế hoạch 

và dự báo.  

Hệ thống ERP có thể giúp công ti:  

Quản lí tín dụng:  

Công cụ phần mềm ERP có thể phân tích xếp hạng 

tín dụng khách hàng.  

Phần mềm ERP có thể giúp công ti tránh tổn thất 

nợ xấu bằng việc quản lí dự ứng phơi sẵn ra các rủi ro tín 

dụng khách hàng.  
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Làm hoá đơn và thanh toán điện tử:  

Hệ thống ERP có thể tạo khả năng cho khách hàng 

truy nhập vào việc làm hoá đơn, trạng thái tài khoản, và 

thông tin thanh toán qua Internet.  

Hệ thống ERP có thể được tích hợp với các hệ 

thống của khách hàng và nhà cung cấp.  

Quản lí tranh kiện  

Hệ thống ERP có thể giúp giải quyết các tranh kiện 

tài khoản nhận nhanh hơn và hệ thống hơn.  

Hệ thống ERP có thể làm giảm kho và cải tiến 

luồng tiền mặt. 

Quản lí thu tiền  

ERP có thể giúp giải quyết các tài khoản phải trả 

quá khứ  

Hệ thống ERP có thể đảm bảo thu tiền nhanh 

chóng hơn cho các thanh toán thông qua nỗ lực thu tiền 

ưu tiên.  

 

Lí do thực hiện ERP  

Tích hợp thông tin tài chính - Khi CEO cố gắng 

hiểu hiệu năng toàn bộ của công ti, ông ấy có thể tìm ra 

đa dạng thông tin khác nhau. Tài chính có tập các con số 

thu nhập riêng của nó, bán hàng có phiên bản khác, và 

các đơn vị nghiệp vụ khác nhau có thể có từng phiên bản 

riêng của họ về họ đã đóng góp bao nhiêu cho thu nhập. 

ERP tạo ra một phiên bản của sự thực mà không thể chất 

vấn được bởi vì mọi người đều dùng cùng một hệ thống.  
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Tích hợp thông tin đơn hàng của khách - Hệ 

thống ERP có thể trở thành nơi đơn hàng của khách sống 

từ lúc người bán hàng nhận nó, cho tới khi nhà chế tạo 

vận chuyển hàng hoá và cuối cùng, tài chính gửi hoá 

đơn. Bằng việc có thông tin này trong một hệ phần mềm, 

thay vì rải rác trong nhiều hệ thống khác nhau mà không 

thể trao đổi được lẫn nhau, công ti có thể giữ dấu vết của 

đơn hàng dễ dàng, và phối hợp chế tạo, kho và vận 

chuyện ở nhiều vị trí khác nhau đồng thời.  

Chuẩn hoá và  tăng tốc qui trình chế tạo— Nhà 

chế tạo thường thấy rằng nhiều đơn vị nghiệp vụ trong 

toàn công ti làm cùng việc nhưng dùng các phương pháp 

khác nhau và hệ thống máy tính khác nhau. Hệ thống 

ERP tới cùng các phương pháp chuẩn để tự động hoá 

một số bước của qui trình chế tạo. Việc chuẩn  hoá các 

qui trình đó và dùng một hệ thống máy tính tích hợp có 

thể tiết kiệm thời gian, tăng năng suất và giảm chi phí dư 

thừa.  

Giảm lưu kho—ERP giúp qui trình chế tạo chảy 

suôn sẻ hơn, và nó cải tiến tính thấy được của qui trình 

hoàn thành đơn hàng bên trong công ti. Điều đó có thể 

dẫn tới giảm kho vật tư được dùng làm ra sản phẩm, và 

nó có thể giúp người dùng lập kế hoạch tốt hơn chuyển 

giao cho khách hàng, giảm việc cạn kho tại nhà kho và 

vận chuyển.  

Chuẩn hoá thông tin nguồn nhân lực HR—

Trong các công ti lớn với nhiều đơn vị nghiệp vụ, HR có 

thể không có một phương pháp đơn giản, thống nhất để 

theo dõi thời gian của nhân viên và trao đổi với họ về ích 

lợi và dịch vụ. ERP có thể cung cấp một hệ thông tin 

thống nhất.  
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Hệ thống ERP cần kĩ năng cộng tác  

Để đảm bảo thực hiện ERP thành công, tổ chức 

phải phát triển kĩ năng cộng tác trong các công nhân 

thông qua:  

Khả năng làm việc cùng nhau có hiệu quả như 

thành viên tổ và ngang qua các chức năng việc và các 

mức để đảm bảo kết quả trong môi trường kinh doanh 

hướng dịch vụ ngày nay.  

Khả năng làm cực đại việc chia sẻ ý tưởng, tri thức 

và bí quyết công nghệ để ra quyết định gia tăng giá trị, 

giải quyết xung đột, và duy trì tin cậy.  

Khả năng trao đổi rõ ràng và chính xác để tạo điều 

kiện cho kĩ năng ra quyết định cộng tác.  

Khả năng phát biểu viễn kiến, sứ mệnh và mục tiêu 

một cách cộng tác.  

Khả năng giải quyết xung đột qua qui trình được 

xác định.  

Khả năng duy trì toàn cảnh tại nơi làm việc. 

 

Trao đổi 

ERP là hệ thống toàn công ti, nó bao gồm mọi 

phòng ban và đơn vị nghiệp vụ để tích hợp các qui trình 

của họ và các thủ tục vận hành. 

Mọi người phải xây dựng sự tin cậy qua trao đổi 

thường xuyên, cởi mở và chân thành với nhau. 
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Gặp gỡ và thảo luận khi mọi sự suôn sẻ, không chỉ 

khi có vấn đề. 

Hiểu mục đích nghiệp vụ và trông đợi của cấp 

quản lí. 

Làm tài liệu viễn kiến và mục đích nghiệp vụ. 

Quản lí hiệu năng dự án đã nêu của nghiệp vụ, đo 

và giám sát chúng như một yêu cầu của công ti. 

Theo dõi và giải quyết các vấn đề và mối quan 

tâm. 

 

 

 

 

 

 
 

Vấn đề trong thực hiện ERP  

Phần lớn các công ti đều ước lượng thấp độ phức 

tạp, việc lập kế hoạch, thực hiện và đào tạo cần có để 

thiết lập hệ thống ERP.  

Không đưa các nhân viên bị ảnh hưởng vào lập kế 

hoạch & thực hiện sẽ làm cho ERP khó dùng và có thể 

không hiệu quả trong việc tạo khả năng cho công ti đạt 

tới mục đích của mình.  

Trao đổi 
thường 
xuyên 

Trao đổi 
thường 
xuyên 
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Thực hiện ERP tốn thời gian, ĐỪNG hành động 

quá nhanh, quá sớm.  

Đào tạo không đủ về các thủ tục vận hành ERP có 

thể tạo ra nhiều vấn đề hơn là điều được dự kiến trước.  

Nhờ cậy vào quảng cáo tiếp thị của nhà cung cấp 

phần mềm có thể là sai lầm định mệnh cho doanh 

nghiệp.  

Thực hiện ERP yêu cầu tri thức sâu sắc về vận 

hành doanh nghiệp và lương tri kĩ thuật.  

Thành công của ERP tuỳ thuộc vào việc chọn nhân 

viên cho dự án là những người giỏi nhất từ doanh nghiệp 

và tổ chức CNTT.  

Phần mềm ERP là rất phức tạp và qui trình nghiệp 

vụ cũng thay đổi nhanh chóng, làm khó cho bất kì ai bên 

ngoài công ti thực hiện nó một cách đúng đắn.  

ERP là về hiệu quả và hiệu lực, nhận diện dư thừa 

cũng như tài nguyên phí phạm trong công ti.  

Sau khi thực hiện ERP, có thể là công ti phải thay 

thế nhiều người.  

Phần lớn ERP đều là phần mềm bán sẵn trên thị 

trường (COTS) hay hệ thống  do nhà cung cấp giao cho.  

Tổ chức phải ĐỪNG cố gắng thay đổi hay chuyên 

biệt hệ thống ERP, mọi lúc có thể được.  

Khi phần mềm ERP không thể giải quyết được một 

trong những qui trình nghiệp vụ của bạn, ĐỪNG cho 

phép mọi người thay đổi phần mềm để làm nó thực hiện 

điều họ muốn. Sửa đổi có thể làm can nhiễu tới thiết kế 
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ERP, ảnh hưởng tới mọi mô đun của hệ thống ERP bởi 

vì chúng được gắn rất chặt với nhau.  

Nếu bạn sửa đổi hệ thống ERP, nó cũng ảnh hưởng 

tới nâng cấp qui trình. Bạn sẽ cần thực hiện sửa đổi nữa 

khi phiên bản mới của ERP được đưa ra.  

Phần lớn mọi người không thích thay đổi, nhưng 

hệ thống ERP yêu cầu họ thay đổi cách họ làm việc của 

mình.  

Điều quan trọng cần nhận ra là phần mềm ERP 

kém quan trọng hơn những thay đổi mọi người phải làm 

trong cách họ làm kinh doanh.  

Nếu bạn dùng ERP để cải tiến cách người của bạn 

nhận đơn hàng, chế tạo hàng hoá, vận chuyển chúng và 

làm hoá đơn cho chúng, bạn sẽ thấy giá trị từ phần mềm 

này.  

Nếu bạn đơn giản thực hiện phần mềm mà không 

thay đổi cách mọi người làm việc của họ, bạn có thể 

không thấy giá trị nào cả.  

 

Vấn đề và giải pháp ERP  

Vấn đề:  

Dự án ERP là phức tạp với đã công nghệ mà phải 

được tích hợp thành một giải pháp, gióng thẳng các qui 

trình nghiệp vụ bao quát một số phòng ban với nhiều qui 

trình khác và những người có ảnh hưởng.  

Người quản lí phải phối hợp và tạo điều kiện cho 

nhiều nhóm và qui trình trong công ti vào một thiết kế 
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chung thoả mãn cho các mục tiêu toàn công ti, thay vì 

nhu cầu riêng từng cá nhân.  

Giải pháp:  

Việc thực hiện ERP yêu cầu người quản lí có kinh 

nghiệm, mạnh. 

Phần lớn những người quản lí dự án IT có thể 

không có kĩ năng nghiệp vụ để đảm bảo thực hiện ERP 

thành công.  Người quản lí ERP phải là người đã thực 

hiện thành công hệ thống ERP hay hệ thống tương tự 

bao quát nhiều tổ chức.  

Người quản lí ERP cũng sẽ cần hỗ trợ của thành 

viên tổ có tri thức chuyên gia công nghiệp trong cả dự án 

kinh doanh và CNTT.  
 

Vấn đề:  

Thực hiện ERP tốn thời gian. Tổ dự án thường 

chịu sức ép chuyển giao trước khi hệ thống được kiểm 

thử đầy đủ, dẫn tới các lối tắt như:  

 Tổ chấm dứt kiểm thử để đáp ứng hạn chót.  

 Tổ kiểm thử các giao tác thông dụng nhưng 

KHÔNG kiểm thử các chức năng ít được dùng, 

còn mờ mịt.   

 Tổ không kiểm thử đầy đủ kết cấu nền CNTT, 

như dồn nén khối lượng trong thời kì đỉnh, sự ổn 

định của mạng ở các vị trí xa và thiết lập an ninh 

cho các nhóm người dùng.  

Giải pháp:  
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Người quản lí ERP phải chắc rằng kiểm thử bao 

quát phổ các yêu cầu chức năng và các kịch bản kết cấu 

nền để tránh bất kì điều bất ngờ nào. ERP phải bao gồm 

người dùng cuối trong việc thiết kế và thực hiện kiểm 

thử.  

 

Chi phí ngầm của ERP  

Có chi phí nào đó thường bị bỏ sót không nhìn tới 

khi thực hiện hệ thống ERP.  

Đào tạo:  

Chi phí đào tạo là cao bởi vì công nhân phải học 

tập các qui trình mới, không chỉ phần mềm mới.  

Các công ti đào tạo bên ngoài không thể có ích bởi 

vì họ không biết qui trình doanh nghiệp của công ti. Họ 

có thể dạy mọi người cách dùng phần mềm, không phải 

về cách thức đặc thù mà bạn làm nghiệp vụ.  

Công ti phải phát triển việc đào tạo riêng của mình 

nhận diện và giải thích các qui trình doanh nghiệp khác 

nhau, điều sẽ bị ảnh hưởng bởi hệ thống ERP.  

Với ERP, những người tài chính sẽ dùng cùng 

phần mềm như người quản lí kho, với cả hai cùng đưa 

vào thông tin gây ảnh hưởng cho người kia. Để làm điều 

này một cách chính xác, hiểu biết rộng hơn nhiều về 

cách những người khác trong công ti làm công việc của 

họ là được cần tới trước khi thực hiện hệ thống ERP.  

Tích hợp và kiểm thử:  
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Kiểm thử các giao diện giữa hệ thống ERP và các 

hệ thống khác bên trong công ti mất thời gian và cần 

được xây dựng trên cơ sở từng trường hợp một.  

Công ti chế tạo có thể có các ứng dụng phụ thêm 

từ vận hành doanh nghiệp chính như hệ thống e-

commerce và hệ thống quản lí dây chuyền cung ứng. 

Mọi thứ đều yêu cầu các móc nối tích hợp với ERP.  

Như với đào tạo, kiểm thử tích hợp ERP phải được 

thực hiện từ cảnh quan hướng qui trình.  

Các tổ chức không thể chỉ cắm dữ liệu vào và 

chuyển nó từ ứng dụng này sang ứng dụng tiếp, vì điều 

đó sẽ không cho kết quả thoả mãn.  

Tổ chức phải cho chạy đơn mua hàng thực qua hệ 

thống, từ đưa vào đơn hàng, cho tới chuyển hàng và 

nhận thanh toán, để xác định liệu hệ thống ERP có làm 

việc đúng không.  

Tổ chức phải có sự tham gia của các nhân viên 

những người cuối cùng sẽ làm các việc đó trong khi 

kiểm thử.  

Chuyển đổi dữ liệu:  

. Thường tốn kém để chuyển thông tin của công ti, 

như các bản ghi khách hàng và nhà cung cấp, dữ liệu 

thiết kế sản phẩm và những điều như vậy, từ hệ thống cũ 

sang hệ thống ERP mới.  

. Phần lớn các công ti ước lượng thấp chi phí của 

chuyển đổi và đánh giá … tính toàn vẹn của dữ liệu được 

chuyển có thể rất đắt.  

Phân tích dữ liệu:  
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. Vì dữ liệu từ hệ thống ERP phải được tổ hợp với 

dữ liệu từ hệ thống bên ngoài để phân tích, nhà kho dữ 

liệu nên được dùng trong hệ thống ERP để làm cho nó 

chạy trôi chảy.  

. Việc làm tươi mọi dữ liệu ERP hàng ngày trong 

nhà kho dữ liệu lớn là khó khăn. Hệ thống ERP không 

chỉ dẫn thông tin nào đã thay đổi từ ngày nọ sang ngày 

kia, cho nên phân tích sẽ khó và có thể tốn kém.  

Bài học rút ra 

Vấn đề lầm lạc nhất trong việc thực hiện các hệ 

thống ERP là công ti mong đợi thu được giá trị từ ứng 

dụng này ngay khi nó được thiết đặt. Hệ thống ERP 

không đạt tới giá trị của nó chừng nào công ti còn chưa 

cho nó chạy một thời gian để cải tiến qui trình doanh 

nghiệp bị ảnh hưởng bởi hệ thống này.  

Hệ thống ERP thường tạo ra vấn đề trong công ti 

ngay sau khi thực hiện nó vì mọi thứ trông là thế mà làm 

việc lại khác. Khi mọi người không thể làm được việc 

của họ theo cách quen thuộc và không làm chủ được 

cách làm mới, họ hoảng hốt, và hiệu năng doanh nghiệp 

có thể bị ảnh hưởng.  

Để thu được nhiều nhất từ phần mềm ERP, công ti 

phải có người chấp nhận các phương pháp được nêu đại 

cương trong phần mềm này. Nếu người ở các phòng ban 

khác không đồng ý rằng các phương pháp ERP là tốt hơn 

phương pháp họ hiện đang dùng, họ sẽ chống đối việc 

dùng phần mềm này hay sẽ muốn thay đổi nó để khớp 

với cách họ hiện đang làm mọi việc.  
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Nếu thay đổi mà được phép, ERP sẽ bị phá vỡ, trở 

thành không ổn định và khó bảo trì. Bởi vì ERP bao quát 

miền rộng vận hành doanh nghiệp, hỏng trong phần mềm 

thực tế có thể đưa công ti tới chỗ dừng lại.  

 

 

5. Trinh sát doanh nghiệp (BI) 

 

Hệ trợ giúp quyết định (DSS) 

Thành công của bất kì doanh nghiệp nào cũng phụ 

thuộc vào cấp quản lí ra quyết định đúng. Các quyết định 

về vận hành của công ti có thể xác định liệu công ti đang 

vận hành hiệu quả hay không; các quyết định về chiến 

lược của công ti có thể xác định liệu công ti có thể đạt 

tới mục đích kinh doanh của nó hay không; quyết định 

về phẩm chất của công ti có thể xác định liệu khách hàng 

có thấy sản phẩm của nó là chấp nhận được hay không. 

Việc ra quyết định tuỳ thuộc vào xúc động, ưa thích, và 

tri thức của người ra quyết định. Thỉnh thoảng "thiên 

kiến cá nhân" hay "bản ngã cá nhân" cũng ảnh hưởng tới 

quyết định. 

Quyết định doanh nghiệp cũng phụ thuộc vào các 

yếu tố bên ngoài như tình hình kinh tế, hoàn cảnh thị 

trường, chiến lược của đối thủ cạnh tranh, vận hành của 

công ti, và thay đổi của công nghệ v.v. Do đó, những 

người quản lí ra quyết định phải có mọi thông tin cần 

thiết thay vì thông tin không đầy đủ hay chỉ phỏng đoán. 
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Đó là lí do tại sao các công cụ công nghệ thông tin 

(CNTT) như hệ trợ giúp quyết định (DSS) đã được phát 

triển để giúp cho người quản lí ra quyết định tốt hơn. 

Công cụ DSS như Trinh sát doanh nghiệp (BI) và Bảng 

điều khiển của người điều hành thu thập mọi dữ liệu liên 

quan, phân tích và tổ chức chúng dưới dạng hiển thị nó 

dễ dàng cho người quản lí kiểm điểm rồi ra quyết định. 

Vì quyết định doanh nghiệp ảnh hưởng tới thành công 

của doanh nghiệp, các quyết định dựa trên thông tin có 

liên quan và được phân tích kĩ, có cơ hội tốt hơn để dẫn 

tới những kết quả thành công.  

Trong quá khứ dữ liệu được thu thập bởi quan sát 

và làm tài liệu nhưng khi nó được thu thập, có những lỗi 

phạm phải, khi nó đi lên qua nhiều mức quản lí, một số 

dữ liệu bị người quản lí sửa đổi để bảo vệ bản thân họ. 

Khi báo cáo đạt tới người quản lí cao nhất, nó có thể 

không có thông tin đúng. Dữ liệu không liên quan hay 

sai có thể đưa tới lẫn lộn và quyết định kém. Để tránh 

điều đó, phần lớn các công ti đang dựa trên công nghệ 

thông tin như trinh sát doanh nghiệp (BI) thay vì con 

người làm thu thập và phân tích dữ liệu. Dữ liệu được 

thu thập một cách tự động bởi hệ thống CNTT và được 

phân tích bởi phần mềm đặc biệt, bất kì cái gì móc nối 

với vấn đề đều được tổ chức vào trong các báo cáo và 

được gửi tới cấp quản lí để ra quyết định.  

DSS là hệ thống phần mềm tương tác làm việc thu 

thập mọi thông tin liên quan từ nhiều nguồn như vận 

hành, thị trường, thu nhập, chi phí, xu hướng, và mô 

hình doanh nghiệp. Những dữ liệu này được lưu trong 

các cơ sở dữ liệu nơi phần mềm khai phá dữ liệu có thể 

duyệt tìm thông tin liên quan và tổ chức chúng thành các 



 

108 

 

báo cáo cho người quản lí. (Đó là lí do tại sao ngày nay 

người quản trị cơ sở dữ liệu và chuyên gia khai phá dữ 

liệu là việc làm có nhu cầu cao.) Thay vì chỉ một báo cáo 

đi qua nhiều mức quản lí, nó có thể sinh ra các báo cáo 

khác nhau cho từng mức để cho họ có thể ra quyết định 

thích hợp tại mức riêng của họ. Mục đích chính của DSS 

là cải thiện qui trình ra quyết định để kiểm soát tốt hơn 

doanh nghiệp. DSS thường đặt thông tin vào các biểu đồ 

đồ hoạ có tên là bảng điều khiển của người điều hành để 

cho phép những người quản lí hội tụ vào xu hướng gay 

cấn và giám sát đích xác công ti đang thực hiện tốt thế 

nào khi so sánh nó với xu hướng thị trường và hiệu năng 

của đối thủ cạnh tranh.  

Nếu người quản lí biết vấn đề là gì, nó bao gồn cái 

gì và tài sản nào được dùng tốt nhất trong giải pháp của 

nó, họ có thể ra quyết định nhanh chóng. Tất nhiên các 

quyết định tốt bao gồm tri thức doanh nghiệp và tư duy 

phê phán. Mọi vấn đề đều dựa trên hai yếu tố: Qui trình 

và Kết quả. Qui trình bao gồm "cách" mọi sự được thực 

hiện. Kết quả là cái ra của qui trình. Khi kết quả không 

đáp ứng mục đích, người quản lí phải quyết định thay 

đổi qui trình để có được kết quả mong muốn. Một mình 

việc ra quyết định là không đủ; người quản lí phải 

thường xuyên giám sát việc thực hiện và điều chỉnh qui 

trình để có được kết quả mong muốn. 

 

Việc làm trong trinh sát doanh nghiệp 

Tôi nhận được một email người gửi viết: ―Tôi thấy 

rằng có nhiều việc làm mở ra trong khu vực trinh sát 

doanh nghiệp ở cả địa phương và hải ngoại. Làm sao 
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sinh viên có thể học lĩnh vực này vì không có môn học 

về trinh sát doanh nghiệp? Xin thầy lời khuyên.‖  

 Đáp: Trinh sát doanh nghiệp Business 

Intelligence (BI) nói tới ứng dụng của công nghệ thông 

tin để nhận diện, trích rút và phân tích dữ liệu doanh 

nghiệp, để hỗ trợ cho ra quyết định doanh nghiệp. Hệ 

thống BI cũng được gọi là Hệ thống hỗ trợ quyết định 

Decision Support System (DSS) nơi nó cung cấp các 

cách nhìn lịch sử, hiện thời và dự báo về hoạt động 

doanh nghiệp. Các chức năng chính của hệ thống BI là 

báo cáo, xử lí phân tích trực tuyến, phân tích, khai phá 

dữ liệu, quản lí hiệu năng doanh nghiệp, bảng so sánh 

chuẩn, khai phá văn bản và phân tích dự báo. KHÔNG 

có bằng cấp trong Trinh sát doanh nghiệp vì nó thường 

được dạy trong môn Quản lí hệ thông tin (ISM). Nếu bạn 

quan tâm tới nghề này, bạn phải xây dựng tri thức và kĩ 

năng trong các ngành sau:  

1. Kĩ năng lập trình cơ bản: Mọi lĩnh vực Công nghệ 

thông tin (CNTT) đều dạy ngôn ngữ lập trình và 

cấu trúc dữ liệu. Tuy nhiên, bên cạnh ngôn ngữ 

chung như C++, Java hay C# bạn cũng cần xây 

dựng kĩ năng của bạn trong một số ngôn ngữ kịch 

đoạn tương tự cách Excel có các macro. Các ngôn 

ngữ này có thể yêu cầu một số nỗ lực để học, đặc 

biệt nhiều ngôn ngữ không có các tài nguyên để 

tham chiếu tới. 

2. Cơ sở dữ liệu quan hệ: Bạn cần học một số môn về 

cơ sở dữ liệu và hiểu cách các cơ sở dữ liệu quan 

hệ làm việc. Phần lớn việc làm BI có yêu cầu các 

kĩ năng trong cơ sở dữ liệu, khai phá dữ liệu v.v. 
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3. Ngôn ngữ truy vấn có cấu trúc (SQL) đây là một 

ngôn ngữ lập trình được dùng chuyên cho trích rút 

thông tin từ cơ sở dữ liệu. Vì SQL không thay đổi 

mấy giữa các cơ sở dữ liệu khác nhau, cho nên 

việc học một cơ sở dữ liệu là đủ để áp dụng cho 

mọi cơ sở dữ liệu. 

4. Kĩ năng phân tích: Không có môn riêng dạy về kĩ 

năng riêng này cho nên bạn sẽ học những kĩ năng 

này phần lớn "tại chỗ làm việc". Phần lớn các công 

ti hiểu điều này và sẵn lòng đào tạo nhận viên sau 

khi thuê họ. 

Mặc dầu nhiều việc làm mở ra nói lên rằng công ti 

ưa thích ai đó có 2 năm kinh nghiệm nhưng do thiếu hụt, 

nhiều công ti sẽ thuê sinh viên tốt nghiệp về quản lí hệ 

thông tin (ISM) hay sinh viên tốt nghiệp máy tính người 

đã học môn cơ sở dữ liệu rồi đào tạo họ thành người 

phân tích trinh sát doanh nghiệp. Tất nhiên, nếu bạn 

muốn làm việc ở hải ngoại, bạn phải có kĩ năng tiếng 

nước ngoài nữa. Chọn lựa của tôi là học tiếng Anh vì nó 

vẫn là tiếng được ưa chuộng cho phép bạn làm việc ở 

nhiều nước. 

 

Trinh sát doanh nghiệp là gì? 

Trinh sát doanh nghiệp Business intelligence (BI), 

là một thuật ngữ nói tới đa dạng các ứng dụng phần mềm 

được dùng để phân tích dữ liệu của tổ chức để cải tiến 

việc ra quyết định, cắt giảm chi phí, nhận diện các qui 

trình không quả và các cơ hội kinh doanh mới.  
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Trinh sát doanh nghiệp hay hệ hỗ trợ quyết định 

(DSS) được tạo nên từ nhiều hoạt động có quan hệ, kể cả 

khai phá dữ liệu, xử lí phân tích trực tuyến, truy vấn và 

báo cáo.  

Mục đích của trinh sát doanh nghiệp là hỗ trợ cho 

các quyết định doanh nghiệp tốt hơn dựa trên sự kiện và 

dữ liệu thay vì trực giác và giai thoại. 

Việc thực hiện trinh sát doanh nghiệp là thách thức 

vì các thiếu sót thông tin kĩ thuật và sự chống cự. Cấp 

quản lí phải chắc chắn rằng dữ liệu được thu thập là 

chính xác và nhất quán.  

Ví dụ về hệ trinh sát doanh nghiệp 
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QuyԒt Ľ֗nh dֽa tr°n th¹ng tin 

Công ti cần thông tin để hỗ trợ cho cấp quản lí để 

ra quyết định doanh nghiệp đúng đắn. 

Trước thời đại máy tính, hầu hết các doanh nghiệp 

phải thu thập dữ liệu từ các nguồn không được tự động 

hoá. Bởi vì việc thu thập và phân tích chiếm nhiều thời 

gian, nhiều người quản lí phải ra quyết định chủ yếu dựa 

trên cơ sở trực giác hay kinh nghiệm.  

Khi các doanh nghiệp bắt đầu tự động hoá ngày 

càng nhiều hệ thống, nhiều dữ liệu trở thành sẵn có. 

Công nghệ thông tin đã làm tăng tốc độ thu thập thông 

tin từ các hệ thống đa dạng bên trong công ti, trích rút 

các thông tin thích đáng, và biến thông tin đó thành tri 

thức từ đó quyết định có thể được đưa ra.  

Kiểu thông tin được yêu cầu bởi những người ra 

quyết định có quan hệ trực tiếp tới mức độ quản lí và 

khối lượng cấu trúc trong các tình huống quyết định. 

 

CӸu tr¼c quyԒt Ľ֗nh 

Quyết định có cấu trúc: Bao gồm các tình huống 

mà các thủ tục được tuân theo có thể được xác định 

trước. 

Quyết định phi cấu trúc: Bao gồm các tình huống 

mà không thể xác định trước được hầu hết các thủ tục 

quyết định. 
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Quyết định bán cấu trúc:  Một số thủ tục quyết 

định có thể được xác định trước, nhưng không đủ để dẫn 

tới một quyết định được khuyến cáo xác định. 

Lượng cấu trúc được gắn điển hình với mức quản 

lí. 

Vận hành: có cấu trúc 

Chiến thuật: bán cấu trúc 

Chiến lược: phi cấu trúc 

 

Th¹ng tin cho trinh s§t doanh nghi֓p 

Cấp quản lí cần thông tin về: 

 Khách hàng 

 Nhà cung cấp 

 Đối thủ cạnh tranh 

 Môi trường cạnh tranh 

 Xu hướng toàn cầu 

 Xu hướng thị trường 

 Vận hành nội bộ 

 

ĉch l֯i 

Trinh sát doanh nghiệp có thể được dùng để nhận 

diện các cơ hội cải tiến, phân tích dữ liệu doanh nghiệp 
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trong các báo cáo truy nhập được, phản ứng nhanh 

chóng với nhu cầu bán lẻ và tối ưu giá. 

Trinh sát doanh nghiệp có thể cho công ti vị thế tốt 

hơn và thúc bẩy trong thương lượng bằng việc định 

lượng giá trị của quan hệ với nhà cung cấp và khách 

hàng. 

Trinh sát doanh nghiệp có thể tiết kiệm được tiền 

bằng việc tối ưu các qui trình doanh nghiệp và hội tụ vào 

các quyết định.  

Ví dụ: Nhiều công ti dùng phần mềm BI để nhận 

diện các cơ hội cắt giảm việc dùng điện thoại di động và 

các chi phí vận hành khác, tiết kiệm cho họ trên $20 

triệu đô la một năm. 

Công ti Toyota dùng BI để nhận diện việc trả tiền 

quá mức (trả gấp đôi) cho nhà cung cấp vận tải, tiết kiệm 

hàng triệu đô là mỗi năm.  

 

ChӸt lҼ֯ng th¹ng tin 

Thời gian 

Thông tin được cung cấp KHI được cần. 

Thông tin cập nhật 

Trình bày xu hướng và thay đổi (Quá khứ, 

hiện tại, tương lai) 

Nội dung 

Chính xác (không có lỗi) 
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Liên quan tới tình huống xác định 

Toàn diện (có đủ thông tin) 

Liên quan (bộ lộ hiệu năng được cần) 

Hình thức 

Được cung cấp dưới dạng dễ hiểu 

Có thể được cung cấp dưới dạng chi tiết hay 

tóm tắt 

Có thể được thu xếp theo trình tự xác định 

trước 

Có thể được trình bày theo dạng tường thuật, 

số, đồ hoạ hay các dạng khác 

Có thể được cung cấp dưới dạng bản in, video, 

hay phương tiện khác 

 

Báo cáo thông tin 

Việc tăng trưởng của intranets, extranets và Web 

đã giúp cho việc dùng thông tin trong mọi mức độ của tổ 

chức cho việc ra quyết định hàng ngày. 

Chẳng hạn:  

Báo cáo thường kì: dạng thức được xác định trước 

được cung cấp trên cơ sở đã lên lịch. 

Báo cáo ngoại lệ:  được tạo ra chỉ khi cái gì đó xảy 

ra.  
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Báo cáo đẩy ra: Thông tin được quảng bá qua 

mạng cho mọi người mà không được yêu cầu đặc biệt. 

 

Ch֕ b§o hi֓u nŁng then ch֝t KPI 

Trinh sát doanh nghiệp thường dùng các chỉ báo 

hiệu năng then chốt (KPIs) để đánh giá hiện trạng của 

doanh nghiệp và để đề ra tiến trình hành động.  

Ví dụ về các KPI:  

Thẻ điểm cân bằng 

Quay vòng kho 

Phân tích thị trường 

Phân tích đối thủ cạnh tranh 

Xu hướng thị trường 

Thị phần 

Các công ti dùng BI để làm lộ ra các qui trình 

doanh nghiệp khiếm khuyết thường ở vị thế tốt hơn 

nhiều để cạnh tranh thành công hơn các công ti dùng BI 

đơn thuần để giám sát điều đang xảy ra. 

 

C¹ng cֱ trinh s§t doanh nghi֓p 

Công cụ trinh sát doanh nghiệp là các ứng dụng phần 

mềm được thiết kế để thu thập, phân tích, báo cáo, và 
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trình bày thông tin cho những người quản lí ra quyết 

định như: 

1. Bảng điều khiển trinh sát doanh nghiệp: Những tóm 

tắt dựa trên cơ sở trực quan về dữ liệu doanh nghiệp 

chỉ ra các hoàn cảnh doanh nghiệp 'trong một thoáng 

nhìn' qua các độ đo và các chỉ báo hiệu năng then 

chốt (KPIs).  

2. Xử lí phân tích trực tuyến (OLAP): Hệ thông tin hỗ 

trợ cho việc kiểm tra tương tác khối lượng lớn dữ 

liệu từ nhiều cảnh quan.  

3. Phần mềm báo cáo phát sinh cách nhìn được kết tập 

từ dữ liệu để giữ cho cấp quản lí được thông tin về 

trạng thái doanh nghiệp của họ.  

4. Khai phá dữ liệu - trích rút thông tin từ cơ sở dữ liệu 

bằng việc sử dụng phần mềm có thể cô lập và nhận 

diện các hình mẫu không biết trước đây hay xu 

hướng trong ngân hàng dữ liệu lớn.  
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Bảng điều khiển trinh sát doanh nghiệp 

 

 

Xֹ l² ph©n t²ch trֽc tuyԒn (OLAP) 

Phần mềm cho phép người quản lí nhanh chóng 

xem xét và phân tích khối lượng lớn dữ liệu đã được tóm 

tắt thành các phân cấp và cách nhìn đa chiều.  

Công cụ OLAP là hữu dụng trong phân tích xu 

hướng về thông tin bán hàng và tài chính. Chúng tạo cho 

người quản lí có khả năng hợp nhất và đi sâu vào nhiều 

tầng của thống kê bán hàng để cô lập ra các sản phẩm có 

tính mấu chốt nhất.  

Công cụ OLAP có thể cung cấp: 

Hợp nhất dữ liệu. 

Kết tập dữ liệu. 

Tích luỹ đơn giản thành các nhóm phức tạp các dữ 

liệu tương hỗ nhau. 
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Khoan sâu xuống 

Hiển thị dữ liệu chi tiết có chứa dữ liệu được hợp 

nhất. 

Cắt lát và thái mảnh 

Nhìn vào dữ liệu từ các quan điểm khác. 

Phân tích xu hướng và hình mẫu qua thời kì thời 

gian nào đó. 

NԚn tӶng cֳa Trinh s§t doanh nghi֓p 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ai d½ng h֓ trinh s§t doanh nghi֓p? 

Trong toàn cầu hoá, gần như mọi công ti đều cần 

Hệ trinh sát doanh nghiệp để ra các quyết định chiến 

lược, như sản phẩm và dịch vụ mới nào phải được thêm 

vào, sản phẩm hay dịch vụ nào cần bỏ ra và cái nào đang 

kém hiệu năng. 

Tri thức 

Thông tin 

Dữ liệu 

Tri thức về ra quyết định 
được thu thập như dữ liệu 
và phản hồi 

Cấp quản lí kiểm điểm và 
ra quyết định dựa trên 
thông tin được cung cấp 

Tổ chức CNTT thu thập, 
phân tích và cung cấp 
thông tin cho cấp quản lí 
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Nhiều công ti cũng dùng dữ liệu trinh sát doanh 

nghiệp để thương lượng lại các hợp đồng với nhà cung 

cấp và nhận diện các cơ hội để cải tiến các qui trình 

không hiệu quả.  

Phần lớn những người bán lẻ và các doanh nghiệp 

điều khiển theo vận hành dùng Trinh sát doanh nghiệp 

để can quản kinh doanh của họ một cách hiệu quả bằng 

việc giữ dấu vết của bán hàng, kho, thói quen mua của 

khách hàng, xu hướng và đối thủ cạnh tranh. 

 

BԂt ĽӺu c§c hoӴt Ľ֥ng Trinh s§t doanh 
nghi֓p 

Chia sẻ thông tin là mấu chốt cho thành công của 

doanh nghiệp, bởi vì mọi người được tham gia vào trong 

qui trình này phải có truy nhập vào thông tin để có khả 

năng ra quyết định đúng.  

Các dự án Trinh sát doanh nghiệp nên bắt đầu với 

các người điều hành để đảm bảo nhu cầu của họ được đề 

cập tới. 

Trinh sát doanh nghiệp nên hội tụ vào bán hàng 

bởi vì nó làm phát sinh thu nhập. Với sự giúp đỡ của hệ 

thống BI, người bán hàng có thể thay đổi thực hành của 

họ để cải tiến hiệu năng bán hàng.  

Một khi các người điều hành và người bán hàng đã 

lên sàn, người quản lí CNTT có thể áp dụng điều họ biết 

để triển khai Trinh sát doanh nghiệp trong toàn công ti. 
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H֓ Trinh s§t doanh nghi֓p 

Hệ Trinh sát doanh nghiệp điển hình là hệ thống 

dựa trên máy tính cung cấp thông tin hỗ trợ cho việc ra 

quyết định doanh nghiệp. 

Trinh sát doanh nghiệp bao gồm: 

„  Mô hình phân tích 

� Cơ sở dữ liệu chuyên môn như nhà kho dữ liệu 

và thị liệu 

� Các biểu mẫu, báo cáo, bản trình bày, công cụ 

đồ thị 

� Tri thức quản lí & quyết định 

 

 

 

 

 

Khai ph§ dֻ li֓u 
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Khai phá dữ liệu: Qui trình phân loại qua khối 

lượng lớn dữ liệu để chọn lọc thông tin liên quan cho 

mục đích xác định.  

Ví dụ: Khai phá dữ liệu được dùng bởi nhóm trinh 

sát doanh nghiệp để trích rút thông tin từ ngân hàng dữ 

liệu lớn. Dữ liệu được thu thập và lưu giữ trong hệ thông 

tin của công ti để khám phá ra các hình mẫu hữu dụng và 

thiết lập mối quan hệ cho việc ra quyết định. 

Nhà kho dữ liệu: Cơ sở dữ liệu được thiết kế để hỗ 

trợ cho việc ra quyết định trong tổ chức. Dữ liệu từ cơ sở 

dữ liệu vận hành doanh nghiệp được sao chép vào nhà 

kho dữ liệu để tạo khả năng truy vấn được thực hiện mà 

không làm rối hiệu năng hay sự ổn định của hệ thống 

vận hành. 

Thị liệu: Nhà kho dữ liệu có thể trở nên khổng lồ 

với hàng trăm gigabytes các giao tác. Xem như kết quả, 

các tập con, được gọi là "thị liệu" chợ dữ liệu, thường 
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được tạo ra để phân chia cho một phòng ban hay một 

tuyến sản phẩm. 

 

V² dֱ vԚ khai ph§ dֻ li֓u 

Tiếp thị trực tiếp: Nhận diện khách hàng tiềm năng 

đáng được liên hệ. 

Phân đoạn thị trường: Nhận diện các đặc trưng 

chung của khách hàng những người mua cùng sản phẩm. 

Khách hàng quay đi: Dự đoán khách hàng nào có 

khả năng bỏ sang đối thủ cạnh tranh  

Phân tích ái lực thị trường : Nhận diện sản phẩm 

nào có thể được bán cùng nhau. 

Phân tích đòi bảo hiểm: Khám phá các giao tác lừa 

đảo. So sánh các giao tác hiện thời theo những hình mẫu 

đó. 

 

QuӶn l² h֓ th¹ng tin phӶi 

Phân tích cách người điều hành ra quyết định.  

Cân nhắc thông tin nào người điều hành cần để tạo 

điều kiện cho các quyết định nhanh chóng, chính xác.  

Chú ý tới chất lượng dữ liệu.  

Thiết lập độ đo hiệu năng có liên quan nhất tới 

doanh nghiệp.  
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Cung cấp hoàn cảnh ảnh hưởng tới độ đo hiệu 

năng.  

Trinh sát doanh nghiệp là nhiều hơn chỉ là hỗ trợ 

quyết định. Nó có tiềm năng biến đổi tổ chức.  

 

Thực hiện hệ thống trinh sát doanh nghiệp 

Khi lập kế hoạch cho Trinh sát doanh nghiệp, cấp 

quản lí CNTT phải phân tích qui trình của họ để cân 

nhắc thông tin mà người điều hành cần để tạo điều kiện 

thuận lợi cho ra quyết định nhanh chóng … dưới dạng 

tốt nhất. Chẳng hạn: báo cáo, sơ đồ, email hay bản sao.  

Bằng việc phân tích qui trình ra quyết định cấp 

quản lí CNTT sẽ biết thông tin nào họ cần thu thập, phân 

tích và lưu giữ trong hệ thống. 

Hệ trinh sát doanh nghiệp tốt phải có hoàn cảnh. 

Chúng phải có khả năng giải thích các yếu tố nào ảnh 

hưởng tới doanh nghiệp để làm cho các quyết định có đủ 

thông tin.  

Chẳng hạn: cái gì gây ra việc bán hàng đạt "X" 

tháng trước và "Y" trong tháng này. 

 

YԒu t֝ then ch֝t trong Trinh s§t doanh 
nghi֓p 

Hội tụ vào mục tiêu doanh nghiệp. 

Đảm bảo dữ liệu chính xác.  
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Triển khai hệ thống nhanh chóng, rồi điều chỉnh 

khi bạn cho chạy. Không dành nhiều thời gian phát triển 

hệ thống "hoàn hảo" bởi vì mọi sự sẽ thay đổi khi doanh 

nghiệp tiến hoá. 

Lấy cách tiếp cận tích hợp bằng việc xây dựng nhà 

kho dữ liệu trước để lưu mọi thông tin liên quan. 

Đào tạo người dùng có hiệu quả.  

Xác định ích lợi đặc biệt mà bạn mong đợi đạt tới, 

rồi tiến hành kiểm điểm từng tháng hay từng quí để đảm 

bảo hệ thống tạo ra ích lợi như mong đợi.  

Đừng vội mua công cụ phần mềm trước khi các chi 

tiết có tại chỗ và hệ thống của bạn làm việc như mong 

đợi.  

 

Qui tr³nh trinh s§t doanh nghi֓p - bҼ֧c 1 

Trinh sát doanh nghiệp là quyết định doanh nghiệp 

và nên được khởi đầu bởi người điều hành cấp cao chứ 

KHÔNG bởi người quản lí CNTT. 

Người điều hành cấp cao hiểu chiến lược doanh 

nghiệp và thị trường, có tri thức rộng về qui trình và mục 

tiêu của công tim, và biết cách dịch sứ mệnh doanh 

nghiệp thành các chỉ báo hiệu năng then chốt.  

Người điều hành tốt nhất khởi đầu cho hoạt động 

Trinh sát doanh nghiệp là Giám đốc tài chính (CFO). 

Người điều hành này phải quản lí việc thực hiện BI với 

các trường hợp doanh nghiệp cũng như bất kì thu hồi 

theo đầu tư nào (ROI).  
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Qui tr³nh trinh s§t doanh nghi֓p - bҼ֧c 2 

Trước khi bắt đầu hoạt động Trinh sát doanh 

nghiệp, người điều hành phải thiết lập các định nghĩa 

chung cho mọi thuật ngữ và qui trình bên trong công ti. 

Không có các định nghĩa chung, Trinh sát doanh 

nghiệp không thể thành công được. Các nhóm khác nhau 

có thể có các thuật ngữ và qui trình khác nhau, làm nảy 

sinh trong thu thập dữ liệu những điều không nhất quán 

hay không chính xác. 

Người điều hành cấp cao phải quyết định về các 

chỉ báo hiệu năng then chốt (KPI) và tạo ra các chuẩn và 

giám quản cho việc thu thập và phân tích dữ liệu nhất 

quán. 

 

Qui tr³nh trinh s§t doanh nghi֓p - bҼ֧c 3 

Trước khi thực hiện Trinh sát doanh nghiệp, tổ 

chức CNTT phải phân tích cấu trúc và qui trình hiện thời 

của tổ chức để đảm bảo rằng cả CNTT và các đơn vị 

doanh nghiệp được cam kết. 

Tổ chức CNTT phải lập kế hoạch cho một lần lưu 

giữ dữ liệu và tránh các đống dữ liệu được lưu giữ cô 

lập, điều có thể làm cho việc thu thập và tích hợp dữ liệu 

thành khó khăn. 
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Tổ chức CNTT phải thiết lập kiến trúc CNTT với 

nhà kho dữ liệu vật lí hay các tầng ảo để móc nối mọi hệ 

thống vận hành.  

Việc làm nhà kho dữ liệu truyền thống ngụ ý nhân 

bản dữ liệu, tạo ra khó khăn cho hệ thống vận hành thời 

gian thực. 

 

Qui trình trinh sát doanh nghi֓p - bҼ֧c 4 

BI bao gồm ba lớp người dùng: 

1. Người dùng chiến lược: Ra quyết định dài 

hạn có thể có tác động sâu sắc lên doanh 

nghiệp.  

2. Người dùng chiến thuật: Ra quyết định ngắn 

hạn dựa trên đáp ứng với thay đổi hàng 

tháng, hàng tuần hay hàng ngày.  

3. Người dùng vận hành: Ra quyết định nhanh 

chóng khi phản ứng với biến cố hàng ngày.  

�Hiểu ai sẽ dùng BI, mục đích, kiểu thông tin 

được cần, và tần xuất có thể là hướng dẫn có ích trong ra 

quyết định BI.  

Khi thực hiện, cấp quản lí phải xem xét mọi cấu 

phần trinh sát doanh nghiệp như: siêu dữ liệu, tích hợp 

dữ liệu, chất lượng dữ liệu, mô hình hoá dữ liệu, phân 

tích, quản lí độ đo tập trung, trình bày - Báo cáo và bảng 

điều khiển, cổng, cộng tác, quản lí tri thức và làm chủ 

quản lí dữ liệu. 
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V² dֱ 

Người dùng vận hành: 

Trung tâm gọi điện thoại doanh nghiệp nơi các 

nhân viên và khách hàng tương tác. Công cụ BI tốt có 

thể cung cấp cho nhân viên thông tin được cần để bán 

hàng thêm, bán chéo, giải quyết với các vấn đề của 

khách hàng, nhận ra khách hàng có giá trị hay các nhiệm 

vụ khác xác định ra sự trung thành của khách hàng và 

giữ khách hàng.  

Người dùng chiến thuật: 

Chủ nhà hàng dùng công cụ BI để ra quyết định về 

món ăn nào cần thêm hay bỏ ra khỏi thực đơn, dựa trên 

các khoản mục có sẵn trong thị trường ngày hôm đó.  

Người dùng chiến lược: 

Công ti bán lẻ dùng công cụ BI để trích rút thông 

tin về ích lợi của từng kho … ra quyết định về kho nào 

cần đóng vì kém hiệu năng và kho nào cần mở rộng vì 

làm xuất sắc trong bán hàng. 

 

BiԒn Ľ֡i doanh nghi֓p 

Nhiều công ti đang dùng Trinh sát doanh nghiệp để 

nhận diện các điểm yếu để cho họ có thể cải tiến. 

Các công ti cần cẩn thận về các qui trình họ chọn. 

Nếu qui trình không có tác động lên thu nhập hay không 
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được chuẩn hoá toàn công ti, dữ liệu này có thể không 

cho thông tin hữu dụng. 

Các công ti phải hiểu mọi hoạt động tạo nên qui 

trình doanh nghiệp đặc thù, cách thông tin và dữ liệu 

chảy qua các qui trình khác nhau, cách dữ liệu được 

truyền qua giữa những người dùng doanh nghiệp, và 

cách mọi người dùng nó để thực hiện phần qui trình của 

họ, nếu họ hi vọng cải tiến cách mọi người làm việc của 

họ.  

 

VӸn ĽԚ v֧i trinh s§t doanh nghi֓p 

Công cụ khó dùng 

Sự chống đối của người dùng 

Dữ liệu không liên quan và chất lượng dữ liệu 

nghèo nàn 

Cơ chế thu thập dữ liệu nghèo nàn 

Qui trình không được hiểu rõ hay chuẩn hoá 

Cách đo hay độ đo không đúng 

Báo cáo không kịp thời 
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Trao Ľ֡i 

Như với bất kì công nghệ mới nào, việc thực hiện 

Trinh sát doanh nghiệp bao giờ cũng tạo ra không thoải 

mái và sợ hãi trong mọi người. 

Chẳng hạn: Ngày làm việc điển hình của nhân viên 

là gì? Họ thực sự làm việc bao nhiêu giờ? Họ đã làm bao 

nhiêu cuộc điện thoại? Khi nào họ tới làm việc và khi 

nào họ đi về?  

Người quản lí phải cẩn thận về cách họ thu thập dữ 

liệu và phải trao đổi rõ ràng với mọi người trong tổ chức 

về ý định và mục tiêu doanh nghiệp cho việc dùng dữ 

liệu này. 

Trao đổi tiếp diễn giữa người quản lí và nhân viên 

của họ là then chốt trong việc tạo ra văn hoá làm tôn cao 

giá trị công cụ BI.  

 

Th§m hiԜm cҺ h֥i tֽ Ľ֥ng ho§ qui tr³nh 

Trước khi tự động hoá việc thu thập dữ liệu cho 

trinh sát doanh nghiệp, cấp quản lí CNTT cần:  

 Biết chức năng việc làm hay nhiệm vụ nào bên 

trong công ti sẽ được lợi từ thu thập dữ liệu tự 

động và báo cáo.  

 Kiểm điểm cả các nhiệm vụ đơn giản và phức 

tạp mà có thể được thực hiện tốt hơn và nhanh 

hơn nếu thông tin được chuyển giao nhanh 

chóng. 
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 Tìm các quyết định có thể được chuyển giao một 

cách tự động. 

 Liệu có thể đi ra ngoài việc thu thập và báo cáo 

về dữ liệu và thực hiện thực tế các hành động 

dựa trên dữ liệu không?  

Chẳng hạn: Trong nhiều công ti chế tạo, phân tích 

dữ liệu được thực hiện một cách tự động theo tiến độ 

tương tác hoá học như nhiệt độ, độ nhớt và mầu sắc của 

hỗn hợp. 

 

Thֽc h¨nh t֝t nhӸt 

Quản lí qui trình quanh dữ liệu.  

Cung cấp trao đổi và đào tạo cho người dùng.  

Áp dụng công nghệ thích hợp để đạt tới mục đích 

chiến lược.  

Tự động hoá thu thập và tích hợp dữ liệu. 

Thiết lập trao đổi đều đặn với nhân viên.  

Gióng thẳng các chỉ báo hiệu năng then chốt 

(KPIs) với mục đích chiến lược để đảm bảo hoạt động 

vận hành hàng ngày hỗ trợ cho hội tụ chiến lược của 

công ti như một toàn thể. 

 



 

132 

 

6. Chính phủ điện tử 

 

Chính phủ điện tử là gì? 

Chính phủ điện tử (còn viết là e-

Government hay e-gov, còn được gọi là chính phủ số 

thức, chính phủ trực tuyến, hay chính phủ kết nối) là 

tương tác số thức giữa chính phủ và công dân (G2C), 

chính phủ và doanh nghiệp/thương mại (G2B), chính 

phủ và nhân viên (G2E), và cũng là giữa chính phủ và 

các chính phủ /cơ quan (G2G). Về bản chất, chính phủ 

điện tử chuyển giao các mô hình có thể được tóm tắt là: 

G2C (Chính phủ với Công dân) 

G2B (Chính phủ với Doanh nghiệp) 

G2E (Chính phủ với Nhân viên) 

G2G (Chính phủ với Chính phủ) 

C2G (Công dân với Chính phủ) 

Tương tác số thức này bao gồm qui quản 

(governance), công nghệ thông tin truyền 

thông (ICT), tái kĩ nghệ qui trình nghiệp vụ (BPR), và 

công dân điện tử (e-citizen) ở mọi mức của chính phủ 

(thành phố, tỉnh, quốc gia và quốc tế). 

 



 

133 

 

ņ֗nh nghǫa vԚ ch²nh phֳ Ľi֓n tֹ 

 ‗E-Government' (hay chính phủ số thức) được 

định nghĩa là ‗Việc sử dụng Internet và WWW để 

chuyển gao thông tin và dịch vụ của chính phủ cho công 

dân.‘ (Liên hợp quốc, 2006; AOEMA, 2005).  

'Chính phủ điện tử' (hay nói ngắn 'e-Government') 

về bản chất nói tới ‗Việc dùng công nghệ thông tin 

(CNTT), công nghệ thông tin và truyền thông (CNTT-

TT), và các công nghệ viễn thông dựa trên web để cải 

tiến và/hoặc nâng cao tính hiệu quả và hiệu lực của việc 

chuyển giao dịch vụ trong khu vực công.‘ (Jeong, 2007).  

Chính phủ điện tử mô tả việc dùng công nghệ để 

tạo điều kiện cho vận hành của chính phủ và phân phát 

thông tin và dịch vụ của chính phủ. Chính phủ điện tử, 

làm việc chủ yếu qua Internet và các ứng dụng không-

internet để hỗ trợ cho chính phủ. Chính phủ điện tử bao 

gồm việc dùng điện tử trong chính phủ ở qui mô lớn như 

dùng điện thoại và máy fax, cũng như các hệ thống giám 

sát, hệ thống theo dõi như các nhãn RFID, và thậm chí 

dùng cả ti vi và radio để cung cấp thông tin và dịch vụ 

liên quan tới chính phủ cho công dân. 

V² dֱ vԚ ch²nh phֳ Ľi֓n tֹ v¨ qui quӶn Ľi֓n 
t ֹ

Chính phủ điện tử phải tạo khả năng cho bất kì ai 

tới thăm website thành phố trao đổi và tương tác với các 

nhân viên thành phố qua Internet dùng giao diện người 

dùng đồ hoạ (GUI), tin nhắn (IM), trình bày audio/video, 

và theo bất kì cách nào phức tạp hơn thư điện tử đơn 
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giản gửi tới địa chỉ được cung cấp trong trạm này" và 

―dùng công nghệ để nâng cao việc truy nhập vào và việc 

chuyển giao các dịch vụ của chính phủ làm lợi cho công 

dân, đối tác kinh doanh và nhân viên.‖ Hội tụ nên đặt 

vào: 

 Việc dùng công nghệ thông tin và truyền 

thông, và nói riêng là Internet, làm công cụ để 

đạt tới chính phủ tốt hơn. 

 Việc dùng công nghệ thông tin và truyền thông 

trong mọi khía cạnh của vận hàng của tổ chức 

chính phủ.  

 Tối ưu liên tục việc chuyển giao dịch vụ, sự 

tham gia và qui quản của cử tri bằng việc biến 

đổi các mối quan hệ bên trong và bên ngoài 

qua công nghệ, Internet và phương tiện mới.  

Trong khi chính phủ điện tử về truyền thống đã 

được hiểu như việc tập trung hoá xung quanh vận hành 

của chính phủ, qui quản điện tử e-Governance được hiểu 

là việc kéo dài phạm vi bằng việc đưa việc dính dáng và 

tham gia của công dân vào qui quản. Hiểu thông thường, 

đi theo cùng tuyến với định nghĩa OECD về chính phủ 

điện tử, qui quản điện tử có thể được định nghĩa là dùng 

CNTT TT làm công cụ để đạt tới qui quản tốt hơn. 

 

Mô hình chuyển giao và hoạt động của chính 

phủ điện tử 

Mô hình chuyển giao chính của chính phủ điện tử 

có thể được chia ra thành: 
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Chính phủ với Công dân hay chính phủ với Người 

tiêu thụ (G2C) 

Trong mô hình này, mô hình G2C áp dụng chiến 

lược của Quản lí quan hệ khách hàng (CRM) với khái 

niệm doanh nghiệp. 

Bằng việc quản lí mối quan hệ với khách hàng của 

họ (công dân), doanh nghiệp (chính phủ) quản lí quan hệ 

khách hàng của họ (công dân), doanh nghiệp (chính phủ) 

có thể cung cấp các sản phẩm và dịch vụ được cần để 

hoàn thành nhu cầu từ khách hàng (công dân). 

Ở Mĩ cơ quan NPR (National Partnership for 

Reinventing Government - Đối tác quốc gia cho phát 

minh lại chính phủ) đã được thực hiện từ 1993.  

Chính phủ với Doanh nghiệp (G2B) 

Chính phủ với Chính phủ (G2G) 

Chính phủ với Nhân viên (G2E) 

Bên trong từng miền tương tác này, xảy ra bốn loại 

hoạt động:  

 Đẩy thông tin qua Internet, như: dịch vụ 

điều tiết, ngày nghỉ chung, lịch tiếp dân, 

tóm tắt vấn đề, công báo, v.v. 

 Trao đổi hai chiều giữa cơ quan và công 

dân, doanh nghiệp, hay các cơ quan khác 

của chính phủ. Trong mô hình này, người 

dùng có thể tham gia vào đối thoại với các 

cơ quan và đăng tải vấn đề, bình luận, hay 

yêu cầu với cơ quan. 
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 Tiến hành giao tác như: trả hoàn thuế, xin 

cấp dịch vụ và trợ cấp. 

 Qui quản như: Tạo khả năng cho công dân 

dịch chuyển từ truy nhập thông tin thụ động 

sang tham gia tích cực của công dân bởi: 

1. Thông báo công dân 

2. Đại diện công dân 

3. Động viên công dân đi bỏ phiếu 

4. Tư vấn công dân 

5. Mời công dân tham gia 

 

Ch²nh phֳ Ľi֓n tֹ kh¹ng internet 

Trong khi chính phủ điện tử thường được coi là 

"chính phủ trực tuyến" hay "chính phủ dựa trên 

Internet," nhiều công nghệ "chính phủ điện tử" không 

Internet có thể được dùng trong hoàn cảnh này. Một số 

dạng không-Internet bao gồm điện thoại, fax, PDA, nhắn 

in SMS, MMS, mạng không dây và dịch 

vụ, Bluetooth, CCTV, hệ thống theo dõi, RFID, nhận 

dạng sinh học, quản lí lưu thông đường và bắt buộc điều 

tiết, thẻ nhận diện, thẻ thông minh và các ứng dụng trao 

đổi gần hiện trường; công nghệ trạm bỏ phiếu (nơi bỏ 

phiếu điện tử không trực tuyến được xét tới), chuyển 

giao các dịch vụ chính phủ dựa trên tivi và radio 

(như, CSMW), thư điện tử, tiện nghi cộng đồng trực 

tuyến, nhóm tin và danh sách gửi thư điện tử, chát trực 

tuyến, và công nghệ nhắn tin. 
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Nhược điểm và ưu của chính phủ điện tử 

NhҼ֯c ĽiԜm 

Nhược điểm chính liên quan tới chính phủ điện tử 

là thiếu sự bình đẳng trong truy nhập của công chúng 

vào internet, độ tin cậy của thông tin trên web, và các 

chương trình nghị sự ẩn của các nhóm trong chính phủ 

có thể ảnh hưởng và làm thiên lệch công luận. 

Có nhiều cân nhắc và hệ luỵ tiềm năng của việc 

thực hiện và thiết kế chính phủ điện tử, bao gồm việc 

loại bỏ trung gian giữa chính phủ và công dân, các tác 

động lên các yếu tố kinh tế, xã hội và chính trị, tính 

mong manh đối với các cuộc tấn công cyber, và rối loại 

với nguyên trạng tron các khu vực này.  

Siêu theo dõi 

Mối liên hệ tăng lên giữa chính phủ và công dân đi 

the cả hai chiều. Một khi chính phủ điện tử bắt đầu phát 

triển và trở nên phức tạp hơn, các công dân sẽ bị buộc 

phải tương tác về mặt điện tử với chính phủ trên qui mô 

lớn. Điều này về tiềm năng có thể dẫn tới việc thiếu tính 

riêng tư cho các thường dân khi chính phủ thu được ngày 

càng nhiều thông tin về họ. Trong kịch bản xấu nhất, với 

nhiều thông tin thế được chuyển qua bằng điện tử giữa 

chính phủ và thường dân, một hệ thống tựa chuyên chế 

có thể phát triển. Khi chính phủ có truy nhập dễ dàng 

vào vô số thông tin về công dân của mình, tính riêng tư 

cá nhân bị mất. 
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Chi phí 

Mặc dầu "số tiền đồ sộ đã được tiêu" vào phát triển 

và thực hiện chính phủ điện tử, một số người nói nó đã 

cho mỗi sản phẩm tầm tầm. Kết quả và hiệu quả của các 

chính phủ thử nghiệm dựa trên Internet thường khó đo 

được hay không thoả mãn. Theo Gartner, việc chi tiêu 

CNTT toàn thế giới được ước lượng tổng $3.6 nghìn tỉ 

đô la trong năm 2011 chiếm 5.1% tăng lên so với năm 

2010 ($3.4 nghìn tỉ).  

Người kém khả năng truy nhập 

Một trạm chính phủ điện tử cung cấp truy nhập 

web và hỗ trợ thường không cung cấp "tiềm năng đạt tới 

nhiều người dùng bao gồm những người sống ở các vùng 

sâu vùng xa, người chỉ ở trong nhà, người có mức học 

vấn thấp, người sống dưới tuyến thu nhập nghèo." 

Nghĩa giả của minh bạch và đảm nhiệm 

Người chống đối chính phủ điện tử biện minh rằng 

tính minh bạch của chính phủ qua trực tuyến là đáng 

hoài nghi vì nó được duy trì bởi chính bản thân chính 

phủ. Thông tin có thể được thêm vào hay loại ra bên 

ngoài con mắt công luận. Tới ngày nay, rất ít tổ chức 

giám sát và cung cấp tính đảm nhiệm cho những sửa đổi 

này. Những người làm như vậy, như nhóm 

OMBWWatch của Mĩ và dự án đảm nhiệm chính phủ, 

thường là những người tình nguyện vô vụ lợi. Cho dù 

bản thân chính phủ không giữ dấu vết của thông tin, họ 

vẫn chèn thêm và xoá chúng. 
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һu ĽiԜm 

Mục đích tối thượng của chính phủ điện tử là có 

khả năng cung cấp một loại dang tăng lên các dịch vụ 

công cho công dân theo cách hiệu lực và hiệu quả. Chính 

phủ điện tử cho phép sự minh bạch chính phủ. Minh 

bạch chính phủ là quan trọng vì nó cho phép công chúng 

được thông báo về điều chính phủ đang làm việc cũng 

như các chính sách họ đang cố thực hiện. Các nhiệm vụ 

đơn giản có thể là dễ thực hiện hơn qua việc truy nhập 

vào chính phủ điện tử. Nhiều thay đổi, như tình trạng 

hôn nhân hay thay đổi địa chỉ có thể là qui trình dài và 

tốn nhiều công việc giấy tờ cho công dân. Chính phủ 

điện tử cho phép những nhiệm vụ này được thực hiện 

một cách hiệu quả thuận tiện hơn cho các cá nhân. Chính 

phủ điện tử là cách dễ dàng cho công chúng được tham 

gia nhiều hơn vào các cuộc vận động chính trị. Nó có thể 

làm tăng nhận thức của cử tri, điều có thể dẫn tới việc 

tăng sự tham gia của công dân trong bầu cử. Nó là thuận 

tiện và có chi phí-hiệu quả cho các doanh nghiệp, và ích 

lợi cho công chúng bằng việc làm dễ dàng truy nhập vào 

thông tin hiện thời nhất sẵn có mà không phải mất thời 

gian, năng lượng và tiền bạc để có được nó. 

Chính phủ điện tử giúp làm đơn giản hoá các qui 

trình và làm cho việc truy nhập vào thông tin được dễ 

dàng hơn cho các cơ quan khu vực công và cho công 

dân. Ví dụ, Văn phòng xe máy Indiana đã làm đơn giản 

hoá qui trình chứng nhận hồ sơ lái xe được nhận vào 

trong xử lí toà án quận. Indiana trở thành bang đầu tiên 

cho phép các hồ sơ chính phủ được kí chữ kí số thức, 

được chứng nhận hợp pháp và được chuyển giao điện tử 

bằng việc cùng công nghệ Electronic Postmark. Bên 
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cạnh tính đơn giản của nó, các dịch vụ dân chủ điện tử 

có thể làm giảm chi phí. Cơ quan bảo tồn & tài nguyên 

tự nhiên Alabama, Wal-Mart và NIC đã phát triển dịch 

vụ cấp phép đi săn và câu cá dùng máy tính hiện có để tự 

động hoá qui trình cấp phép. Hơn 140,000 giấy phép đã 

được mua tại cửa hàng Wal-Mart trong mùa đi săn đầu 

tiên và cơ quan này ước lượng nó sẽ tiết kiệm $200,000 

hàng năm từ dịch vụ này.  

Ích lợi thấy trước của chính phủ điện tử bao gồm 

tính hiệu quả, dịch vụ được cải tiến, truy nhập tốt hơn 

vào dịch vụ công, và minh bạch và đảm nhiệm nhiều 

hơn. 

 

Dân chủ hoá 

Một mục đích của chính phủ điện tử sẽ là sự tham 

gia lớn hơn của công dân. Qua internet, mọi người từ 

khắp nước có thể tương tác với các chính khách hay 

người công bộc và làm cho tiếng nói của họ được nghe 

thấy. Viết blog và các cuộc điều tra tương tác sẽ cho 

phép các chính khách hay người công bộc thấy quan 

điểm của mọi người họ đại diện cho trên bất kì vấn đề 

nào. Phòng chat, đối thoại trực tuyến, có thể đặt các công 

dân vào liên hệ thời gian thực với các quan chức được 

bầu, văn phòng của họ hay cung cấp cho họ phương tiện 

để thay thế họ bằng việc tương tác trực tiếp với các công 

bộc, cho phép cử tri có tác động và ảnh hưởng trực tiếp 

vào chính phủ của họ. Những công nghệ này có thể tạo 

ra chính phủ minh bạch hơn, cho phép cử tri lập tức thấy 

được cách thức và tại sao người đại diện của họ ở thủ đô 

đang bỏ phiếu theo cách họ vậy. Điều này giúp cho cử tri 
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quyết định tốt hơn về bỏ phiếu cho ai trong tương lai hay 

làm sao giúp công bộc trở nên năng suất hơn. Chính phủ 

về mặt lí thuyết có thể tiến tới nền dân chủ thực sự với 

việc áp dụng đúng chính phủ điện tử. Tính minh bạch 

chính phủ sẽ cho cái nhìn sâu vào công chúng về cách 

các quyết định được đưa ra và giữ các quan chức được 

bầu hay các công bộc đảm nhiệm cho hành động của họ. 

Công chúng có thể trở nên ảnh hưởng trực tiếp và nổi bật 

lên cơ quan lập pháp của chính phủ tới mức độ nào đó.  

Điểm thưởng môi trường 

Những người ủng hộ chính phủ điện tử biện minh 

rằng các dịch vụ chính phủ điện tử trực tuyến sẽ nới lỏng 

nhu cầu về dạng in ra giấy. Do áp lực gần đây từ các 

nhóm môi trường, phương tiện truyền thông, và công 

chúng, một số chính phủ và tổ chức đã chuyển sang 

Internet để làm giảm việc dùng giấy tờ. Chính phủ Mĩ 

dùng website http://www.forms.gov để cung cấp ―biểu 

mẫu chính phủ nội bộ cho nhân viên liên bang‖ và do 

vậy ―tạo ra tiết kiệm lớn về giấy."  

Tốc độ, hiệu quả và thuận tiện 

Chính phủ điện tử cho phép công dân tương tác với 

máy tính để đạt tới các mục tiêu vào bất kì lúc nào và ở 

bất kì chỗ nào, và xoá bỏ sự cần thiết phải đi lại vật lí tới 

các nhân viên chính phủ ngồi đằng sau bàn và cửa sổ. Kế 

toán được cải tiến và việc giữ bản ghi có thể được thực 

hiện qua việc tin học hoá, và thông tin cùng biểu mẫu có 

thể dễ dàng được truy nhập, tương đương thời gian xử lí 

nhanh chóng hơn. Về phía hành chính, việc truy nhập để 

giúp tìm hay truy lục hồ sơ và thông tin được móc nối 

bây giờ có thể được lưu trong cơ sở dữ liệu so với các 
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bản in được lưu ở các vị trí khác nhau. Các cá nhân bị 

khuyết tật hay bị bệnh không còn phải di chuyển đi tới 

chính phủ và có thể thoải mái ở trong nhà riêng của họ 

mà liên hệ. 

Chấp thuận của công chúng 

Những việc thử gần đây của chính phủ điện tử đã 

được đáp ứng bằng sự chấp nhận và sự năng nổ từ công 

chúng. Các công dân tham gia vào thảo luận trực tuyến 

về các vấn đề chính trị với tần xuất tăng lên, và thanh 

niên, những người về truyền thống thể hiện mối quan 

tâm tối thiểu với các vấn đề của chính phủ, đang được 

kéo tới các thủ tục bầu cử điện tử. 

Mặc dầu các chương trình của chính phủ dựa trên 

internet đã từng bị chỉ trích vì thiếu chính sách riêng tư 

tin cậy, các khảo cứu đã chỉ ra rằng mọi người coi là có 

giá trị việc khởi tố người có tội vi phạm tính mật cá 

nhân. Chín mươi phần trăm người lớn Mĩ chấp nhận hệ 

thống theo dõi tội phạm qua Internet, và 57% sẵn lòn bỏ 

một số quyền riêng tư cá nhân qua internet nếu điều đó 

đưa tới việc khởi tố tội phạm hay kẻ khủng bố. 

 

Chính phủ điện tử chuyên công nghệ 

Có nhiều phân loại con chuyên công nghệ về chính 

phủ điện tử, như m-government (chính phủ di động), u-

government (chính phủ toàn diện), và g-government (các 

ứng dụng GIS/GPS cho chính phủ điện tử. 

Các cổng và nền của chính phủ điện tử. Mô hình 

chuyển giao chính của chính phủ điện tử được phân loại 

tuỳ theo ai được lợi. Trong phát triển của các cổng và 
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nền của khu vực công hay khu vực tư, hệ thống được tạo 

ra để làm lợi cho mọi bên. Công dân cần gia hạn đăng kí 

xe cộ của họ có cách thuận tiện để thực hiện điều đó khi 

đã tham gia vào đáp ứng yêu cầu giám định đều kì cho 

xe. Nhân danh đối tác chính phủ, doanh nghiệp cung cấp 

điều mà về truyền thống, và duy nhất, được chính phủ 

quản lí và có thể dùng dịch vụ này để phát sinh ra lợi 

nhuận hay để hấp dẫn nhiều khách hàng mới. Các cơ 

quan chính phủ được giảm nhẹ về chi phí và độ phức tạp 

để phải xử lí các giao tác. 

Để phát triển các cổng và nền khu vực công này, 

chính phủ có chọn lựa phát triển nội bộ và quản lí, khoán 

ngoài, hay kí hợp đồng tự tài trợ. Mô hình tự tài trợ tạo 

ra cổng mà trả lại tiền cho họ qua phí thuận tiện về 

những giao tác chính phủ điện tử nào đó, được biết tới là 

cổng tự tài trợ. 

Kết mạng xã hội là khu vực đang nổi lên cho dân 

chủ điện tử. Điểm vào kết mạng xã hội là ở bên trong 

môi trường của các công dân và việc tham gia là theo 

điều khoản của công dân. Những người ủng hộ chính 

phủ điện tử cảm nhận việc chính phủ dùng mạng xã hội 

như phương tiện để giúp chính phủ hàng động giống 

nhiều với công chúng mà nó phục vụ. Các ví dụ có thể 

được tìm ra nhiều nhất ở mọi cổng chính phủ bang qua 

các vật dụng của Facebook, Twitter, và YouTube. 

Chính phủ và các cơ quan của nó cũng có cơ hội để 

theo dõi công dân để giám sát việc thoả mãn với các dịch 

vụ họ nhận được. Qua ListServs, nạp RSS, thông báo di 

động, dịch vụ vi-blog và blog, chính phủ và các cơ quan 

của nó có thể chia sẻ thông tin cho các công dân, người 

chia sẻ những mối quan tâm và quan ngại chung. Chính 
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phủ cũng bắt đầu dùng Twitter. Ở bang Rhode Island, 

Thủ quĩ Frank T. Caprio hàng ngày dùng twitter nên nói 

về luồng tiền mặt của bang. Những người quan tâm có 

thể đăng kí ở đó. Để xem danh sách đầy đủ các cơ quan 

chính phủ nạp tin cho Twitter, tới thăm Real Life. Tài 

liệu sống. Để biết thêm thông tin, tới thăm transparent-

gov. 

(nguồn wikipedia  

http://vi.wikipedia.org/wiki/Ch%C3%ADnh_ph%

E1%BB%A7_%C4%91i%E1%BB%87n_t%E1%BB%A

D) 

  

Chính phֳ Ľi֓n tֹ - c§ch tiԒp cԀn thay phi°n 

Việc cập nhật chính sách chính phủ gần đây đã là 

bước dịch chuyển xa khỏi chính phủ điện tử để hướng tới 

hội tụ triệt để hơn vào biến đổi toàn thể mối quan hệ 

giữa khu vực công và người dùng dịch vụ công. Cách 

tiếp cận này được nói tới là Chính phủ biến đổi. Các 

chương trình biến đổi khác với chương trình chính phủ 

điện tử truyền thông ở bốn cách chính: 

Chúng lấy cách nhìn toàn thể chính phủ về mối 

quan hệ giữa khu vực công và công dân hay người dùng 

doanh nghiệp. 

Chúng bao gồm các sáng kiến để tạo khả năng cho 

các dịch vụ công tuyến đầu: tức là, cán bộ được tham gia 

trong chuyển giao dịch vụ cá nhân trực tiếp như giáo dục 

và chăm sóc sức khoẻ – thay vì chỉ nhìn vào các dịch vụ 
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giao tác mà có thể được tạo khả năng trên cơ sở đầu cuối 

tới đầu cuối. 

Chúng lấy cách nhìn toàn chính phủ về cách thức 

hiệu quả nhất để quản lí cơ sở chi phí của chính phủ. 

Chúng hội tụ vào "công dân" chứ không phải 

"khách hàng." Tức là, chúng tìm kiếm việc tham gia của 

công dân như người chủ của những người tham gia tạo 

ra dịch vụ công, không phải là nơi nhận thụ động dịch 

vụ. 

 

m-Chính phủ 

Theo một báo cáo toàn cầu, điện thoại thông minh 

đã bán được nhiều hơn máy tính cá nhân (PC) và nếu xu 

hướng này tiếp tục, điện thoại thông minh sẽ là thiết bị 

phần lớn mọi người dùng. Với trên một tỉ người dùng di 

động trên khắp thế giới và con số người dùng vẫn đang 

tăng lên, điện thoại thông minh sẽ là thiết bị then chốt 

cho mọi người dùng ở mọi nơi. Ngày nay, không chỉ các 

doanh nghiệp đang chuyển từ PC sang điện thoại thông 

minh mà chính phủ trên khắp thế giới cũng đang bắt đầu 

hội tụ vào cung cấp các dịch vụ cho công dân của họ qua 

điện thoại thông minh hay m-Government. 

Mười năm trước, e-Government rõ ràng là chiều 

hướng đúng nhưng ngày nay xu hướng mới trong m-

Government có bao gồm việc dùng đa dạng công nghệ di 

động, thiết bị, và ứng dụng để chuyển giao các dịch vụ 

của chính phủ cho công dân của nó. Nó cho phép các 

công dân truy nhập vào những dịch vụ này từ thiết bị di 

động của họ thay vì máy tính cá nhân của họ. Lí do đơn 
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giản là trong các nước đang phát triển, truy nhập vào 

internet qua máy tính cá nhân là khó và thường chậm do 

hệ thống viễn thông lỗi thời. Với công nghệ không dây, 

nhiều người có thể dùng điện thoại thông minh của họ để 

truy nhập vào các dịch vụ của chính phủ nhanh hơn và 

dễ hơn. Một quan chức chính phủ cấp cao tuyên bố: ―e-

Government lạc hậu rồi và nên được thay thế bằng m-

government.‖ 

Về căn bản e-Government đã tiến hoá thành m-

Government với những ích lợi lớn. Nó là hiệu quả, dễ 

dùng, thuận tiện và linh hoạt bởi vì mọi người có thể 

dùng nó ở bất kì đâu. Chính phủ có thể vươn tới nhiều 

người qua thiết bị di động hơn là qua internet có dây vì 

nhiều người có điện thoại di động hơn máy tính cá nhân.  

Với m-Government, chính phủ có thể gán duy nhất 

'từ khoá' cho từng dịch vụ m-government được thực 

hiện. Những thông điệp được làm sẵn có thể lẩy cò các 

hành động. Chẳng hạn, một nông dân muốn kiểm giá cây 

trồng của mình có thể dùng một thông điệp riêng để có 

được thông tin. Mọi điều người đó phải làm là gửi một 

tin nhắn tới một số với từ khoá ‗Giá lúa‘. Thông điệp này 

được tự động hướng tới văn phòng nông nghiệp địa 

phương nơi một chương trình máy tính sẽ xử lí nó và cho 

một tin nhắn văn bản khác trở lại với giá vào ngày đó. 

Thông điệp tương tự có thể được dùng cho nông dân để 

nhận được thông tin đúng thời gian về giá hạt giống, 

phân bón, thời tiết và các khuyến cáo về gieo giống. 

Một ứng dụng di động khác có thể giúp các công 

dân tránh xếp hàng dài ở các văn phòng chính phủ. 

Chẳng hạn, nếu một đôi muốn xin giấy đăng kí kết hôn, 

họ sẽ đi tới văn phòng chính phủ, điền chi tiết vào mẫu 
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để đăng kí hôn nhân với người chứng kiến v.v. Với m-

Government, họ có thể điền mẫu trực tuyến và gửi nó đi 

với "từ khoá" và máy tính sẽ xử lí nó và trong vài phút, 

đôi này có thể nhận được một thông điệp từ văn phòng 

chính phủ địa phương về tình trạng đơn xin. Toàn thể ý 

tưởng này là để tiết kiệm thời gian và cắt giảm số lượng 

người tới văn phòng chính phủ. Trong những trường hợp 

nào đó, nếu công chức chính phủ đặc biệt không đáp ứng 

trong thời gian đã phân lô với bất kì yêu cầu nào, vấn đề 

này được tự động leo thang lên quan chức mức cao hơn. 

Điều này đưa tới tính đảm nhiệm của chính phủ để hỗ trợ 

cho công dân của nó. 

Ví dụ khác là app di động cho cơ quan thuế. Công 

dân có thể trình thông tin thuế của họ trực  tuyến cùng 

thanh toán và gửi nó đi với một "từ khoá". Một khi việc 

trình được hoàn tất, công dân ngay lập tức nhận được 

một thông điệp với số đăng kí để xác nhận rằng chính 

phủ đã nhận được biểu mẫu thuế. Đồng thời một giao tác 

từ tài khoản ngân hàng của công dân cho tài khoản ngân 

hàng của chính phủ sẽ được xử lí. Một tin nhắn văn vản 

xác nhận sẽ được gửi tới cho công dân rằng việc xử lí 

bây giờ là hoàn tất. 

Trong vài tháng, nhiều chính phủ đang chuyển 

sang m-government do tính phổ cập của điện thoại thông 

minh và công nghệ không dây. Ngày nay thị trường cho 

m-government là rất lớn với hàng trăm nghìn app di 

động đang được xây dựng. Trong thế giới có hơn 7 tỉ 

người, nền di động sẽ rất lớn và chẳng mấy chốc sẽ thay 

thế máy tính cá nhân và kết nối có dây. m-government sẽ 

là dự án lớn nhất cho chính phủ để cung cấp dịch vụ cho 

công dân - ở bất kì đâu và vào bất kì lúc nào. 
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7. Thương mại điện tử 

 

Khái niệm thương mại điện tử 

Khi nói về khái niệm thương mại điện tử (E-

Commerce), nhiều người nhầm lẫn với khái niệm 

của Kinh doanh điện tử (E-Business). Tuy nhiên, thương 

mại điện tử đôi khi được xem là tập con của kinh doanh 

điện tử. Thương mại điện tử chú trọng đến việc mua bán 

trực tuyến (tập trung bên ngoài), trong khi đó kinh doanh 

điện tử là việc sử dụng Internet và các công nghệ trực 

tuyến tạo ra quá trình hoạt động kinh doanh hiệu quả dù 

có hay không có lợi nhuận, vì vậy tăng lợi ích với khách 

hàng (tập trung bên trong).  

Một số khái niệm thương mại điện tử được định 

nghĩa bởi các tổ chức uy tín thế giới như sau: 

Theo Tổ chức Thương mại thế 

giới (WTO), "Thương mại điện tử bao gồm việc sản 

xuất, quảng cáo, bán hàng và phân phối sản phẩm được 

mua bán và thanh toán trên mạng Internet, nhưng được 

giao nhận một cách hữu hình, cả các sản phẩm giao nhận 

cũng như những thông tin số hoá thông qua mạng 

Internet". 

Theo Ủy ban Thương mại điện tử của Tổ chức 

Hợp tác kinh tế châu Á - Thái Bình Dương (APEC) định 

nghĩa: "Thương mại điện tử liên quan đến các giao dịch 

thương mại trao đổi hàng hóa và dịch vụ giữa các nhóm 

(cá nhân) mang tính điện tử chủ yếu thông qua các hệ 
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thống có nền tảng dựa trên Internet."  Các kỹ thuật thông 

tin liên lạc có thể là email, EDI, Internet và Extranet có 

thể được dùng để hỗ trợ thương mại điện tử. 

Theo Ủy ban châu Âu: "Thương mại điện tử có thể 

định nghĩa chung là sự mua bán, trao đổi hàng hóa hay 

dịch vụ giữa các doanh nghiệp, gia đình, cá nhân, tổ 

chức tư nhân bằng các giao dịch điện tử thông qua 

mạng Internet hay các mạng máy tính trung gian (thông 

tin liên lạc trực tuyến). Thuật ngữ bao gồm việc đặt hàng 

và dịch thông qua mạng máy tính, nhưng thanh toán và 

quá trình vận chuyển hàng hay dịch vụ cuối cùng có thể 

thực hiện trực tuyến hoặc bằng phương pháp thủ công."  

Tóm lại, thương mại điện tử chỉ xảy ra trong môi 

trường kinh doanh mạng Internet và các phương tiện 

điện tử giữa các nhóm (cá nhân) với nhau thông qua các 

công cụ, kỹ thuật và công nghệ điện tử. Ngoài ra, theo 

nghiên cứu tại đại học Texas, các học giả cho rằng 

thương mại điện tử và kinh doanh điện tử đều bị bao 

hàm bởi Nền kinh tế Internet (Internet economy). 

Thương mại điện tử dựa trên một số công nghệ 

như chuyển tiền điện tử, quản lý chuỗi dây chuyền cung 

ứng, tiếp thị Internet, quá trình giao dịch trực tuyến, trao 

đổi dữ liệu điện tử (EDI), các hệ thống quản lý hàng tồn 

kho, và các hệ thống tự động thu thập dữ liệu. Thương 

mại điện tử hiện đại thường sử dụng mạng World Wide 

Web là một điểm ít nhất phải có trong chu trình giao 

dịch, mặc dù nó có thể bao gồm một phạm vi lớn hơn về 

mặt công nghệ như email, các thiết bị di động cũng 

như điện thoại. 
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Lịch sử 

Sự hình thành thương mại điện tử 

Về nguồn gốc, thương mại điện tử được xem như 

là điều kiện thuận lợi của các giao dịch thương mại điện 

tử, sử dụng công nghệ như EDI và EFT. Cả hai công 

nghệ này đều được giới thiệu thập niên 70, cho phép 

các doanh nghiệp gửi các hợp đồng điện tử như đơn đặt 

hàng hay hóa đơn điện tử. Sự phát triển và chấp nhận 

của thẻ tín dụng, máy rút tiền tự động (ATM) và ngân 

hàng điện thoại vào thập niên 80 cũng đã hình thành nên 

thương mại điện tử. Một dạng thương mại điện tử khác 

là hệ thống đặt vé máy bay bởi Sabre ở Mỹ và 

Travicom ở Anh. 

Vào thập niên 90, thương mại điện tử bao gồm các 

hệ thống lập kế hoạch tài nguyên doanh 

nghiệp (ERP), khai thác dữ liệu và kho dữ liệu. 

Năm 1990, Tim Berners-Lee phát minh 

ra WorldWideWeb trình duyệt web và chuyển mạng 

thông tin liên lạc giáo dục thành mạng toàn cầu được gọi 

là Internet (www). Các công ty thương mại 

trên Internet bị cấm bởi NSF cho đến năm 1995. Mặc 

dù Internet trở nên phổ biến khắp thế giới vào khoảng 

năm 1994 với sự đề nghị của trình duyệt web Mosaic, 

nhưng phải mất tới 5 năm để giới thiệu các giao thức bảo 

mật (mã hóa SSL trên trình duyệt Netscape vào cuối năm 

1994) và DSL cho phép kết nối Internet liên tục. Vào 

cuối năm 2000, nhiều công ty kinh doanh ở Mỹ và Châu 

Âu đã thiết lập các dịch vụ thông qua World Wide Web. 

Từ đó con người bắt đầu có mối liên hệ với từ "e-

commerce" với quyền trao đổi các loại hàng hóa khác 
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nhau thông qua Internet dùng các giao thức bảo mật và 

dịch vụ thanh toán điện tử. 

Các mốc thời gian về sự phát triển của thương mại 

điện tử như sau: 

1979: Michael Aldrich phát minh mua sắm trực 

tuyến.  

1982: Minitel được giới thiệu tại Pháp thông 

qua France Telecom và sử dụng để đặt hàng trực tuyến. 

1984: Gateshead SIS/Tesco là trang mua bán trực 

tuyến dạng B2C đầu tiên và bà Snowball, 72 tuổi, là 

khách hàng mua hàng trực tuyến đầu tiên.  

1984: Tháng 4 năm 1984, CompuServe ra mắt 

Trung tâm Mua sắm Điện tử ở Mỹ và Canada. Đây là 

dịch vụ thương mại điện tử đầu tiên toàn diện.  

1990: Tim Berners-Lee xây dựng trình duyệt đầu 

tiên, WorldWideWeb, sử máy máy NeXT. 

1992: Terry Brownell ra mắt hệ thống bảng 

Bulletin cửa hàng trực tuyến dùng RoboBOARD/FX. 

1994: Netscape tung trình duyệt Navigator vào 

tháng 10 với tên là Mozilla. Pizza Hut đặt hàng trên 

trang web này. Ngân hàng trực tuyến đầu tiên được mở. 

Một số nỗ lực nhằm cung cấp giao hoa tươi và đăng ký 

tạp chí trực tuyến. Các dụng cụ "người lớn" cũng có sẵn 

như xe hơi và xe đạp. Netscape 1.0 được giới thiệu vào 

cuối năm 1994, giao thức mã hóa SSL làm cho các giao 

dịch bảo mật hơn. 

1995: Thứ năm, ngày 27 tháng 4 năm 1995, việc 

mua sách của ông Paul Stanfield, Giám đốc sản xuất của 
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công ty CompuServe tại Anh, từ cửa hàng W H 

Smith trong trung tâm mua sắm CompuServe là dịch vụ 

mua hàng trực tuyến đầu tiên ở Anh mang tính an ninh. 

Dịch vụ mua sắm trực tuyến bắt đầu từ WH 

Smith, Tesco, Virgin/Our Price, Great Universal 

Stores/GUS, Interflora, Dixons Retail, Past Times, PC 

World (retailer) và Innovations.  

1995: Jeff Bezos ra mắt Amazon.com và thương 

mại miễn phí 24h, đài phát thanh trên Internet, Radio HK 

và chương trình phát sóng ngôi 

sao NetRadio. Dell và Cisco bắt đầu tích cực sử dụng 

Internet cho các giao dịch thương mại. eBay được thành 

lập bởi máy tính lập trình viên Pierre Omidyar như là 

dạng AuctionWeb . 

1998: Tem điện tử được mua bán và tải trực tuyến 

từ Web. 

1998: Alibaba Group được hình thành ở Trung 

Quốc. 

1999: Business.com bán khoảng 7.5 triệu USD cho 

eCompanies, được mua vào năm 1997 với giá 149,000 

USD. Phần mềm chia sẻ tập tin ngang hàng Napster ra 

mắt. ATG Stores ra mắt các sản phẩm trang trí tại nhà 

trực tuyến. 

2000: bùng nổ dot-com. 

2001: Alibaba.com đạt lợi nhuận trong tháng 12 

năm 2001. 

2002: eBay mua lại PayPal với 1.5 tỉ USD.  

2003: Amazon.com đăng tải bài viết lợi nhuận 

hàng năm. 
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2004: DHgate.com, công ty B2C giao dịch trực 

tuyến đầu tiên ở Trung Quốc được thành lập, buộc các 

trang web khác B2B bỏ mô hình "trang vàng". 

2005: Yuval Tal sáng lập giải pháp phân phối 

thanh toán trực tuyến bảo mật. 

2007: Business.com mua lại bởi R.H. 

Donnelley với 345 triệu USD.  

2009: Zappos.com mua lại bởi Amazon.com với 

928 triệu USD.  

2010: Groupon ra báo cáo từ chối một lời đề nghị 

mua lại trị giá 6 tỷ USD từ Google. Thay vào đó, 

Groupon có kế hoạch đi trước với IPO vào giữa năm 

2011.  

2011: Quidsi.com, công ty cha của Diapers.com, 

được mua lại bởi Amazon.com với 500 triệu USD tiền 

mặt cộng với 45 triệu nợ và các nghĩa vụ khác. GSI 

Commerce, công ty chuyên tạo ra, phát triển và thực thi 

trang web mua sắm trực tuyến cho dịch vụ gạch và vữa 

trong kinh doanh, được mua lại bởi eBay với 2.4 tỉ USD.  

2012: Thương mại điện tử và Doanh số bán lẻ trực 

tuyến của Mỹ dự kiến đạt 226 tỷ USD, tăng 12%so với 

năm 2011. 

 

C§c ֵng dֱng kinh doanh 

Một số ứng dụng chung nhất liên quan đến thương 

mại điện tử được liệt kê dưới đây: 
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Tài liệu tự động hóa ở chuỗi cung ứng và hậu cần 

Hệ thống thanh toán trong nước và quốc tế 

Quản lý nội dung doanh nghiệp 

Nhóm mua 

Trợ lý tự động trực tuyến 

Tin nhắn (Instant Messaging) 

Nhóm tin 

Mua sắm trực tuyến và theo dõi đặt hàng 

Ngân hàng điện tử 

Văn phòng trực tuyến 

Phần mềm giỏ hàng 

Hội thảo truyền thông trực tuyến 

Vé điện tử 

 

C§c h³nh thֵc thҼҺng mӴi Ľi֓n tֹ 

Thương mại điện tử ngày nay liên quan đến tất cả 

mọi thứ từ đặt hàng nội dung "kỹ thuật số" cho tiêu 

dùng trực tuyến tức thời, để đặt hàng và dịch vụ thông 

thường, các dịch vụ "meta" đều tạo điều kiện thuận lợi 

cho các dạng khác của thương mại điện tử. 

Ở cấp độ tổ chức, các tập đoàn lớn và các tổ 

chức tài chính sử dụng Internet để trao đổi dữ liệu tài 

chính nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho kinh doanh trong 

nước và quốc tế. Tính toàn vẹn dữ liệu và tính an ninh là 
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các vấn đề rất nóng gây bức xúc trong thương mại điện 

tử. 

Hiện nay có nhiều tranh cãi về các hình thức tham 

gia cũng như cách phân chia các hình thức này trong 

thương mại điện tử. Nếu phân chia theo đối tượng tham 

gia thì có 3 đối tượng chính bao gồm: Chính phủ (G-

Goverment), Doanh nghiệp (B-Business) và Khách 

hàng (C-Customer hay Consumer). Nếu kết hợp đôi một 

3 đối tượng này sẽ có 9 hình thức theo đối tượng tham 

gia: B2C, B2B, B2G, G2B, G2G, G2C, C2G, C2B, C2C. 

Trong đó, các dạng hình thức chính của thương mại điện 

tử bao gồm:
[26]

 

Doanh nghiệp với Doanh nghiệp (B2B) 

Doanh nghiệp với Khách hàng (B2C) 

Doanh nghiệp với Chính phủ (B2G) 

Khách hàng với Khách hàng (C2C) 

Thương mại đi động (mobile commerce hay viết 

tắt là m-commerce). 

 

Kinh doanh trực tuyến 

Internet là "kinh tế mới" vì mọi người làm kinh 

doanh toàn cầu thay vì cục bộ. Trước khi mở một kinh 

doanh trực tuyến, bạn cần có mô hình kinh doanh được 

xác định rõ và chắc. Mô hình kinh doanh là mô tả chi tiết 

về cách bạn làm tiền. Nhiều người nghĩ kinh doanh trực 

tuyến chỉ là thiết lập website và bán các thứ nhưng để 

thành công bạn cần nhận diện rõ bạn muốn làm gì và làm 

http://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C6%B0%C6%A1ng_m%E1%BA%A1i_%C4%91i%E1%BB%87n_t%E1%BB%AD#cite_note-26
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sao bạn làm ra tiền. Có vài kiểu mô hình kinh doanh 

Internet và bạn có thể cần làm sáng tỏ bạn muốn khởi 

đầu từ mô hình nào: 

Mô hình kinh doanh thương mại điện tử E-

Commerce: Bạn bán sản phẩm trực tuyến bằng việc thiết 

lập một website có chứa danh sách sản phẩm mà bạn 

muốn bán. Khách hàng có thể chọn những sản phẩm này 

và trả tiền cho bạn dùng thẻ tín dụng. Bán sản phẩm qua 

Internet giảm bớt chi phí có cửa hàng bán lẻ vật lí và 

người bán hàng. Đây là mô hình phổ biến nhất và đơn 

giản nhất. Nó tương tự với việc mở cửa hàng để bán các 

thứ nhưng bạn làm nó trong thế giới ảo. Vì dễ làm nó, có 

cả triệu cửa hàng trực tuyến bán đủ mọi thứ bạn có thể 

hình dung cho nên cạnh tranh là dữ dội. 

Mô hình kinh doanh mối lái điện tử E-Brokerage: 

Bạn thiết lập website nhưng cho phép người khác bán 

sản phẩm của họ trong website của bạn để đổi lại bạn lấy 

phần trăm nào đó của số bán. Về căn bản bạn đưa người 

mua và người bán lại với nhau qua website của bạn. 

Điều này phức tạp hơn nhưng nó có thể lôi kéo nhiều 

khách hàng hơn vì website của bạn có nhiều thứ thế để 

bán. Nó tương tự như mở chợ và cho phép mọi người tới 

và bán các thứ của họ ở đó. Bạn là chủ chợ; người bán 

phải trả cho bạn phần trăm nào đó của số bán của họ để 

dùng chợ ảo của bạn. Điều này tương tự như cách eBay 

và Amazon làm. Đây là mô hình phức tạp hơn và yêu 

cầu nhiều nỗ lực hơn và tổ chuyên nghiệp để vận hành 

và hỗ trợ. 

Mô hình kinh doanh đấu giá điện tử E-Auctions: 

Bạn lập website và cho phép mọi người bán các thứ ở đó 

nhưng thay vì đặt giá cố định, bạn cho phép người mua 
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được đấu thầu về các mặt hàng. Người bán và người mua 

có thể tới từ bất kì đâu trên thế giới để dùng website của 

bạn, với điều kiện người bán có thể chuyển giao mọi thứ 

cho khách hàng ở nhiều chỗ. Ưa chuộng của khách hàng 

và giá mà họ sẵn lòng trả có thể được phân tích để cung 

cấp cái nhìn sâu có giá trị cao. Bạn cũng được phần trăm 

của số bán. Nó tương tự như kinh doanh đấu giá truyền 

thống nhưng bạn làm nó trong thế giới ảo. Điều này 

phức tạp hơn và yêu cầu người có kinh nghiệm để vận 

hành và hỗ trợ. 

Có vài mô hình khác nữa vì kinh doanh trực tuyến 

vẫn đang tăng trưởng như lưu kí Web, lưu kí nội dung, 

lưu kí xã hội. Trong khi các cơ hội kinh doanh trực tuyến 

là khổng lồ và tăng trưởng nhanh nhưng việc cạnh tranh 

cũng gắt gao. Bạn cần hấp dẫn số lớn khách hàng tới 

website của bạn. Phần lớn họ sẽ tới website của bạn để 

xem và so sánh giá nhưng có thể không mua cái gì. Đó là 

lí do tại sao bạn cần chiến lược để làm cho mọi người tới 

website của bạn như Tối ưu động cơ tìm Search Engine 

Optimization (SEO), và phát triển các chiến lược thành 

công để giúp họ mua và giữ họ quay lại như kịch bản 

web, chiến dịch quảng cáo và nội dung đặc biệt hợp theo 

thói quen mua của họ. 

Bạn cũng cần nhận diện liệu bạn có muốn làm kinh 

doanh cục bộ (dùng ngôn ngữ mẹ đẻ của bạn) hay toàn 

cầu (dùng tiếng Anh). Kinh doanh trực tuyến làm thay 

đổi nhiều thứ. Chẳng hạn, mọi người có thể mua bất kì 

cái gì từ nhà riêng của họ, dùng máy tính để đạt tới triệu 

kinh doanh trực tuyến bằng việc lựa hàng hoá và kiểm 

giá. 
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Mặc cho internet đang là "nền kinh tế mới," qui tắc 

kinh doanh này vẫn áp dụng: kinh doanh thành công nhất 

là những kinh doanh thoả mãn cho khách hàng của họ. 

Kinh doanh trực tuyến là thoả mãn nhu cầu của khách 

hàng bất kể nó bán gì. Bạn chỉ thành công nếu bạn cho 

khách hàng điều họ muốn với giá tốt nhất và chuyển giao 

cho họ theo cách nhanh nhất có thể được. Website của 

bạn phải có đủ thông tin cho khách hàng ra quyết định 

nhanh chóng vì bạn muốn họ mua từ bạn. Bạn phải trung 

thực và cung cấp mô tả rõ ràng về từng sản phẩm cùng 

với tính năng và giá của nó. Điều quan trọng nhất trong 

kinh doanh trực tuyến là cách giữ cho khách hàng được 

thoả mãn để cho họ tiếp tục quay lại và mua nữa. 

 

Xu hҼ֧ng to¨n cӺu 

Mô hình kinh doanh trên toàn cầu tiếp tục thay đổi 

đáng kể với sự ra đời của thương mại điện tử. 

Nhiều quốc gia trên thế giới cũng đã đóng góp vào sự 

phát triển của thương mại điện tử. Ví dụ, nước Anh có 

chợ thương mại điện tử lớn nhất toàn cầu khi đo bằng chỉ 

số chi tiêu bình quân đầu người, con số này cao hơn 

cả Mỹ. Kinh tế Internet ở Anh có thể tăng 10% từ năm 

2010 đến năm 2015. Điều này tạo ra động lực thay đổi 

cho ngành công nghiệp quảng cáo.  

Trong số các nền kinh tế mới nổi, sự hiện diện của 

thương mại điện tử ở Trung Quốc tiếp tục được mở rộng. 

Với 384 triệu người sử dụng Internet, doanh số bán lẻ 

của cửa hàng trực tuyến ở Trung Quốc đã tăng 36,6 tỉ 

USD năm 2009 và một trong những lý do đằng sau sự 
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tăng trưởng kinh ngạc là cải thiện độ tin cậy của khách 

hàng. Các công ty bán lẻ Trung Quốc đã giúp người tiêu 

dùng cảm thấy thoải mái hơn khi mua hàng trực tuyến.  

Thương mại điện tử cũng được mở rộng trên 

khắp Trung Đông. Với sự ghi nhận là khu vực có tăng 

trưởng nhanh nhất thế giới trong việc sử dụng Internet từ 

năm 2000 đến năm 2009, hiện thời khu vực có hơn 60 

triệu người sử dụng Internet. Bán lẻ, du lịch và 

chơi game là các phần trong thương mại điện tử hàng 

đầu ở khu vực, mặc dù có các khó khăn như thiếu khuôn 

khổ pháp lý toàn khu vực và các vấn đề hậu cần trong 

giao thông vận tải qua biên giới.  

Thương mại điện tử đã trở thành một công cụ quan 

trọng cho thương mại quốc tế không chỉ bán sản 

phẩm mà còn quan hệ với khách hàng.  

 

C§c t§c Ľ֥ng ĽԒn th֗ trҼ֩ng v¨ ngҼ֩i b§n 
lԎ  

Các nhà kinh tế học đã đưa ra giả thuyết 

rằng thương mại điện tử sẽ dẫn đến việc cạnh tranh giá 

cả sản phẩm. Thực vậy, thương mại điện tử giúp người 

tiêu dùng thu thập nhanh chóng và dễ dàng thông tin đa 

dạng về sản phẩm, giá cả và người bán. Ngày nay đã 

xuất hiện nhiều website chuyên cung cấp dịch vụ đánh 

giá về sản phẩm và nhà cung cấp, so sánh giá cả giữa các 

website bán hàng. Hơn nữa, người tiêu dùng có thể trực 

tiếp đưa ra các đánh giá của mình về nhiều khía cạnh 

liên quan tới giao dịch mua sắm, giúp cho những người 

khác có nhiều cơ hội chọn lựa sản phẩm phù hợp nhất, 
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hoặc chọn được người bán cung cấp dịch vụ tốt nhất, 

hoặc mua được sản phẩm với giá rẻ nhất. 

Theo nghiên cứu của bốn nhà kinh học tế 

học tại Đại học Chicago đã cho thấy sự phát triển của 

hình thức mua sắm trực tuyến đã ảnh hưởng đến cấu trúc 

trong hai ngành tạo ra sự tăng trưởng đáng kể trong 

thương mại điện tử là bán sách và đại lý du lịch. Tóm lại, 

các doanh nghiệp lớn hơn có cơ hội để giảm chi phí so 

với những doanh nghiệp nhỏ hơn do các doanh nghiệp 

lớn có lợi thế về quy mô kinh tế và đưa ra mức giá thấp 

hơn.  

 

Cửa hàng trực tuyến-1 

Công nghệ thông tin (CNTT) có thể đem lại nhiều 

ưu thế cho doanh nghiệp. Với Internet mọi người có thể 

làm kinh doanh ở bất kì đâu và bất kì lúc nào. Không 

giống như cấu trúc vật lí được cần để làm kinh doanh 

trong quá khứ, với CNTT kinh doanh có thể được thực 

hiện trực tuyến. Chẳng hạn, mọi người có thể làm giao 

dịch ngân hàng và không lệ thuộc vào vị trí của ngân 

hàng. Họ có thể mở tài khoản trực tuyến với bất kì ngân 

hàng nào, nộp tiền, và rút tiền từ máy ATM ở bất kì đâu 

trên thế giới. Với cửa hàng trực tuyến, mọi người có thể 

mua gần như mọi thứ mà không phải rời khỏi nhà họ. 

Với trường trực tuyến, sinh viên có thể truy nhập vào bài 

học qua laptop của họ hay điện thoại di động v.v. 

Trong thời đại công nghiệp, phần lớn các doanh 

nghiệp vận hành trong thị trường địa phương; chỉ các 

công ti rất lớn mới có thể bành trướng ra thị trường toàn 
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cầu. Trong thời đại thông tin, bất kì doanh nghiệp nào 

cũng có thể vận hành trong thị trường toàn cầu, bất kể 

kích cỡ của họ hay điều họ bán. Ngày nay kinh doanh 

trực tuyến đang tăng trưởng nhanh chóng và có giá trị 

hàng nghìn tỉ đô la. Lí do đơn giản là thị trường toàn cầu 

lớn hơn thị trường nội địa nhiều lần. Bằng việc đi vào 

trực tuyến, các doanh nghiệp có nhiều khách hàng hơn, 

bán nhiều sản phẩm hơn với chi phí ít hơn và làm ra lợi 

nhuận nhiều hơn. Nói cách khác, toàn cầu hoá là quá 

trình mà kinh tế địa phương được tích hợp với phần còn 

lại của thế giới và làm kinh doanh toàn cầu đang thành 

dễ dàng hơn cho bất kì ai biết cách dùng sức mạnh của 

CNTT.  

Ngày nay bất kì ai cũng có thể bán sản phẩm của 

họ ở thị trường toàn cầu hay mua các thứ họ cần qua cửa 

hàng trực tuyến. Trong quá khứ những giao tác kinh 

doanh này lấy dạng xuất khẩu và nhập khẩu với nhiều 

quan liêu và tốn kém. Ngày nay cửa hàng trực tuyến là 

dễ dàng hơn, với ít hạn chế hơn và khi vận tải đang trở 

nên ngày càng rẻ hơn và nhanh hơn, các doanh nghiệp có 

thể vận hành ở bất kì đâu trên thế giới. Về căn bản, 

CNTT đã giúp tăng khối lượng thương mại quốc tế lên 

hàng trăm lần so với vài năm trước.  

Khi nhiều doanh nghiệp dùng CNTT, nhiều công 

nhân kĩ thuật hơn được cần tới. Khi tự động hoá và máy 

móc có thể tiếp quản việc làm lao động trong cơ xưởng, 

công nhân lao động sẽ bị bất lợi. Khi nhiều robot được 

dùng, ít lao động thủ công sẽ được cần tới và ít việc làm 

sẽ được tạo ra. Người ta dự đoán rằng trong vòng năm 

năm nữa, các nước phụ thuộc vào kinh tế chế tạo sẽ 

chứng kiến sút giảm lớn trong thu nhập, thất nghiệp cao, 
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nơi nhiều người tìm kiếm việc làm thủ công đang theo 

đuổi vài việc làm sẵn có. 

Từ cách nhìn kinh tế, kinh doanh trực tuyến hay e-

commerce dẫn tới lợi nhuận cao và tính sẵn có cao hơn 

của hàng hoá và dịch vụ cho mọi người trên thế giới. 

Cạnh tranh toàn cầu cũng dẫn tới tính hiệu quả cao hơn 

và mức độ chất lượng cao hơn do nhiều cạnh tranh hơn. 

Tuy nhiên với toàn cầu hoá, nông dân trong các nước 

đang phát triển sẽ thấy rằng họ không thể cạnh tranh 

được với nhập khẩu nông nghiệp từ các nước đã phát 

triển. Các nước này có công nghệ tốt hơn và thực hành 

nông nghiệp tạo ra sản phẩm tốt hơn với sản lượng cao 

hơn và giá thành thấp hơn. Các doanh nghiệp nhỏ địa 

phương sẽ thấy rằng họ không thể cạnh tranh được với 

các công ti toàn cầu lớn mạnh từ các nước đã phát triển 

mà có quản lí vững chắc và vốn tốt hơn. Tuy nhiên, lao 

động và công nhân chế tạo từ các nước đã phát triển 

cũng thấy rằng họ không thể cạnh tranh được với công 

nhân lao động chi phí thấp từ các nước đang phát triển. 

Với khuyến khích thuế đặc biệt, nới lỏng hạn chế, nhiều 

cơ xưởng đang chuyển sang các nước đang phát triển. 

Những dịch chuyển này đang tạo ra các vấn đề xã hội và 

kinh tế lớn trong thời gian chuyển tiếp này và nó có thể 

làm bất ổn nền kinh tế của nhiều nước cũng như các 

chính phủ. Chúng ta đang chứng kiến sự sụp đổ kinh tế 

của nhiều nước châu Âu như Bồ Đào Nha, Hi Lạp và 

Tây Ban Nha với thất nghiệp cao hơn khi các cơ xưởng 

của họ đóng cửa và chuyển đi đâu đó khác. Xu hướng 

này sẽ lan rộng khắp châu Âu rồi ra toàn thế giới trong 

vài năm tiếp và tác động có thể lớn hơn nhiều và tàn phá 

nhiều hơn là một số nhà kinh tế đã dự báo. Một nhà kinh 

tế than: ―Chúng tôi đã nói về tác động của toàn cầu hoá 
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và việc chuyển dịch từ lâu nhưng một số người vẫn bị 

ngạc nhiên bởi nó. Dường như họ không được chuẩn bị 

và bây giờ đang chịu hậu quả.‖  

Từ cách nhìn doanh nghiệp, toàn cầu hoá và hệ 

thông tin đã mở ra nhiều cơ hội mới và cũng nhiều rủi 

ro. Với kinh doanh trực tuyến, tác động sẽ là lớn vì nó sẽ 

ảnh hưởng tới mọi công ti vì những kẻ cạnh tranh bây 

giờ ở qui mô toàn cầu. Không có bảo hộ trong thị trường 

được toàn cầu hoá. Điều đó nghĩa là cấu trúc công ti phải 

thay đổi và linh hoạt để thích ứng với tính đa dạng của 

thị trường. Nó cũng yêu cầu cấp quản lí thay đổi tư duy, 

thực hành và chiến lược của họ. Họ phải biết cách phi 

tập trung hoá để phản ứng với thay đổi thị trường nhanh 

hơn và "làm phẳng" cấu trúc để giảm số cấp quản lí cho 

nên quyết định có thể được đưa ra nhanh hơn và hiệu 

quả hơn. 

Toàn cầu hoá là việc tích hợp của con người, công 

nghệ thông tin, và tài chính ngang qua các biên giới quốc 

gia vào kỉ nguyên toàn cầu. Trong khi thương mại toàn 

cầu đã tồn tại một thời gian lâu nhưng chính việc nổi lên 

của công nghệ thông tin đã làm cho thế giới thành một 

"làng." Một số công ti đã thấy rằng bằng việc dùng 

CNTT họ có thể bành trướng thị trường của họ, bán 

nhiều hơn, có được nhiều khách hàng hơn và giảm chi 

phí để đạt tới lợi nhuận tốt hơn. Khi các công ti này 

mạnh hơn và lớn hơn họ sẽ tạo ra nhiều sức ép hơn, 

nhiều cạnh tranh hơn, và có khả năng phá huỷ đối thủ 

cạnh tranh và doanh nghiệp không được chuẩn bị. Vài 

năm trước, mọi người phải mua sản phẩm địa phương 

với chất lượng thấp và giá thành cao nhưng với kinh 

doanh trực tuyến, họ có thể mua sản phẩm với chất 
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lượng tốt hơn và giá thành thấp hơn với một "cú bấm 

chuột". Vài năm trước, họ phải đi tới cửa hàng, thỉnh 

thoảng tới vài cửa hàng để có được điều họ cần nhưng 

bằng kinh doanh trực tuyến, họ có thể có mọi thứ được 

giao tận nhà họ bằng một "cú bấm chuột". Vài năm 

trước, doanh nghiệp phải trả tiền thuê nhà mở cửa hàng ở 

thị trường hay vị trí đắc địa nhưng với kinh doanh trực 

tuyến, họ có thể có "cửa hàng ảo" để bán mọi thứ với 

một phần chi phí và họ có thể có nhiều khách hàng hơn 

trên khắp thế giới thay vì chỉ những người địa phương.  

Hai mươi năm trước, Amazon đã là một cửa hàng 

sách nhỏ "vô danh tiểu tốt" ở Seattle. Người chủ, Jeff 

Bezos thấy tiềm năng của internet và kinh doanh trực 

tuyến cho nên ông ấy bắt đầu bán sách trực tuyến. Vào 

thời đó chỉ sinh viên biết dùng máy tính mới mua sách 

trực tuyến. Để hấp dẫn nhiều sinh viên, Jeff cũng bán đĩa 

CD nhạc và DVD phim. Khi nhiều người thích sự thuận 

tiện của kinh doanh trực tuyến, Jeff đóng cửa hiệu sách 

và toàn tâm vào bán mọi thứ trực tuyến. Ngày nay 

Amazon là một trong những cửa hàng trực tuyến lớn 

nhất trên thế giới với thu nhập hàng năm vài tỉ đô la và 

làm cho ông ấy thành một trong những người giầu nhất 

trên thế giới. (Jeff Bezos được xếp hạng số 6, sau Bill 

Gates của Microsoft, Larry Ellison của Oracles, Sergey 

Brin và Larry Page của Google, Mark Zuckerberg của 

Facebook). Ngày nay Amazon bán nhiều thứ và có nhiều 

websites trong các thứ tiếng khác nhau để hấp dẫn khách 

hàng toàn cầu.  

Một trong những người đã mua sách giáo khoa từ 

Amazon là Pony Ma, một sinh viên ở Trung Quốc. Hai 

mươi năm trước, khó mà mua sách tiếng Anh ở Trung 
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Quốc, đặc biệt là sách giáo khoa máy tính. Pony bị ấn 

tượng thế với ý tưởng về cửa hàng trực tuyến cho nên 

anh ta bắt đầu công ti riêng của mình ở Trung Quốc. 

Cùng với ba bạn thân ở đại học Thâm Quyến, họ bắt đầu 

một cửa hàng trực tuyến nhỏ để bán sách cho sinh viên 

có tên là Tencent. Ngày nay Tencent là cửa hàng trực 

tuyến lớn nhất và sinh lời nhất ở Trung Quốc với số bán 

hàng năm hơn $3 tỉ đô la. Tương tự như Amazon, 

Tencent bây giờ bán trên 700,000 mặt hàng trực tuyến và 

đã bành trướng vào nhiều kinh doanh. Pony Ma trở thành 

một trong những thanh niên giầu nhất ở Trung Quốc và 

thường được coi là ―Bill Gates‖ của Trung Quốc. 

Akumah là một sinh viên CNTT châu Phi khác 

người đã mua đĩa CD nhạc từ Amazon và bị ấn tượng 

với khái niệm về cửa hàng trực tuyến nhưng thay vì bán 

sách, anh ta muốn bán quần áo và giầy dép thời trang. 

Anh ta đã bắt đầu cửa hàng trực tuyến của mình ở Nam 

Phi rồi bành trướng sang các nước láng giềng. Cửa hàng 

trực tuyến của anh ta Zando là thành công lớn ở Nam Phi 

và Sabunta là cửa hàng thời trang lớn nhất ở Nigeria. 

Những cửa hàng trực tuyến này có tuyển tập lớn nhất các 

thương hiệu thời trang nhiều hơn bất kì cửa hàng nào ở 

châu Phi. Nhiều người châu Phi có thể không có máy 

tính và kết nối internet nhưng nhiều người có điện thoại 

di động cho nên các cửa hàng này đã tập trung vào mua 

bán di động hay m-commerce và đã rất thành công. 

 

Cửa hàng trực tuyến-2 

Ngày nay kinh doanh nhanh nhất và sinh lời nhất 

là làm kinh doanh qua internet hay kinh doanh điện 
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tử/thương mại điện tử e-business/e-commerce. Theo 

nhiều khảo cứu, thanh niên giữa tuổi 16 và 22 dành 67% 

mua sắm của họ qua internet. Một thanh nữ thừa nhận: 

―Cho dù tôi có thể ra cửa hàng để mua các thứ nhưng với 

internet, tôi có thể mua bán 24 giờ tại nhà. Nếu tôi cần 

giầy dép hay quần áo, tôi không cần đi ra cửa hàng. Tôi 

biết cỡ và kiểu cách của tôi cho nên sao không mua 

chúng trực tuyến. Rẻ hơn.‖ 

Phần lớn các cửa hàng đều hiểu điều đó, họ thiết 

lập website trực tuyến và nó là xu hướng phát triển 

nhanh với trên $50 tỉ đô la mua sắm trong năm qua. 

Nhiều cửa hàng bây giờ thiết lập ứng dụng bán hàng di 

động nữa cho nên khách hàng có thể dùng điện thoại của 

họ để mua bất kì cái gì họ muốn, vào bất kì lúc nào, ở 

bất kì chỗ nào. Một người quản lí cửa hàng nói: "Nhiều 

khách hàng trẻ ngày nay không có nhiều giờ để đi cửa 

hàng như các thế hệ trước đã làm. Họ có hiệu quả, họ 

bận rộn, và mua sắm ở cửa hàng làm phí thời gian. Họ 

thà lên trực tuyến để mua phần lớn những thứ họ cần." 

Một thanh nữ giải thích: ―Tất cả chúng tôi đều ngồi ở 

nhà hàng, uống cà phê và duyệt hàng trăm cửa hàng trực 

tuyến để tìm bất kì cái gì quan tâm. Chúng tôi có thể liên 

hệ với bạn bè qua tin nhắn và hỏi ý kiến họ về quần áo 

nào đó. Nếu chúng tôi thích nó, chỉ một ―cú bấm‖ lên 

chuột hay nhấn ―OK‖ trên điện thoại thông minh là mọi 

việc được thực hiện. Trong vài ngày, cái bạn mua sẽ ở 

nhà bạn. Đây là cách mới mà thanh niên "mua sắm" ngày 

nay.‖ 

Ưu điểm của cửa hàng trực tuyến là chi phí bắt đầu 

thấp vì bạn không cần có "cửa hàng thực" và người bán 

hàng. Mọi điều bạn cần là nhà kho để cất hàng hoá, một 
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trung tâm phân phối, và hợp đồng với công ti chuyển 

hàng để gửi hàng hoá cho khách hàng nhanh chóng. 

Nhiều điều khác như đặt hàng và bán qua internet, tài 

chính, kế toán có thể được tự động hoá. Ưu điểm khác 

của cửa hàng trực tuyến là bạn có thể ở bất kì đâu, không 

ai biết công ti của bạn ở đâu. Mọi người từ châu Âu có 

thể mua các thứ từ một cửa hàng trực tuyến châu Á mà 

không biết. Ngày nay với thuận tiện của điện thoại thông 

minh và máy tính bảng, nhiều người có lẽ sẽ mua các thứ 

trực tuyến hơn trước đây. Vài năm trước, đã có một bài 

báo nói rằng báo chí trực tuyến giết chết báo chí và tạp 

chí in. Có thể là vài năm nữa kể từ nay; cửa hàng trực 

tuyến sẽ xoá bỏ "cửa hàng thực". 

Theo khảo cứu của Hiệp hội doanh nghiệp bán lẻ, 

nhiều khách hàng sẽ dùng website trực tuyến để đặt hàng 

lại các mặt hàng họ đã mua trong quá khứ cho nên 

những mặt hàng thông dụng, không chỉ mặt hàng thời 

thượng, sẽ là phổ biến nhất. Khi công ti có dịch vụ khách 

hàng tốt, nhiều người sẽ quay lại. Ý tưởng then chốt về 

quản lí dịch vụ là gửi email cho khách hàng quảng cáo 

các mặt hàng mới, việc bán đặc biệt, hay cái gì đó mà họ 

có thể thấy quan tâm cho nên họ có thể được mời lên 

trực tuyến và tìm chúng.  

Khi nhiều công ti lên trực tuyến, nhu cầu về công 

nghệ thông tin tăng lên nhanh chóng. Một mình năm 

ngoái, đã có trên 30,000 cửa hàng trực tuyến được mở ra 

với trên 100,000 việc làm CNTT được tạo ra. Xu hướng 

này bây giờ bành trướng trên khắp thế giới cho nên nhu 

cầu về công nhân CNTT có kĩ năng trong e-business, 

thương mại di động, người phát triển web, người quản trị 

cơ sở dữ liệu và người quản lí dịch vụ là "nóng". 
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