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2Ch.I GI I THI U MÔN H CỚ Ệ Ọ
 H  th ng thông tin qu n lý là m t ệ ố ả ộ b  máyộ  bi n đ i ế ổ d  li uữ ệ  (và 

thông tin) thu th p đ c thành ậ ượ thông tin h u ích cho ữ ng i qu n ườ ả
lý th c hi n vai trò c a h  (qu n lý t  ch c).ự ệ ủ ọ ả ổ ứ

 Các v n đ  sau đây c n tìm hi u:ấ ề ầ ể
1. H  th ng, t  ch c, và qu n lý là gì. Ng i qu n lý là ai, h  làm ệ ố ổ ứ ả ườ ả ọ

gì cho t  ch c, và h  c n gì. D  li u là đ u vào c a h  th ng, ổ ứ ọ ầ ữ ệ ầ ủ ệ ố
thông tin là đ u ra c a nó. V y d  li u và thông tin khác nhau ra ầ ủ ậ ữ ệ
sao, và thông tin h u ích cho ng i qu n lý là gì.ữ ườ ả

2. H  th ng thông tin qu n lý đã đ c hình thành và phát tri n ra ệ ố ả ượ ể
sao, các lo i h  th ng thông tin qu n lý hi n nay là gìạ ệ ố ả ệ

3. HTTTQL là m t ph ng ti n thay th  ng i qu n lý x  lý d  ộ ươ ệ ế ườ ả ử ữ
li u thành thông tin => có tính đ c thù cao => làm th  nào đ  ệ ặ ế ể
hi u rõ nó nh m thi t l p đ c HTTTQL đúng nh  mong ể ằ ế ậ ượ ư
mu n (kh o sát, phân tích, thi t k , tri n khai ng d ng)ố ả ế ế ễ ứ ụ

4. D  án đ  phát tri n h  th ng thông tin qu n lýự ể ể ệ ố ả



3Ch.I GI I THI U MÔN H CỚ Ệ Ọ
Tài li u tham kh oệ ả
(Đ  hi u rõ h n cho các n i dung môn h c)ể ể ơ ộ ọ
 Information Systems Concepts. Raymond McLEOD, 

Prentice Hall, 1994.
 Modern System Analysis and Design. Jeffrey A.Hoffer, 

Joey F.George, Joseph S.Valacich, Addition Wesley, 2002.
 Management Information Systems. Kenneth C.Laudon, 

Jane P.Laudon, Prentice Hall, 2002.



4Ch.I H  th ng (system)ệ ố
Đ nh nghĩa: H  th ng là m t t p h p liên k t nhi u thành ị ệ ố ộ ậ ọ ế ề

ph n cùng ầ ho t đ ng chungạ ộ  v i nhauớ  trong m t môi ộ
tr ng đ  th c hi n m t vài ườ ể ự ệ ộ ch c năngứ  cho m t ộ m c ụ
đích chung. Đây là m t khái ni m t ng quát cho t t c  các ộ ệ ổ ấ ả
b  máy có x  lý.ộ ử

Environment

Input

Interface

Inter-relationship

Component Boundary

Output



5Ch.I Các y u t  t o thành h  th ngế ố ạ ệ ố
M t h  th ng ch  t n t i đ c khi nó có lý doộ ệ ố ỉ ồ ạ ượ  đ  t n t i; ể ồ ạ

đó chính là m c đíchụ  c a h  th ng. M c đích c a h  ủ ệ ố ụ ủ ệ
th ng đ c th a nh n khi h  th ng có ố ượ ừ ậ ệ ố giá tr  s  d ngị ử ụ  đ i ố
v i ớ môi tr ngườ . Môi tr ng là nh ng gì t n t i bên ngoài ườ ữ ồ ạ
ranh gi iớ  và có nh h ng quan tr ng đ i v i h  th ng, ả ưở ọ ố ớ ệ ố
nh  cung c p ngu n tài nguyên cho h  th ng, và công ư ấ ồ ệ ố
nh n giá tr  c a h  th ng.ậ ị ủ ệ ố

Giá tr  s  d ng c a h  th ng có đ c t  s  ị ử ụ ủ ệ ố ượ ừ ự liên k t các ế
ho t đ ng c aạ ộ ủ  các thành ph nầ  trong h  th ng, và đ c ệ ố ượ
th  hi n qua các ch c năng x  lýể ệ ứ ử  c a nó (ủ giao ti p, đ u ế ầ
vào, đ u raầ ). V y h  th ng c n ph i có các giao ti p, ậ ệ ố ầ ả ế
inputs, outputs phù h p đ  nó ợ ể thích nghi đ c v i môi ượ ớ
tr ng.ườ

H  th ng c n th a mãn cácệ ố ầ ỏ  ràng bu cộ  đ i v i ố ớ nh ng gì ữ
nó c n ph i th c hi nầ ả ự ệ , và cách mà nó th c hi nự ệ .



6Ch.I Ví d : Nhà hàng Hoosier Burgerụ

Hình I.2 Xem nhà hàng bán th c ăn nhanh (Hoosie Burger) nh  là m t h  ứ ư ộ ệ
th ngố
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7Ch.I Các tính ch t c a h  th ngấ ủ ệ ố
1. Open System là h  th ng có t ng tác v i môi tr ng. ệ ố ươ ớ ườ

Vd: H  th ng thông tin. Ng c l i, ệ ố ượ ạ Closed System là 
m t h  th ng b  c t b  t t c  các t ng tác c a nó v i ộ ệ ố ị ắ ỏ ấ ả ươ ủ ớ
môi tr ng (r t ít khi x y ra trong đi u ki n bình ườ ấ ả ề ệ
th ng).ườ

2. System thinking: Xem h  th ng là m t thành ph n ệ ố ộ ầ
t ng tác trong h  th ng l n h n, d a trên 4 đ c tr ng ươ ệ ố ớ ơ ự ặ ư
c  b n:ơ ả
1.1. M c đíchụM c đíchụ : gía tr  s  d ng c a h  th ng đ i v i h  ị ử ụ ủ ệ ố ố ớ ệ

th ng l n h n là gì.ố ớ ơ
2.2. Ch c năngứCh c năngứ : h  th ng ph i làm gì cho m c đích c a ệ ố ả ụ ủ

nó
3.3. X  lýửX  lýử : nó làm nh  th  nào đ  th c hi n ch c năngư ế ể ự ệ ứ
4.4. V n hànhậV n hànhậ : nó t ng tác v i các thành ph n khác ươ ớ ầ

(ho c môi tr ng c a h  th ng l n) ra sao.ặ ườ ủ ệ ố ớ
Vd: CBIS là m t h  th ng con x  lý thông tin & d  li u ộ ệ ố ử ữ ệ

nhanh & chính xác cho h  th ng thông tin qu n lý c a t  ệ ố ả ủ ổ
ch c.ứ



8Ch.I Các tính ch t c a h  th ngấ ủ ệ ố
3. Coupling  là m c đ  b  ph  thu c (ràng bu c) l n nhau ứ ộ ị ụ ộ ộ ẫ

gi a các thành ph n trong h  th ng. Mữ ầ ệ ố i thành ph n có ỗ ầ
ch c năng khác nhau; tuy nhiên vi c th c hi n ch c năng ứ ệ ự ệ ứ
có th  b  ph  thu c vào các thành ph n khác. N u m t ể ị ụ ộ ầ ế ộ
thành ph n b  h  h ng, nh ng thành ph n b  ph  thu c ầ ị ư ỏ ữ ầ ị ụ ộ
vào thành ph n này cũng s  không th c thi đ c ch c ầ ẽ ự ượ ứ
năng c a nó. ủ VD: nhà b p (ch  bi n)ế ế ế  ph  thu c ụ ộ nhà kho 
(l u tr )ư ữ .
• Ph  thu c càng nhi u thì h  th ng càng khó ho t ụ ộ ề ệ ố ạ

đ ng, do đó h  th ng s  ho t đ ng t t khi coupling ộ ệ ố ẽ ạ ộ ố
th p.ấ

3. Cohesion là m c đ  c u k t (h p tác) l n nhau gi a các ứ ộ ấ ế ợ ẫ ữ
thành ph n đ  cùng th c hi n 1 ch c năng c a h  th ng. ầ ể ự ệ ứ ủ ệ ố
VD: nhà b p và qu y ph c v  cùng th c hi n ch c năng ế ầ ụ ụ ự ệ ứ
kinh doanh.
• Liên k t càng ch t ch  thì h  th ng càng b n v ng, ế ặ ẽ ệ ố ề ữ

do đó h  th ng s  ho t đ ng t t n u Cohesion cao.ệ ố ẽ ạ ộ ố ế



9Ch.I Các tính ch t c a h  th ngấ ủ ệ ố
5. H i ti p cân b ng: ồ ế ằ n u m t thay đ i tác đ ng lên m t ế ộ ổ ộ ộ

thành ph n c a h  th ng thì thành ph n này s  gây ra tác ầ ủ ệ ố ầ ẽ
đ ng lên các thành ph n có liên quan t o thành chu i dây ộ ầ ạ ổ
chuy n ph n ng mà trong đó, tác đ ng c a thành ph n ề ả ứ ộ ủ ầ
trên dây chuy n s  làm gi m b t biên đ  thay đ i ban ề ẽ ả ớ ộ ổ
đ u.ầ

Nhi t đ  phòng ệ ộ
hi n t iệ ạ

Đi u khi n  ề ể
làm l nhạ

Lu ng ồ
khí l nhạ

B  đo chênh ộ
l ch nhi t đệ ệ ộ

Nhi t đ  mong ệ ộ
mu nố

to +

+
+

-

( - )

Hình I.4 Vòng h i ti p cân b ng c a máy l nhồ ế ằ ủ ạ



10Ch.I Các tính ch t c a h  th ngấ ủ ệ ố
6. H i ti p tăng c ng: ồ ế ườ tác đ ng h i ti p l i tăng c ng ộ ồ ế ạ ườ

thêm cho tác nhân kích thích lúc ban đ u mà k t qu  là ầ ế ả
sau 1 chu kỳ h i ti p thì biên đ  kích thích đ c phóng to ồ ế ộ ượ
thêm. VD: s  c nh tranh đ  chi m th  ph n.ự ạ ể ế ị ầ

7. Hi u ng l :ệ ứ ề  các tác đ ng trong h  th ng t o ra k t qu  ộ ệ ố ạ ế ả
n m ngoài d  ki n ho c mong đ i. VD: thu c tr  sâu ằ ự ế ặ ợ ố ừ
làm tăng s n l ng, nh ng làm ô nhi m ngu n n c.ả ượ ư ễ ồ ướ

8. Trì hoãn gi a các tác đ ng: ữ ộ là kho ng th i gian c n ả ờ ầ
thi t đ  tác đ ng đó b c l  đ c h t hi u l c c a nó. ế ể ộ ộ ộ ượ ế ệ ự ủ
VD: S  ô nhi m ngu n n c ch  b c l  rõ r t sau m t ự ễ ồ ướ ỉ ộ ộ ệ ộ
kho ng th i gian s  d ng thu c tr  sâu.ả ờ ử ụ ố ừ



11Ch.I T  ch c (organization)ổ ứ  
Đ nh nghĩa: M t t  ch c là m t nhóm các ngu n l c đ c ị ộ ổ ứ ộ ồ ự ượ

thi t l p cho các ho t đ ng vì m t m c đích c  th .ế ậ ạ ộ ộ ụ ụ ể
T  ch c là m t h  th ng.ổ ứ ộ ệ ố

• M c đích: duy trì và phát tri n b n v ng trong xã h iụ ể ề ữ ộ
• Ch c năng: cung c p hàng hoá, d ch v  cho xã h i,…ứ ấ ị ụ ộ
• X  lý: S n xu t, buôn bán, đi u ti t, ki m tra,…ử ả ấ ề ế ể
• V n hành: C  ch  h i ti p (feedback loop) t ng tác ậ ơ ế ồ ế ươ

v i môi tr ng bên ngoài. Vd: nguyên v t li u mua v  ớ ườ ậ ệ ề
 m c v a đ  đ  làm ra hàng hóa bán ra ngoài mà ở ứ ừ ủ ể

không b  .ị ế
Giá tr  c a t  ch c n m  các ho t đ ng c a nó (bi n ị ủ ổ ứ ằ ở ạ ộ ủ ế

ngu n l c thành s n ph m, d ch v  cho xã h i). M i ho t ồ ự ả ẩ ị ụ ộ ỗ ạ
đ ng c a t  ch c đ c khái quát hóa thành m t ti n trình.ộ ủ ổ ứ ượ ộ ế

Giá tr  c a ng i qu n lý là  cách s p x p s  d ng các ị ủ ườ ả ở ắ ế ử ụ
lo i ngu n l c m t cách t i u nh t đ  đ t m c tiêu c a ạ ồ ự ộ ố ư ấ ể ạ ụ ủ
t  ch c.ổ ứ



12Ch.I Ti n trìnhế
Là m t ho c m t chu i các ho t đ ng liên k t nhau đ  ộ ặ ộ ổ ạ ộ ế ể

t o ra ạ s  thay đ i theo nh  mong mu nự ổ ư ố

InputInput OutputOutput

Resource

Constraint

1. Đ u vàoầ
2. Đ u raầ
3. Th i gianờ
4. Ngu n ồ

l cự
5. Ràng 

bu cộ
Nh ng gì c n cung ữ ầ
c p cho ti n trình đ  ấ ế ể
bi n đ i thành đ u raế ổ ầ

Nh ng gì mà ữ
ng i ta c n ườ ầ
ti n trình t o raế ạ



13Ch.I Ngu n l cồ ự
A. Ngu n l c h u hình (đ c s  d ng tr c ti p)ồ ự ữ ượ ử ụ ự ế
1. Nhân l cự  : Là ki n th c, kinh nghi m, k  năng và s c ế ứ ệ ỹ ứ

lao đ ng c a con ng i.ộ ủ ườ
• Th c hi n, và s  d ng các ngu n l c khácự ệ ử ụ ồ ự .
• Ki m soát và đi u khi n (qu n lý) các ti n trìnhể ề ể ả ế

1. Công cụ : Là ph ng ti n đ c con ng i tr c ti p s  ươ ệ ượ ườ ự ế ử
d ng đ  th c hi n công vi c (máy, ph n m m,..)ụ ể ự ệ ệ ầ ề

• Tr  giúp tăng năng su t vàợ ấ  ch t l ngấ ượ
1. Ph ng phápươ  :  Là các quy t c, quy trình, k  thu t, công ắ ỹ ậ

ngh  đ c áp d ng vào ti n trìnhệ ượ ụ ế
• T i u các ho t đ ng c a ti n trình, tăng hi u quố ư ạ ộ ủ ế ệ ả
• Giúp cho ti n trình ch c ch n th c hi n đúngế ắ ắ ự ệ

B. Ngu n l c ý ni m (đ c s  d ng gián ti p)ồ ự ệ ượ ử ụ ế
1. Thông tin, d  li u:ữ ệ  mô t  (nh n bi t) các lo i ngu n ả ậ ế ạ ồ

l cự
2. Ti n:ề  đ  mua các lo i ngu n l cể ạ ồ ự



14Ch.I Ràng bu cộ
 Là các yêu c u b t bu c ph i tuân th  đ i v i ti n trình, ầ ắ ộ ả ủ ố ớ ế

nh  quy t c qu n lý và quy trình.ư ắ ả
1. Ràng bu c trên ộ k t quế ả c a ti n trìnhủ ế

 Vd: Tiêu chu n ch t l ng c a s n ph mẩ ấ ượ ủ ả ẩ
1. Ràng bu c trên ộ ho t đ ngạ ộ  c a ti n trìnhủ ế

 Vd: Ph ng pháp s n xu t, dây chuy n công nghươ ả ấ ề ệ
1. Ràng bu c trên ộ liên k tế , đ  nó không gây r i ro cho ể ủ

các ti n trình khác (b  ph  thu c vào nó)ế ị ụ ộ
 Vd: Ti n đ , m c đánh giá (milestone)ế ộ ố



15Ch.I M c đích – M c tiêu - Ti n trìnhụ ụ ế

T

M c đích c a t  ch cụ ủ ổ ứM c đích c a t  ch cụ ủ ổ ứ

M c tiêu c a t  ch cụ ủ ổ ứM c tiêu c a t  ch cụ ủ ổ ứ

Proj1

Proj2

Proj3

G

Proj4

Change to W1

W1 W2 W4W3

Process1 Process2

Change to W2

Process3

Change to W3

Time
T1 T2 T3 T4

M i project là m t nhóm công vi c (ti n trình) giúp cho t  ch c t ng ỗ ộ ệ ế ổ ứ ừ
b c đ t đ c các m c tiêu đã ho ch đ nh, đ  hi n th c hóa m c ướ ạ ượ ụ ạ ị ể ệ ự ụ
đích.



16Ch.I Quản Lý
Đ nh nghĩa: Qu n lý là s  áp d ng ki n th c, k  năng, ị ả ự ụ ế ứ ỹ

kinh nghi m trong vi c ho ch đ nh và đi u khi n ngu n ệ ệ ạ ị ề ể ồ
l c th c thi các ti n trình đ  gi i quy t các v n đ  trong ự ự ế ể ả ế ấ ề
t  ch cổ ứ . 

Qu n lý là ho t đ ng trí tu  c a con ng i (ng i qu n ả ạ ộ ệ ủ ườ ườ ả
lý) ch  không ph i c a máy tính ho c h  th ng máy tính.ứ ả ủ ặ ệ ố

Nh n th c v  c  h i - thách th c t  môi tr ng, và đi m ậ ứ ề ơ ộ ứ ừ ườ ể
m nh - đi m y u c a t  ch c là ph ng th c đ  ng i ạ ể ế ủ ổ ứ ươ ứ ể ườ
qu n lý đi u hành t  ch c. H  thi t l p các m c tiêu, k  ả ề ổ ứ ọ ế ậ ụ ế
ho ch th c hi n, chu n b  ngu n l c và ph i h p các lo i ạ ự ệ ẩ ị ồ ự ố ợ ạ
ngu n l c đ  đ t đ c các  m c tiêu.ồ ự ể ạ ượ ụ

Qu n lý là m t công vi c sáng t o d n đ t t  ki n th c, ả ộ ệ ạ ẫ ắ ừ ế ứ
kinh nghi m và thông tin, đ  tìm ra các gi i pháp t t nh t ệ ể ả ố ấ
cho các v n đ  => Qu n lý là m t công vi c cũng đ c ấ ề ả ộ ệ ượ
mô hình hoá thành ti n trìnhế



17Ch.I Hai lo i ti n trình trong t  ch cạ ế ổ ứ
Ti n trình s n xu tế ả ấ  (Product Oriented Process) là các ti n ế

trình tr c ti p t o ra s n ph m ho c d ch v  đ  đ t đ c ự ế ạ ả ẩ ặ ị ụ ể ạ ượ
m c tiêu đã đ t ra.ụ ặ  

Nh p nguyên ậ
v t li uậ ệ

Nh p nguyên ậ
v t li uậ ệ

Gia công,
ch  bi nế ế
Gia công,
ch  bi nế ế

Phân ph i ố
s n ph mả ẩ
Phân ph i ố
s n ph mả ẩ

Bán 
s n ph mả ẩ

Bán 
s n ph mả ẩ

Ti n trình qu n lýế ả  (Management Process) đi u khi n các ề ể
ti n trình t o s n ph m. ế ạ ả ẩ
• Đ nh nghĩa m c tiêu và các ti n trình s n xu t.ị ụ ế ả ấ
• T o ra môi tr ng ho t đ ng t t cho các ti n trình s n ạ ườ ạ ộ ố ế ả

xu t, ngăn ng a r i ro.ấ ừ ủ
• Không tr c ti p t o ra s n ph m / d ch v .ự ế ạ ả ẩ ị ụ



18Ch.I Vai trò c a qu n lý đ i v i s n xu tủ ả ố ớ ả ấ

Ho ch đ nh, đi u khi nạ ị ề ể  : đ nh nghĩa ti n trình s n xu t, ị ế ả ấ
đi u khi n ti n trình s n xu t h ng đ n m c tiêu. Vd: ề ể ế ả ấ ướ ế ụ
Xác đ nh m c tiêu, k  ho ch, quy đ nh, h ng d n th c ị ụ ế ạ ị ướ ẫ ự
hi n. ệ

Giám sát, đo l ngườ  : thu th p thông tin, d  li u liên quan ậ ữ ệ
đ n các ti n trình s n xu t, làm c  s  đ  ho ch đ nh, ế ế ả ấ ơ ở ể ạ ị
đi u khi n.Vd:Phân tích báo cáo, th ng kê đ  ra quy t ề ể ố ể ế
đ nhị

Thông tin, d  li u là ngu n l c đ  ph i h p 2 lo i ti n ữ ệ ồ ự ể ố ợ ạ ế
trình

Input

Output

ti n trình qu n lýế ả

ti n trình s n xu tế ả ấgiám sát, đo l ngườ

ho ch đ nh,đi u ạ ị ề
khi nể



19Ch.I Vai trò c a ng i qu n lý trong t  ch củ ườ ả ổ ứ
Vai trò ph i h pố ợVai trò ph i h pố ợ : Ng i qu n lý đ i di n cho t  ch c ườ ả ạ ệ ổ ứ

(ho c m t b  ph n trong t  ch c) ch u trách nhi m v  ặ ộ ộ ậ ổ ứ ị ệ ề
s n ph m, d ch v  và ho t đ ng c a t  ch c; thuê m n, ả ẩ ị ụ ạ ộ ủ ổ ứ ướ
hu n luy n, t o c  h i thăng ti n cho nhân viên; làm c u ấ ệ ạ ơ ộ ế ầ
n i liên k t các c p qu n lý trong t  ch c; và đ i di n cho ố ế ấ ả ổ ứ ạ ệ
t  ch c đ  làm vi c v i các t  ch c bên ngoài.ổ ứ ể ệ ớ ổ ứ

Vai trò thông tinVai trò thông tin: Ng i qu n lý ti p nh n thông tin m i ườ ả ế ậ ớ
(là các s  ki n, tình hu ng, thay đ i trong n i b  ho c bên ự ệ ố ổ ộ ộ ặ
ngoài t  ch c), x  lý, và ph  bi n thông tin (là các m nh ổ ứ ử ổ ế ệ
l nh ho c ch  d n) cho nh ng ng i c ng s .ệ ặ ỉ ẫ ữ ườ ộ ự

Vai trò ra quy t đ nhế ịVai trò ra quy t đ nhế ị : Ng i qu n lý xác đ nh m c tiêu, ườ ả ị ụ
ho ch đ nh công vi c th c hi n m c tiêu, c p phát ngu n ạ ị ệ ự ệ ụ ấ ồ
l c cho công vi c và ch n gi i pháp th c hi n đ  hi n ự ệ ọ ả ự ệ ể ệ
th c hóa m c đích c a t  ch c => c n có phu ng pháp đ  ự ụ ủ ổ ứ ầ ơ ể
gi i quy t v n đ .ả ế ấ ề



20Ch.I Phu ng pháp gi i quy t v n đơ ả ế ấ ề
Đ t đ c các m c tiêu đã ho ch đ nh c a t  ch c là mong ạ ượ ụ ạ ị ủ ổ ứ

mu n l n nh t c a ng i qu n lý. M c tiêu th ng b  ố ớ ấ ủ ườ ả ụ ườ ị
nh h ng b i nhi u nguyên nhân (tiêu c c), nên ng i ả ưở ở ề ự ườ

qu n lý c n ph i xác đ nh đ c đâu là v n đ  c n ph i ả ầ ả ị ượ ấ ề ầ ả
gi i quy t.ả ế

V n đ  (bài toán) là s  khác bi t gi a hi n tr ng (nh ng ấ ề ự ệ ữ ệ ạ ữ
gì hi n có) và mong mu n (nh ng gì ch a có)ệ ố ữ ư . Vd: kh c ắ
ph c  nh c đi m c a t  ch c là m t v n đ .ụ ượ ể ủ ổ ứ ộ ấ ề

Gi i pháp là cách đ  gi m b t s  khác bi t gi a hi n ả ể ả ớ ự ệ ữ ệ
tr ng và mong mu nạ ố . Vd: tái c u trúc các ti n trình kinh ấ ế
doanh (business process reengineering, BPR) là m t gi i ộ ả
pháp kh c ph c nh c đi m c a t  ch c.ắ ụ ượ ể ủ ổ ứ

Ph ng pháp lu n đ  gi i quy t v n đ  g m các b c: ươ ậ ể ả ế ấ ề ồ ướ
nh n th c hi n tr ng, đ nh nghĩa v n đ , tìm ph ng án, ậ ứ ệ ạ ị ấ ề ươ
ch n gi i pháp, ng d ng gi i pháp và đánh giá k t qu .ọ ả ứ ụ ả ế ả



21Ch.I Gi i quy t v n đ : Nh n th c hi n tr ngả ế ấ ề ậ ứ ệ ạ
Nh n th c hi n tr ng (b i c nh phát sinh v n đ ) là vi c ậ ứ ệ ạ ố ả ấ ề ệ

nh n bi t các bi u hi n bên ngoài c a các nguyên nhân ậ ế ể ệ ủ
gây h i –  qua các tín hi u nguy c , thách th c, tri u ạ ệ ơ ứ ệ
ch ng c a chúng. ứ ủ
• Các nguyên nhân gây h i cho t  ch c ch  đ c nh n ạ ổ ứ ỉ ượ ậ

bi t đ c qua các bi u hi n bên ngoài c a nó. Vd: m c ế ượ ể ệ ủ ứ
tiêu hao nguyên li u kho v t m c bình th ng là m t ệ ượ ứ ườ ộ
bi u hi n c a nguyên nhân nào đó c n ph i tìm hi u. ể ệ ủ ầ ả ể

• nh h ng (đang gây ra ho c s  gây ra r i ro) t  Ả ưở ặ ẽ ủ ừ
nguyên nhân (c a tín hi u nguy c ) là đ i t ng c n ủ ệ ơ ố ượ ầ
ph i tìm hi u c a ng i qu n lý (ch  không ph i ch  ả ể ủ ườ ả ứ ả ỉ
có đ nh nghĩa cho nguyên nhân).ị



22Ch.I Gi i quy t v n đ : Đ nh nghĩa v n đả ế ấ ề ị ấ ề
D a trên các tín hi u nguy c , các nhà qu n lý c n tìm ự ệ ơ ả ầ

hi u nguyên nhân c a chúng đ  xác đ nh nh h ng c a ể ủ ể ị ả ưở ủ
nó (m c đ , ph m vi và th i gian) đ i v i t  ch c. N u ứ ộ ạ ờ ố ớ ổ ứ ế
nguyên nhân c a các tín hi u nguy c  n m trong ph m vi ủ ệ ơ ằ ạ
trách nhi m c a ng i qu n lý thì nó tr  thành v n đ  mà ệ ủ ườ ả ở ấ ề
ng i qu n lý c n gi i quy t.ườ ả ầ ả ế

Đôi khi các v n đ  đ c đ nh nghĩa quá l n s  không tìm ấ ề ượ ị ớ ẽ
đ c gi i pháp kh  thi vì ngu n l c (và th i gian) b  gi i ượ ả ả ồ ự ờ ị ớ
h n; ho c ng c l i, v n đ  đ c đ nh nghĩa quá nh  ạ ặ ượ ạ ấ ề ượ ị ỏ
không đem l i k t qu  đúng nh  mong mu n. Do đó, vi c ạ ế ả ư ố ệ
đ nh nghĩa rõ v n đ  là nh m gi i h n ph m vi tìm ki m ị ấ ề ằ ớ ạ ạ ế
gi i pháp kh  thi (không đ t ra yêu c u quá cao ho c quá ả ả ặ ầ ặ
th p), và đ  tránh hi u l m cho nh ng ng i c ng tác.ấ ể ể ầ ữ ườ ộ



23Ch.I Gi i quy t v n đ : Tìm ph ng ánả ế ấ ề ươ
Vì ph n l n các v n đ  c a t  ch c mang tính ch t đ c ầ ớ ấ ề ủ ổ ứ ấ ặ

thù và ph c t p (do m i cá nhân có nh n th c riêng cho ứ ạ ỗ ậ ứ
m t v n đ  chung) trong khi th i gian và ngu n l c đ  ộ ấ ề ờ ồ ự ể
gi i quy t v n đ  b  h n ch , nên các nhà qu n lý ch  có ả ế ấ ề ị ạ ế ả ỉ
th  tìm đ c m t s  ph ng án h p lý nh t đ  ch n 1 ể ượ ộ ố ươ ợ ấ ể ọ
trong s  đó làm gi i pháp.ố ả

Ph ng án 1ươPh ng án 1ươ

Ph ng án 2ươPh ng án 2ươ

Ph ng án 3ươPh ng án 3ươ

Phát sinh ph ng án ươ
và các tiêu chí đánh giá

Ch n ph ng án ọ ươ
theo các tiêu chí đánh 
giá

V n đấ ềV n đấ ề

T
ìm

 ph
ng án

ư
ơ

Gi i phápảGi i phápả

C
h

n ph
ng án

ọ
ư
ơ



24Ch.I Gi i quy t v n đ : Ch n gi i phápả ế ấ ề ọ ả
 Gi i pháp đ c ch n là ph ng án tho  mãn t t nh t các ả ượ ọ ươ ả ố ấ

tiêu chí đánh giá (Critical Success Factors, CSFs). M i ỗ
tiêu chí là m t th c đo đ  đo giá tr  c a ph ng án theo ộ ướ ể ị ủ ươ
m t khía c nh nào đó thu c 6 ph ng di n sau:ộ ạ ộ ươ ệ

1. Ph ng di n kinh tươ ệ ế (Economic Feasibility): đánh giá 
l i ích h u hình và l i ích vô hình; đánh giá chi phí h u ợ ữ ợ ữ
hình và chi phí vô hình, và tính giá tr  thu h i v n (Return ị ồ ố
On Investment, ROI) c a ph ng án/gi i pháp.ủ ươ ả

2. Ph ng di n k  thu tươ ệ ỹ ậ  (Technical Feasibility): đánh giá 
v  kh  năng làm đ c hay không (có cách th c hi n), ề ả ượ ự ệ
m c đ  ph c t p (r i ro), và ngu n l c t i thi u đ  th c ứ ộ ứ ạ ủ ồ ự ố ể ể ự
hi n ph ng án (kh  thi); đ  t  đó c tính th i gian, ệ ươ ả ể ừ ướ ờ
chi phí và các r i ro cho ph ng án/gi i pháp.ủ ươ ả



25Ch.I Gi i quy t v n đ : Ch n gi i pháp (tt)ả ế ấ ề ọ ả
3. Ph ng di n v n hành ươ ệ ậ (Operational Feasibility): Đánh giá m c ứ

đ  tho  mãn yêu c u c a k t qu  chuy n giao t  ph ng án. ộ ả ầ ủ ế ả ể ừ ươ
Các phân tích này cho bi t kh  năng s  d ng (ế ả ử ụ ích l i) ợ c a các ủ
chuy n giao khi phể ng án đ c áp d ngươ ượ ụ .

4. Ph ng di n k  ho chươ ệ ế ạ  (Schedule Feasibbility): Đánh giá m c ứ
đ  đáp ng v  th i gian hoàn t t các yêu c u (deadlines, ộ ứ ề ờ ấ ầ
milestone), đ  b o đ m có đ c các chuy n giao đúng ti n đ  ể ả ả ượ ể ế ộ
đã ho ch đ nh.ạ ị

5. Ph ng di n pháp lýươ ệ   (Legal and Contractual Feasibility): Đánh 
giá kh  năng th a mãn các quy đ nh pháp lý c a nhà n c (lu t ả ỏ ị ủ ướ ậ
lao đ ng, lu t b n quy n,...) và các đi u kho n trên các h p ộ ậ ả ề ề ả ợ
đ ng.ồ

6. Ph ng di n chính tr  xã h iươ ệ ị ộ  (Political Feasibility): Đánh giá 
m c đ  hài lòng – vứ ộ à ng h  ủ ộ – c a các stakeholders đ i v i ủ ố ớ
ph ng án. Stackholders là nh ng ng i gi  m t vài vai trò có ý ươ ữ ườ ữ ộ
nghĩa đ i v i v n đ  đang gi i quy t, bao g m c  chính ph  và ố ớ ấ ề ả ế ồ ả ủ
c ng đ ng dân c .ộ ồ ư



26Ch.I
Gi i quy t v n đ : Th c thi gi i pháp & đo ả ế ấ ề ự ả

l ngườ
 Th c thi gi i pháp đ  gi i quy t v n đ  trong th c t . ự ả ể ả ế ấ ề ự ế

Th c thi gi i pháp chính là ự ả áp d ng ý t ng c a gi i ụ ưở ủ ả
pháp vào th c tự ế đ  t o ra k t qu  th c trong th  gi i ể ạ ế ả ự ế ớ
th c. ự

 Đo l ng k t qu  (đ i chi u) là đ  ki m ch ng gi a ườ ế ả ố ế ể ể ứ ữ k t ế
qu  d  ki nả ự ế  t  gi i pháp và ừ ả k t qu  th c tế ả ự ế có đ c sau ượ
khi áp d ng gi i pháp, đ  tìm ra nh ng đi m không phù ụ ả ể ữ ể
h p gi a d  ki n và th c t . ợ ữ ự ế ự ế
K t qu  th c t  đôi khi không gi i quy t đ c tr n v n ế ả ự ế ả ế ượ ọ ẹ
v n đ , ho c có th  làm phát sinh các nguy c  khác cho ấ ề ặ ể ơ
t  ch c; do đó ng i qu n lý r t c n đo l ng k t qu  ổ ứ ườ ả ấ ầ ườ ế ả
đ  ể quy t đ nh các hành đ ng ti p theoế ị ộ ế  nh : ng ng áp ư ư
d ng gi i pháp, c i ti n gi i pháp, hay ch  đ i th i c  ụ ả ả ế ả ờ ợ ờ ơ
phù h p v i gi i pháp.ợ ớ ả



27Ch.I
Vai trò c a thông tin trong vi c gi i quy t v n ủ ệ ả ế ấ

đề
 Gi i quy t v n đ  là m t quá trình t ng tác thông tin gi a th  ả ế ấ ề ộ ươ ữ ế

gi i th c và th  gi i ý ni m đ  h ng d n các ho t đ ng trong th  ớ ự ế ớ ệ ể ướ ẫ ạ ộ ế
gi i th c đ t đ c k t qu  d  ki n. Thông tin giúp ng i qu n lý ớ ự ạ ượ ế ả ự ế ườ ả
nh n th c đ c v n đ  đang t n t i trong th  gi i th c (hi n ậ ứ ượ ấ ề ồ ạ ế ớ ự ệ
tr ng), liên k t gi a ng i qu n lý và nh ng ng i c ng tác đ  tìm ạ ế ữ ườ ả ữ ườ ộ ể
gi i pháp, ra quy t đ nh, phân công th c hi n và đánh giá k t qu . ả ế ị ự ệ ế ả

(th  gi i ế ớ
ý ni m)ệ

(th  gi i ế ớ
th c)ự

Áp d ng ụ
gi i phápả

Đ i chi u ố ế
k t quế ả

Nh n th c ậ ứ
v n đấ ề

V n đấ ề Gi i phápả K t qu  d  ki nế ả ự ế

Hi n tr ngệ ạ Hi n tr ng m iệ ạ ớ K t qu  th c tế ả ự ế



28Ch.I
Vai trò c a thông tin trong vi c gi i quy t v n ủ ệ ả ế ấ

đề
 Thông báo các bi u hi n c a v n để ệ ủ ấ ề, d a trên các kênh ự

thông tin và các tiêu chu n (m c tiêu, ch  tiêu, quy đ nh) ẩ ụ ỉ ị
c a t  ch c. B ng cách so sánh k t qu  kinh doanh v i ủ ổ ứ ằ ế ả ớ
các ch  tiêu doanh thu, ng i qu n lý có th  phát hi n ra ỉ ườ ả ể ệ
l i nhu n gi m, chi phí tăng ho c d  án tr  ti n đ , là ợ ậ ả ặ ự ể ế ộ
nh ng tín hi u nguy c  c a t  ch c.ữ ệ ơ ủ ổ ứ

 Xác đ nh v n đ  và ph ng án gi i quy tị ấ ề ươ ả ế  d a trên các ự
kênh thông tin h  tr  làm vi c nhóm (th  đi n t , h i ổ ợ ệ ư ệ ử ộ
ngh  truy n hình, group-ware) ng i qu n lý và các ị ề ườ ả
chuyên viên cùng nhau phân tích nguyên nhân và xác đ nh ị
v n đ  c a t  ch c. Các quy t c suy di n, trích l c trên ấ ề ủ ổ ứ ắ ễ ọ
thông tin cũng đ c tích h p trong các ch ng trình ph n ượ ợ ươ ầ
m m đ  giúp t  đ ng hóa các công vi c phân tích c a ề ể ự ộ ệ ủ
nhóm.



29Ch.I
Vai trò c a thông tin trong vi c gi i quy t v n ủ ệ ả ế ấ

đề
 Đánh giá x p h ng các ph ng án d a trên các tiêu ế ạ ươ ự

chí. HTTT ph  bi n các tiêu chí đánh giá và cách đánh giá ổ ế
ph ng án cho các thành viên giam gia. Qua th o lu n, ươ ả ậ
m c đ  quan tr ng c a t ng tiêu chí đánh giá đ i v i ứ ộ ọ ủ ừ ố ớ
m c tiêu đánh giá đ c th ng nh t trong nhóm đ  làm ụ ượ ố ấ ể
c  s  x p h ng cho các ph ng án d a trên tr ng s  c a ơ ở ế ạ ươ ự ọ ố ủ
m i tiêu chí và t ng h p đi m đánh giá c a t ng thành ỗ ổ ợ ể ủ ừ
viên. 

 Th c thi gi i pháp và đ i chi u k t qu  th c tự ả ố ế ế ả ự ế. 
HTTT là môi tr ng ban hành quy t đ nh (phân công), ườ ế ị
liên l c gi a ng i qu n lý và ng i th c hi n, giám sát ạ ữ ườ ả ườ ự ệ
công vi c và đo l ng k t qu , cung c p ph n h i cho ệ ườ ế ả ấ ả ồ
ng i qu n lý sau khi gi i pháp đ c áp d ng.ườ ả ả ượ ụ



30Ch.I Các c p qu n lý và nhu c u thông tinấ ả ầ
Tùy theo c p qu n lý mà thông tin cho ng i qu n lý có ấ ả ườ ả

tính ch t khác nhau, g n li n v i t m ho ch đ nh ấ ắ ề ớ ầ ạ ị
(planning horizon) th  hi n m c đ  trách nhi m c a ể ệ ứ ộ ệ ủ
ng i qu n lý đ i v i t  ch c. Ph m vi trách nhi m c a ườ ả ố ớ ổ ứ ạ ệ ủ
ng i qu n lý càng h p, thì t m ho ch đ nh công vi c cho ườ ả ẹ ầ ạ ị ệ
t  ch c càng ng n, nh ng m c đ  chi ti t c a công vi c ổ ứ ắ ư ứ ộ ế ủ ệ
càng nhi u và chuyên sâu.ề

Chi n ế
l cượ

Chi n ế
thu tậ

Tác 
nghi pệ

 

M
c qu

n lý
ứ

ả S  năm ho ch đ nh cho t ng ố ạ ị ươ
lai:

1 2 3

T m ho ch đ nhầ ạ ị



31Ch.I Các c p qu n lý và nhu c u thông tinấ ả ầ
  Ở m c ứ tác nghi pệ  (operational control) ng i qu n lý làm vi c v i ườ ả ệ ớ

thông tin/d  li u chi ti t, nh  chi ti t tài kho n (k  toán), chi ti t ữ ệ ế ư ế ả ế ế
công n  khách hàng (kinh doanh), l ng t ng nhân viên (nhân s ), ợ ươ ừ ự
k t qu  th c hi n công vi c (đi u hành) đ  đi u khi n t ng công ế ả ự ệ ệ ề ể ề ể ừ
vi c.ệ

  Ở m c ứ chi n thu tế ậ  (management control), ng i qu n lý c n các ườ ả ầ
thông tin có xu h ng th  hi n m c đ  tăng gi m theo đ nh kỳ đ  ướ ể ệ ứ ộ ả ị ể
l p k  ho ch th c hi n. Ví d : báo cáo th ng kê l ng hàng t n kho ậ ế ạ ự ệ ụ ố ượ ồ
cu i kỳ, tình hình doanh thu, chi phí so v i m c tiêu c a năm.ố ớ ụ ủ

  Ở m c ứ chi n l cế ượ  (strategic planning), ng i đi u hành c p cao ườ ề ấ
(CEO) c n phân tích đ c tr ng thái (đi m m nh, đi m y u) c a t  ầ ượ ạ ể ạ ể ế ủ ổ
ch c đ i v i môi tr ng mà t  ch c đó đang v n hành, bao g m c  ứ ố ớ ườ ổ ứ ậ ồ ả
thông tin bên trong và bên ngoài t  ch c trên t t c  các lĩnh v c ổ ứ ấ ả ự
chuyên môn nh  tài chính, s n xu t, kinh doanh. Vì v y, các thông tin ư ả ấ ậ
tr  giúp cho h  th ng mang tính khái quát (không chi ti t), nh  phân ợ ọ ườ ế ư
tích th  ph n, phân tích xu h ng công ngh , là các lo i thông tin có ị ầ ướ ệ ạ
chu kỳ s ng dài và có tính khái quát (trên các bi u đ ).ố ể ồ



32Ch.I D  li u & Thông tinữ ệ
 D  li uữ ệ : là mô t  v  các s  ki n, tính ch t, tên g i cho s  v t, hi n ả ề ự ệ ấ ọ ự ậ ệ

t ng trong th  gi i th c. Vd: “Nhi t đ  phòng là 42 đ ”ượ ế ớ ự ệ ộ ộ
D  li u = Mô t  trung th c, khách quan v  đ c tính v n có c a ữ ệ ả ự ề ặ ố ủ
m t đ i t ng trong th  gi i th c (không ph  thu c vào v n đ  ộ ố ượ ế ớ ự ụ ộ ấ ề
nào). 

 Thông tin: đ c hình thành t  s  liên k t m t nhóm d  li u v i ki n ượ ừ ự ế ộ ữ ệ ớ ế
th c hi u bi t s n có c a m i ng i, đ  t o ra nh n th c trong m i ứ ể ế ẵ ủ ỗ ườ ể ạ ậ ứ ỗ
cá nhân . Vd: “Căn phòng này quá nóng”

Thông tin = D  li u đã qua x  lý, có ý nghĩa thi t th c đ i v i ữ ệ ử ế ự ố ớ
vi c gi i quy t m t ho c m t s  v n đ  nào đóệ ả ế ộ ặ ộ ố ấ ề .

Ng  c nhữ ảNg  c nhữ ả

Nh n bi t,ậ ế
đo l ngườ

Nh n bi t,ậ ế
đo l ngườ

Th  gi i th cế ớ ự D  li uữ ệ Suy di n,ễ
trích l cọ

Suy di n,ễ
trích l cọ

Thông tin

“trung th c”ự “ch  quan”ủ



33Ch.I D ng thông tin/d  li uạ ữ ệ
D ng th  hi nạ ể ệ Kênh truy n tinề Ph ng ti n l uươ ệ ư

Ch  vi tử ế
(ti ng Vi t, Anh, ế ệ
Ar p).ậ

Công văn, b ng hi u, ả ệ
Email, nh n tin SMSắ

H  s  gi y, CDRomồ ơ ấ

Âm thanh
(ti ng nói, âm ế
nh c)ạ

Cu c h p, m ng đi n ộ ọ ạ ệ
tho iạ

Băng t , Compact ừ
disk

Hình nhả
(bi u đ , đ  th , ể ồ ồ ị
b c tranh.)ứ

Ti p th  - cánh b m, ế ị ướ
đi n hoa, thuy t trình có ệ ế
đèn chi uế

H  s , CD-ROM, ồ ơ
slide

Đa ph ng ti nươ ệ
(Tivi, phim)

Sóng VHF/UHF, Cáp 
truy n hình, m ng máy ề ạ
tính, r p chi u phim.ạ ế

Dĩa c ng, băng ứ
video, phim nh aự



34Ch.I Th  hi n c a thông tinể ệ ủ
1.1. Thông tin hình th cứThông tin hình th cứ : thông tin có tính ch t pháp lý, có ấ

xác nh n ngu n g c, có các quy đ nh kèm theo. Vd: công ậ ồ ố ị
văn, quy t đ nh, báo cáo.ế ị
• Kênh thông tin hình th cứKênh thông tin hình th cứ : kênh thông tin đã đ c quy ượ

đ nh trong t  ch c đ  truy n t i thông tin hình th c. ị ổ ứ ể ề ả ứ
Vd: h  th ng văn th , cu c h p giao ban.ệ ố ư ộ ọ

1.1. Thông tin phi hình th cứThông tin phi hình th cứ : thông tin đ  giúp cho ng i ể ườ
nh n bi t thêm v  nh ng gì h  quan tâm. Vd: m u ậ ế ề ữ ọ ẫ
qu ng cáo, d  lu n.ả ư ậ
• Kênh thông tin phi hình th cứKênh thông tin phi hình th cứ : kênh thông tin cung c p ấ

thêm n i dung. Vd: Internet, h i th o, ch ng trình ộ ộ ả ươ
truy n hìnhề



35Ch.I Đ c tính & ch t l ng c a thông tinặ ấ ượ ủ
CH T L NGẤ ƯỢĐ C TÍNHẶ

• Trung th c, ki m ch ng đ cự ể ứ ượ
• Rõ ràng, đ y đ  chi ti tầ ủ ế
• Có trình t , m ch l c, liên k tự ạ ạ ế

Hình th c: ứ là đ c tính th  hi n ặ ể ệ
c a thông tin trên các ph ng ti n ủ ươ ệ
l u tin ho c truy n tin.ư ặ ề

• Chính xác
•Thi t th c & phù h p ng i nh nế ự ợ ườ ậ
• Hoàn ch nh ý nghĩaỉ
• Ng n g n, súc tích, ý t p trungắ ọ ậ

N i dung:ộ  Mô t  cho s  v t hi n ả ự ậ ệ
t ng mà ng i ta quan tâm.ượ ườ

• Đúng lúc, k p th i.ị ờ
• Không b  l c h u.ị ạ ậ
• T n su t l p l i.ầ ấ ặ ạ

Th i gian (s ng):ờ ố  Thông tin ch  có ỉ
ý nghĩa khi nó còn mô t  đ c ả ượ
đúng s  v t hi n t ng.ự ậ ệ ượ



36Ch.I X  lý d  li u và thông tinử ữ ệ
1. Thu th p d  li uậ ữ ệ

• Bao g m tìm ki m, phân lo i, g p nhóm, trích l c d  li uồ ế ạ ộ ọ ữ ệ
• Mô t  đúng th c t  (trung th c)ả ự ế ự

1. L u tr  d  li uư ữ ữ ệ
• Đ  chia s  v i nhi u ng i, ho c s  d ng l i nhi u l n.ể ẽ ớ ề ườ ặ ử ụ ạ ề ầ
• L u tr  ph i thu n ti n cho tham kh o và c p nh t.ư ữ ả ậ ệ ả ậ ậ

 Không c u trúc : văn b n, có c u trúc : CSDL.ấ ả ấ
1. Phân tích và t ng h p thành thông tinổ ợ

• Là x  lý có d  đ nh tr c (có m c đích)ử ự ị ướ ụ
• Ph  thu c cách th c hi n: cá nhân, đ i, nhómụ ộ ự ệ ộ

1. Truy n đ t và ph  bi n thông tin (chia s  nh n th c)ề ạ ổ ế ẽ ậ ứ
• Truy n đ t m nh l nh, c nh báo nguy c , thông báo,…ề ạ ệ ệ ả ơ
• Ph  thu c  kh  năng ti p thu c a ng i nh n do ng  ụ ộ ở ả ế ủ ườ ậ ữ

c nhả



37Ch.I T m quan tr ng c a thông tin đ i v i t  ch cầ ọ ủ ố ớ ổ ứ
 Đ i v i t  ch c, s  nh n bi t k p th i v  nh ng hi n ố ớ ổ ứ ự ậ ế ị ờ ề ữ ệ

t ng, s  ki n di n ra trong môi tr ng là c  h i đ  t  ượ ự ệ ễ ườ ơ ộ ể ổ
ch c tìm nguyên nhân, xác đ nh v n đ  và gi i quy t ứ ị ấ ề ả ế
v n đ . H u h t các t  ch c đ u c n thông tin đ  m  ấ ề ầ ế ổ ứ ề ầ ể ở
r ng th  ph n, đ nh h ng cho s n ph m d ch v  m i và ộ ị ầ ị ướ ả ẩ ị ụ ớ
thay đ i cách ho t đ ng nh m đ ng đ u v i áp l c ổ ạ ộ ằ ươ ầ ớ ự
c nh tranh.ạ

 Có 4 nguyên nhân làm cho thông tin ngày càng tr  nên ở
quan tr ng trong t  ch c:ọ ổ ứ



38Ch.I T m quan tr ng c a thông tin đ i v i t  ch cầ ọ ủ ố ớ ổ ứ
1. S  xu t hi n n n kinh t  toàn c uự ấ ệ ề ế ầ . 

Công ngh  m i trong lĩnh v c truy n thông và x  lý thông tin nh  ệ ớ ự ề ử ư
m ng Internet đã t o c  h i r t t t đ  m  r ng kinh doanh ra toàn ạ ạ ơ ộ ấ ố ể ở ộ
c u v i chi phí th p. S  toàn c u hóa đã gây ra nhi u áp l c c nh ầ ớ ấ ự ầ ề ự ạ
tranh cho các t  ch c trong n c: Nhu c u giao d ch 24 gi  m i ổ ứ ướ ầ ị ờ ỗ
ngày v i khách hàng và nhà cung c p trên toàn th  gi i đòi h i t  ớ ấ ế ớ ỏ ổ
ch c ph i nh n th c k p th i c  h i và thách th c.ứ ả ậ ứ ị ờ ơ ộ ứ

2. S  chuy n d ch t  n n kinh t  công nghi p sang n n kinh t  ự ể ị ừ ề ế ệ ề ế
d ch v  d a trên thông tin và tri th cị ụ ự ứ . 

Đ  đáp ng s n ph m/d ch v  cho khách hàng trong th i gian ng n ể ứ ả ẩ ị ụ ờ ắ
v i ch t l ng cao, ki n th c và thông tin tr  thành ngu n l c quan ớ ấ ượ ế ứ ở ồ ự
tr ng đ  c i ti n các dòng công vi c (work-flow) h ng đ n d ch ọ ể ả ế ệ ướ ế ị
v : thay vì t  s n xu t và bán s n ph m, các doanh nghi p t n ụ ự ả ấ ả ẩ ệ ậ
d ng l i th  t  ‘out-sourcing’ v i các t  ch c khác có năng l c cao ụ ợ ế ừ ớ ổ ứ ự
h n đ  gi m chi phí s n xu t và v n chuy n.ơ ể ả ả ấ ậ ể



39Ch.I T m quan tr ng c a thông tin đ i v i t  ch cầ ọ ủ ố ớ ổ ứ
3.  S  chuy n đ i sang c u trúc qu n lý linh ho tự ể ổ ấ ả ạ . 

Thay vì qu n lý theo c u trúc phân c p, t p trung d a trên m t t p ả ấ ấ ậ ự ộ ậ
h p các th  t c chu n (quy đ nh s n) đ  cung c p m t vài s n ợ ủ ụ ẩ ị ẵ ể ấ ộ ả
ph m ph  bi n v i s  l ng l n, các doanh nghi p m i s  d ng ẩ ổ ế ớ ố ượ ớ ệ ớ ử ụ
c u trúc phân c p qu n lý “m ng” h n (ít phân c p h n), linh ho t ấ ấ ả ỏ ơ ấ ơ ạ
h n đ  chuy n giao nhi u lo i s n ph m đ t hàng (customized ơ ể ể ề ạ ả ẩ ặ
products) ph c v  cho các yêu c u đ c thù. S  linh ho t trong c u ụ ụ ầ ặ ự ạ ấ
trúc t  ch c là m t l i th  r t l n trong kinh doanh, giúp cho t  ổ ứ ộ ợ ế ấ ớ ổ
ch c thích nghi v i nhu c u th  tr ng t t h n, nh ng nó cũng đòi ứ ớ ầ ị ườ ố ơ ư
h i m t ngu n thông tin t t đ  tr  giúp ng i qu n lý ho ch đ nh ỏ ộ ồ ố ể ợ ườ ả ạ ị
m c tiêu, ngu n l c và k  ho ch th c hi n các yêu c u đa d ng ụ ồ ự ế ạ ự ệ ầ ạ
c a khách hàng.ủ

4. S  xu t hi n c a các doanh nghi p sự ấ ệ ủ ệ ố (digital firm). 

Doanh nghi p s  là doanh nghi p mà các ti n trình kinh doanh ệ ố ệ ế
(ph i h p công vi c, thông tin, ki n th c đ  t o ra s n ph m d ch ố ợ ệ ế ứ ể ạ ả ẩ ị
v ) đ u đ c x  lý trên máy tính. S  s  hóa các ti n trình kinh ụ ề ượ ử ự ố ế
doanh t o ra môi tr ng trao đ i thông tin trong su t gi a khách ạ ườ ổ ố ữ
hàng, nhà cung c p và t  ch c, giúp cho t  ch c nh n bi t và ng ấ ổ ứ ổ ứ ậ ế ứ
phó v i môi tr ng m t cách nhanh chóng, có c  h i tái c u trúc ớ ườ ộ ơ ộ ấ
ngu n l c và m  r ng ph m vi h p tác ra toàn c u.ồ ự ở ộ ạ ợ ầ
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