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6.2 Hệ thống thông tin 
quản trị trong Thương mại 

điện tử
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Mở đầuMở đầu

- Sự cần thiết của hệ thống thông tin

- Khung tri thức vệ hệ thống thông tin



1 - 3

Sự cần thiết của hệ thống thông tinSự cần thiết của hệ thống thông tin

• Công nghệ thông tin có thể hỗ trợ mọi doanh 
nghiệp cải thiện hiệu quả và hiệu suất của các 
qui trình nghiệp vụ kinh doanh, quản trị ra quyết 
định, cộng tác nhóm làm việc, qua đó tăng 
cường vị thế cạnh tranh của doanh nghiệp trong 
một thị trường thay đổi nhanh.
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Sự cần thiết của hệ thống thông tinSự cần thiết của hệ thống thông tin

• Những hệ thống trên nền Internet đã trở 
thành một thành phần rất cần thiết để kinh 
doanh thành công trong môi trường toàn 
cầu động năng động hiện nay.

• Công nghệ thông tin đang vai trò ngày 
càng lớn hơn trong kinh doanh.
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Khung tri thức về Hệ thống thông tinKhung tri thức về Hệ thống thông tin



1 - 6

1.1 Cơ sở của các HTTT trong kinh 
doanh

1.2 Cạnh tranh bằng công nghệ thông
 tin

Những khái niệm cơ bản về HTTT quản trị 
trong TMĐT

Những khái niệm cơ bản về HTTT quản trị 
trong TMĐT
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Chức năng của HTTTChức năng của HTTT

• Một chức năng chính của doanh nghiệp 
tương tự như kế toán, tài chính, quản trị 
hoạt động, tiếp thị, quản trị nguồn nhân 
lực.

• Góp phần quan trọng vào hiệu quả hoạt 
động, tinh thần và năng suất lao động 
nhân viên, phục vụ và đáp ứng thỏa mãn 
khách hàng.



1 - 8

Chức năng của HTTTChức năng của HTTT

• Một nguồn thông tin và hỗ trợ chính vô 
cùng cần thiết để hiệu quả việc ra quyết 
định của các cấp quản trị và các doanh 
nhân.

• Một yếu tố sống còn trong phát triển sản 
phẩm dịch vụ cạnh tranh, tăng cường lợi 
thế chiến lược của một tổ chức trên thị 
trường toàn cầu.
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Chức năng của HTTTChức năng của HTTT

• Là động lực, phần thưởng, cơ hội thành 
công cho rất nhiều người.

• Một thành phần then chốt trong nguồn 
lực, hạ tầng, năng lực của doanh nghiệp 
kinh doanh trên mạng hiện nay. 
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Hệ thống thông tin và 
Công nghệ thông tin

Hệ thống thông tin và 
Công nghệ thông tin

• Hệ thông thông tin (IS) – tất cả các thành 
phần và những tài nguyên cần thiết để 
chuyển thông tin và thực hiện chức năng 
xử lý thông tin cho tổ chức

• Công nghệ thông tin (IT) – các công nghệ 
cần thiết cho hệ thống vận hành
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Các loại công nghệ thông tinCác loại công nghệ thông tin

• Các công nghệ phần cứng máy tính

   bao gồm những máy vi tính, máy chủ tầm trung, 
hệ thống máy chủ lớn, và các thiết bị nhập, 
xuất, lưu trữ (?) hỗ trợ.

Các công nghệ phần mềm

    bao gồm phần mềm hệ điều hành, những bộ 
duyệt Web, những bộ phần mềm, và phần mềm 
cho những ứng dụng kinh doanh như quản trị 
quan hệ khách hàng, quản trị chuỗi cung ứng, 
quản trị nhân sự, quản trị tri thức…
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Các loại công nghệ thông tinCác loại công nghệ thông tin

• Các công nghệ mạng viễn thông
bao gồm phương tiện viễn thông, các bộ xử lý 
và phần mềm cần thiết để cung cấp truy nhập 
và hỗ trợ mạng internet và các mạng riêng dựa 
trên internet có dây và không dây

• Các công nghệ quản trị tài nguyên dữ liệu
bao gồm phần mềm hệ thống quản trị cơ sở dữ 
liệu cho việc phát triển, truy nhập và bảo trì cơ 
sở dữ liệu của một tổ chức
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Hệ thống doanh nghiệpHệ thống doanh nghiệp

Qu n trả ị

H  th ng thông tinệ ố

Con ng iườ
Ti n b cề ạ
V t li uậ ệ
Máy móc
Đ t đaiấ
Nhà x ngưở
Năng l ngượ
Thông tin

Ti p th , ế ị
Phát tri n ể
S n xu tả ấ
Giap nh nậ
D ch v  h  trị ụ ỗ ợ
Các quy trình 
khác

S n ph mả ẩ
D ch vị ụ
Thanh toán
Phân ph iố
Thông tin
Các hi u qu  ệ ả
khác

Nh p vàoậ X  lýử Xu t raấ

Ph n h iả ồ

Đi u khi nề ể

Các định chế tài chínhCác định chế tài chính Công đoànCông đoàn
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Cộng đồngCộng đồng Đối thủ cạnh tranhĐối thủ cạnh tranh
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Kiến trúc CNTT kinh doanh điện tửKiến trúc CNTT kinh doanh điện tử

Sản xuất 
và chế tạo

Kỹ thuật và 
nghiên cứu

Kế toán
Tài chính

Các nhà cung ứng và 
các đối tác kinh 

doanh khác

Quản trị chuỗi cung ứng
Thu mua, phân phối và hậu cần

Quản trị quan hệ khách hàng
Tiếp thị            Bán hàng        Dịch vụ KH

Người tiêu dùng và khách 
hàng doanh nghiệp

Đường 
biên của 
công ty

Intranets

Mạng Internet

Extranets

Extranets
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Các thành phần của HTTTCác thành phần của HTTT
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Các tài nguyên hệ thống thông tinCác tài nguyên hệ thống thông tin

• Con người (People) – người dùng cuối và 
các chuyên gia HTTT.

• Phần cứng (Hardware)  – các hệ thống 
máy tính và thiết bị ngoại vi.

• Phần mềm (Software)  – phần mềm hệ 
thống, phần mềm ứng dụng và các thủ 
tục.
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Các tài nguyên hệ thống thông tinCác tài nguyên hệ thống thông tin

• Dữ liệu (Data) – các loại dữ liệu và thông 
tin.

• Mạng (Network)  – phương tiện truyền 
thông và hạ tầng hỗ trợ mạng.
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Các tài nguyên mạngCác tài nguyên mạng

• Phương tiện truyền thông – cáp xoắn, cáp 
đồng trục, cáp quang, sóng vô tuyến, 
sóng di động, vệ tinh, các công nghệ 
không dây.

• Hạ tầng mạng  – bộ xử lý  truyền thông 
như modems, bộ xử lý liên mạng, phần 
mềm điều khiển truyền thông như hệ điều 
hành mạng, trình duyệt internet.
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Các hoạt động hệ thống thông tinCác hoạt động hệ thống thông tin

Nhập dữ liệu
 đầu vào

Nhập dữ liệu
 đầu vào

Xử lý 
dữ liệu

Xử lý 
dữ liệu

Kết xuất ra
sản phẩm
thông tin

Kết xuất ra
sản phẩm
thông tin

Điều khiển hệ thốngĐiều khiển hệ thống

Lưu trữ nguồn dữ liệuLưu trữ nguồn dữ liệu
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Vai trò của HTTT trong doanh nghiệpVai trò của HTTT trong doanh nghiệp

Hỗ trợ 
các chiến lược 

lợi thế cạnh tranh

Hỗ trợ
việc ra quyết định kinh doanh

Hỗ trợ các quy trình 
nghiệp vụ và các hoạt động kinh doanh
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Đánh giá thành côngĐánh giá thành công

• Hiệu quả 
• Giảm thiểu chi phí.
• Giảm thiểu thời gian.
• Giảm thiểu sử dụng các tài nguyên thông tin.

• Hiệu lực 
• Hỗ trợ các chiến lược kinh doanh của một tổ 

chức.
• Khả thi các quy trinh nghiệp vụ kinh doanh.
• Nâng cao văn hóa và cơ cấu tổ  chức.
• Nâng cao giá trị của khách hàng.
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Các xu hướng trong hệ thống thông tinCác xu hướng trong hệ thống thông tin

Kinh doanh điện tử và TMĐT:  thập kỷ 90s-2000s

Các hệ thống kinh doanh điện tử và TMĐT làm việc dựa trên internet 

   Các doanh nghiệp thực hiện các hoạt động KDĐT và TMĐT toàn cầu dựa 
trên mạng Internet, intranet, extranet, và các mạng khác

Hỗ trợ chiến lược và người dùng cuối: thập kỷ 80s-90s

Các hệ thống máy tính cá nhân

   Hỗ trợ tính toán trực tiếp tăng năng suất người dùng cuối và cộng tác nhóm 

Hệ thống thông tin điều hành

   Các thông tin mấu chốt cho cấp quản trị cao nhất

Hệ thống chuyêngia

   Các chỉ dẫn dự trên tri thức chuyên gia cho người dùng cuối

Hệ thống thông tin chiến lược

   Sản phẩm và dịch vụ chiến lược giành lợi thế cạnh tranh

Hỗ trợ quyết định: thập kỷ 70s-80s

Hệ thống hỗ trợ ra quyết định

   Hỗ trợ tích hợp đặc biệt cho quy trình ra quyết định cấp quản trị

Báo cáo quản trị: thập kỷ 60s-70s

Hệ thống thông tin quản trị

   Báo cáo quản trị và thông tin định dạng hỗ trợ ra quyết định

Xử lý dữ liệu: thập kỷ 50s-60s

Hệ thống xử lý dữ liệu điện tử   M
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Phân loại hệ thống thống tinPhân loại hệ thống thống tin
Các 

hệ thống 
thông tin

Hệ thống 
điều khiển 
quy trình

Hệ thống 
xử ký 

giao dịch

Hệ thống 
cộng tác 

DN

Hệ thống
thông tin
quản trị

Các
hệ thống 

hỗ trợ 
hoạt động

Hệ thống 
hỗ trợ 
quyết 
định

Hệ thống 
hỗ trợ 

điều hành

Các 
hệ thống 

hỗ trợ 
quản trị
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Các hệ thống hỗ trợ hoạt độngCác hệ thống hỗ trợ hoạt động

• Là hệ thống thông tin xử lý dữ liệu đã 
phát sinh và sử dụng trong các hoạt động 
doanh nghiệp.

• Mục đích làm tăng hiệu quả xử lý những 
giao dịch kinh doanh, kiểm soát những 
quy trình kỹ thuật công nghệ, hỗ trợ 
truyền thông doanh nghiệp và cộng tác, 
và cập nhật những cơ sở dữ liệu tập 
đoàn.
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Các hệ thống hỗ trợ hoạt độngCác hệ thống hỗ trợ hoạt động

- Các hệ thống xử lý giao dịch (TPS) – xử lý kết 
quả dữ liệu từ các giao dịch kinh doanh, cập 
nhập cơ sở dữ liệu hoạt động, và tạo các báo 
cáo kinh doanh.

- Các hệ thống điều khiển quy trình (PCS)  – 
giám sát và kiểm soát các quy trình kỹ thuật 
công nghệ.

- Các hệ thống cộng tác doanh nghiệp (ECS) – 
hỗ trợ các đội, nhóm làm việc, truyền thông và 
cộng tác doanh nghiệp.
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Hệ thống cộng tác doanh nghiệpHệ thống cộng tác doanh nghiệp

• Bao gồm việc sử dụng các công cụ phần 
mềm để hỗ trợ truyền thông, phối hợp và 
cộng tác giữa những thành viên của các 
đội và các nhóm trong mạng làm việc.
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Ví dụ về hệ thống xử lý giao dịchVí dụ về hệ thống xử lý giao dịch
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Các hệ thống hỗ trợ quản trịCác hệ thống hỗ trợ quản trị

• Là các hệ thống thông tin tập trung vào 
cung cấp thông tin và hỗ trợ việc ra quyết 
định một cách hiệu quả cho các nhà quản 
trị.



1 - 29

Các hệ thống hỗ trợ quản trịCác hệ thống hỗ trợ quản trị

• Hệ thống thông tin quản trị (MIS)  – cung cấp 
thông tin định dạng theo mẫu biểu và hiển thị để 
hỗ trợ việc ra quyết định kinh doanh.

• Hệ thống hỗ trợ ra quyết định (DSS) – cung cấp 
thông tin tương tác chuyên biệt để hỗ trợ quy 
trình ra quyết định của nhà quản trị và các 
doanh nhân.

• Hệ thống thông tin điều hành (EIS)  – cung cấp 
thông tin thiết yếu từ MIS, DSS, và các nguồn 
khác phù hợp với nhu cầu thông tin của các nhà 
điều hành.
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Quản trị và Điều hành HTTTQuản trị và Điều hành HTTT

• Hệ thống chuyên gia (ES) – cung cấp sự 
tư vấn chuyên gia cho mọi hoạt động và 
các quyết định quản trị.

• Hệ thống quản trị tri thức (KMS) – hỗ trợ 
việc tạo lập, tổ chức và phổ biến tri thức 
kinh doanh đến các nhà quản trị và nhân 
viên.
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Phân loại HTTT theo phạm viPhân loại HTTT theo phạm vi

• Hệ thống chức năng kinh doanh (FBS)  – 
hỗ trợ các chức năng kinh doanh cơ bản.

• Hệ thống thông tin chiến lược (SIS)  – hỗ 
trợ các quy trình cung cấp các sản phẩm, 
dịch vụ chiến lược và năng lực về lợi thế 
cạnh tranh.

• Hệ thống thông tin chức năng chéo (CIS) 
– hệ thống thông tin tích kết  hợp.
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Giải pháp phát triển HTTTGiải pháp phát triển HTTT

Giải pháp phát Giải pháp phát 
triển HTTTtriển HTTT

Tìm hiểuTìm hiểu

Thiết Thiết 

kếkế

PhânPhân

tíchtích

Cài đặtCài đặt

Duy trìDuy trì
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Vòng đời phát triển hệ thốngVòng đời phát triển hệ thống
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Chiến lược CNTTChiến lược CNTT

• Công nghệ là một thành phần tất yếu 
trong định hình chiến lược kinh doanh.

• CNTT làm thay đổi cách thức cạnh tranh 
của các doanh nghiệp.
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Cách nhìn chiến lược về HTTTCách nhìn chiến lược về HTTT

• Hệ thống thông tin là mạng cạnh tranh 
sống còn.

• Hệ thống thông tin là một phương tiện để 
đổi mới có tổ chức.

• HTTT là đầu tư thiết yếu trong công nghệ 
trợ giúp một công ty chấp nhận những 
chiến lược và quy trình nghiệp vụ kinh 
doanh cho phép chính nó co thể tái cấu 
trúc hay tái sáng tạo để tồn tại và thành 
công trong môi trường kinh doanh nghiệp 
biến động hiện nay.
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Hệ thống thông tin chiến lượcHệ thống thông tin chiến lược

Định nghĩa:

• Bất kỳ hệ thống thông tin nào sử dụng 
công nghệ thông tin để trợ giúp một tổ 
chức giành một lợi thế cạnh tranh, giảm 
bớt một bất lợi cạnh tranh, hay đáp ứng 
các chiến lược doanh nghiệp khác.
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Các chiến lược cạnh tranhCác chiến lược cạnh tranh

• Dẫn đạo chi phí thấp

• Khác biệt hóa

• Đổi mới

• Tăng trưởng

• Liên minh
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Chiến lược dẫn đạo chi phíChiến lược dẫn đạo chi phí

• Trở thành nhà sản xuất có chi phí thấp 
trong sản phẩm và dịch vụ
• Giảm tồn kho (JIT)
• Giảm chi phí nhân lực mỗi đơn hàng
• Giảm chi phí sản xuất (điều khiển quy trình)

• Giúp các nhà cung cấp và khách hàng 
giảm chi phí của họ

• Tăng chi phí của đối thủ
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Chiến lược khác biệt hóaChiến lược khác biệt hóa

• Tạo ra sự khác biệt về sản phẩm dịch vụ 
với các đối thủ cạnh tranh

• Giảm lợi thế khác biệt hóa của các đối thủ 
cạnh tranh

• Tạo cơ hội phục vụ thị trường ngách
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Chiến lược đổi mớiChiến lược đổi mới

• Phát triển các sản phẩm dịch vụ độc đáo

• Thâm nhập các thị trường ngách

• Thực hiện các thay đổ cơ bản trong quy 
trình kinh doanh để sản xuất. 

• Phương pháp mới phục vụ khách hàng tốt 
hơn

• Giảm thời gian tiếp cận thị trường

• Các mô hình phân phối mới
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Chiến lược tăng trưởngChiến lược tăng trưởng

• Mở rộng đáng kể sản lượng sản phẩm 
dịch vụ.

• Mở rộng ra thị trường toàn cầu.

• Đạ dạng hóa càc sản phẩm dịch vụ mới.

• Tích hợp các sản phẩm và dịch vụ có liên 
quan.
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Chiến lược liên minhChiến lược liên minh

• Thiết lập liên kết và liên minh mới với 
khách hàng, nhà cung cấp, tư vấn, và các 
doanh nghiệp khác.

• Sáp nhập, thu nhận, liên doanh, tạo các 
công ty ảo.

• Các thỏa thuận về tiếp thị, gia công, phân 
phối.
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Ví dụ chiến lược cạnh tranh sử dụng CNTTVí dụ chiến lược cạnh tranh sử dụng CNTT
Chi n l cế ượ Công ty Chi n l c s  d ng CNTTế ượ ử ụ L i ích kinh doanhợ

D n đ o chi ẫ ạ
phí

Máy tính Dell
Priceline.com
eBay.com

L p ráp theo yêu c u tr c tuy nắ ầ ự ế
Đ u th u tr c tuy nấ ầ ự ế
Đ u giá tr c tuy nấ ự ế

SXt chi phí th pấ
Đ t giá muaặ
Đ t giá d  dàngặ ễ

Khác bi t ệ
hóa

AVNET Mashall
Moen Inc.
Consolidated 
Freightways

TMĐT v i kh hàng, nhà cung c pớ ấ
Thi t k  tr c tuy nế ế ự ế
Theo dõi giao hàng

Nâng cao th  ph nị ầ
Nâng cao th  ph nị ầ
Nâng cao th  ph nị ầ

Đ i m iổ ớ Charles Schwab & 
Co.
Federal Express
Amazon.com

Mua bán chi u kh u c  phi u tr c ế ấ ổ ế ự
tuy nế
Theo dõi đóng gói và qtr  chuy nị ế
D ch v  khác hàng tr c tuy n toàn ị ụ ự ế
di nệ

D n đ o th  tr ngẫ ạ ị ườ

D n đ o th  tr ngẫ ạ ị ườ
D n đ o th  tr ngẫ ạ ị ườ

Tăng tr ngưở City Corp
Wal­Mart

Toy ‘Я’ Us Inc.

M ng n i b  toàn c uạ ộ ộ ầ
Đ t hàng qua m ng v  tinh toàn c uặ ạ ệ ầ
Theo dõi t n kho POSồ

Nâng cao th  ph nị ầ
D n đ o th  tr ngẫ ạ ị ườ

D n đ o th  tr ngẫ ạ ị ườ

Liên minh Wal Mart/ Protect & 
Gamble
Cisco systems
Staples Inc. và các 
đ i tácố

T  đ ng c p hàngự ộ ấ

Liên minh s n xu t  oả ấ ả
Giao d ch t i m t đi m cho đ i tácị ạ ộ ể ố

Gi m chi phí t n kho, ả ồ
tăng l ng bánượ
D n đ o th  tr ngẫ ạ ị ườ
Nâng cao th  ph nị ầ
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Các chiến lược cạnh tranh khácCác chiến lược cạnh tranh khác

• Gắn bó các khách hàng và nhà cung cấp 
thông qua xây dựng giá trị trong các mối 
quan hệ.

• Xây dựng chênh lệch khác biệt chi phí 
làm cho khách hàng hay nhà cung cấp 
cảm thây  miễn cưỡng và bất tiện khi 
chuyển sang các đối thủ cạnh tranh của 
doanh nghiệp.
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Các chiến lược cạnh tranh khácCác chiến lược cạnh tranh khác

• Nâng cao hàng rào ngăn cản làm nản chi  
và hạn chế các công ty khác thâm nhập 
vào một thị trường.

• Đầu tư thúc đẩy cho công nghệ thông tin 
bằng cách phát triển những sản phẩm 
dịch vụ cần dựa nhiều vào khả năng của 
CNTT.
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Lợi thế và bắt buộcLợi thế và bắt buộc

• Lợi thế cạnh tranh – phát triển sản phẩm, 
dịch vụ, quy trình, hay khả năng tạo cho 
một doanh nghiệp một vị trì kinh doanh 
cao hơn với các đối thủ và thế lực cạnh 
tranh.

• Bắt buộc cạnh tranh – các sản phẩm, dịch 
vụ, quy trình, hay khả năng phải có để 
cạnh tranh và kinh doanh trong một 
ngành.
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Doanh nghiệp định hướng khách hàngDoanh nghiệp định hướng khách hàng

Một doanh nghiệp có khả năng:

• Đoán trước nhu cầu khách hàng.

• Đáp ứng các quan tâm của khách hàng.

• Cung cấp chất lượng dịch vụ khách hàng 
cao nhất.
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Kinh doanh điện tử định hướng khách hàngKinh doanh điện tử định hướng khách hàng

Khả năng cho 
khách hàng đặt 
hàng được qua 
đối tác phân phối

Cơ sở dữ liệu 
giao dịch

Liên kết các 
nhân viên với 
đối tác phân phối

Khả năng cho khách hàng 
kiểm tra các đơn hàng
và giao hàng trước đây

Khả năng cho 
khách hàng 
đặt hàng 
trực tiếp

Cơ sở dữ liệu 
khách hàng

Xây dựng 
cộng đồng 
khách hàng,
nhân viên, 
và các đối 
tác

Tạo cho các nhân 
viên cách nhìn 
toàn diện về 
khách hàng
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HTTT trong KD định hướng khách hàngHTTT trong KD định hướng khách hàng
Khả năng cho 
khách hàng đặt 
hàng trực tiếp

Khả năng cho 
khách hàng đặt 
hàng qua đối 
tác phân phối

Liên kết các nhân
 viên và đối tác 
   phân phối với 
    CSDL và KH

Khả năng KH
kiểm tra các đơn
 hàng và giao 
  hàng trước đây

Xây dựng công
 đồng mặng của
 KH, nhân viên 
   và đối tác

 Làm các KH 
  thân thiết thấy 
   đặc biệt với sự 
     cá nhân hóa

CSDL 
khách hàng

CSDL 
giao dịch

 Cho mọi nhân
  viên một cái 
   nhìn toàn diện
   về từng KH

Xây dựng CSDL 
KH được phân 
 khúc các   tham 
   chiếu sinh lời
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Chuỗi giá trịChuỗi giá trị

Định nghĩa:

• Cách tiếp cận có hệ thống nhìn nhận một 
doanh nghiệp như một dãy, chuỗi các 
hoạt động cơ bản gia tăng giá trị cho 
những sản phẩm dịch vụ, và qua đó gia 
tăng thêm giá trị biên cho cả doanh 
nghiệp và khách hàng.
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Chuỗi giá trịChuỗi giá trị
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Chuỗi giá trịChuỗi giá trị

Phối hợp quản trị & Các dịch vụ hỗ trợ

Hệ thống mạng nội bộ cộng tác luồng làm việc

Quản trị nguồn nhân lực

Mạng nội bộ Phát triển sự nghiệp cho nhân viên

Quản trị nguồn nhân lực

Mạng nội bộ Phát triển sự nghiệp cho nhân viên

Phát triển công nghệ

Mạng thiết kế kỹ thuật trên máy tính kết nốivới các đối tác

Phát triển công nghệ

Mạng thiết kế kỹ thuật trên máy tính kết nốivới các đối tác

Thu mua tài nguyên

Trao đổi TMĐT với nhà cung cấp

Thu mua tài nguyên

Trao đổi TMĐT với nhà cung cấp

Hậu cần 
đầu vào

Tự động 
hóa tồn 
kho JIT

Hậu cần 
đầu vào

Tự động 
hóa tồn 
kho JIT

Hoạt động

Sản xuất 
linh hoạt 
dựa vào 
máy tính

Hoạt động

Sản xuất 
linh hoạt 
dựa vào 
máy tính

Hậu cần 
đầu ra

Điểm BH 
trực tuyến, 
xửly đơn 

hàng

Hậu cần 
đầu ra

Điểm BH 
trực tuyến, 
xửly đơn 

hàng

Tiếp thị & 
bán hàng

Tích hợp 
tiếp thị mục 

tiêu

Tiếp thị & 
bán hàng

Tích hợp 
tiếp thị mục 

tiêu

Dịch vụ khách 
hàng

QT quan 
hệ
KH

Dịch vụ khách 
hàng

QT quan 
hệ
KH

Lợ
i thế

Lợ
i thế

C
ạnh tranh

C
ạnh tranh

Các Các 
quy quy 
trình trình 
hỗ hỗ 
trợtrợ

Các Các 
quy quy 
trình trình 
Kinh Kinh 

doanh doanh 
chínhchính
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• Tái thiết kế quy trình kinh doanh

• Cải tiến quy trình kinh doanh

• Phân biệt tái thiết kế và cải tiến quy trình 
kinh doanh

Tái thiết kế quy trình kinh doanh và cải tiến 
quy trình kinh doanh

Tái thiết kế quy trình kinh doanh và cải tiến 
quy trình kinh doanh
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Tái thiết kế quy trình kinh doanh (BPR)Tái thiết kế quy trình kinh doanh (BPR)

Định nghĩa:

• Thay đổi nhận thức và tái thiết kế tận gốc 
các quy trình nghiệp vụ kinh doanh để đạt 
được cải thiện đột biết trong chi phí, chất 
lượng, tốc độ và dịch vụ.
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Tái thiết kế quy trình kinh doanhTái thiết kế quy trình kinh doanh

• Tư duy lại và thiết kế lại các quy trình nghiệp 
vụ kinh doanh.

• Kết hợp sáng tạo với cải tiến quy trình.

• Có nhiều rủi ro đi kèm.
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Cải tiến quy trình kinh doanhCải tiến quy trình kinh doanh

• Quản lý chất lượng toàn diện (TQM)
• Chất lượng theo kỳ vọng của khách 

hàng
• Đáp ứng các mong đợi của khách 

hàng
• Cam kết hướng đến:

• Chất lượng cao hơn
• Đáp ứng nhanh hơn
• Linh hoạt tốt hơn
• Chi phí thấp hơn
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Phân biệt BPR và cải tiến kinh doanhPhân biệt BPR và cải tiến kinh doanh

Cải tiến quy trình kinh 
doanh

Cải tiến quy trình kinh 
doanh

Tái thiết kế quy trình 
nghiệp vụ kinh doanh
Tái thiết kế quy trình 

nghiệp vụ kinh doanh
Cấp độ 
thay đổi
Cấp độ 
thay đổi

Mục tiêuMục tiêu

Thời gian
cần thiết
Thời gian
cần thiết

Rủi roRủi ro

Thay đổiThay đổi

Yếu tố chínhYếu tố chính

Nâng cấp cải tiến các 
quy trình hiện có
Nâng cấp cải tiến các 
quy trình hiện có

Thiết kế lại cơ bản hệ 
thống kinh doanh

Thiết kế lại cơ bản hệ 
thống kinh doanh

Mọi quy trìnhMọi quy trình Các quy trình kinh 
doanh chiến lược
Các quy trình kinh 
doanh chiến lược

NgắnNgắn DàiDài

ThấpThấp CaoCao

Công việc cũ, hiệu quả 
hơn

Công việc cũ, hiệu quả 
hơn

Cắt giảm, thêm mới, 
thiết kế lại công việc
Cắt giảm, thêm mới, 
thiết kế lại công việc

CNTT và công việc 
giản đơn

CNTT và công việc 
giản đơn

CNTT và tái thiết kế tổ 
chức

CNTT và tái thiết kế tổ 
chức

Thứ tự 
tham gia
Thứ tự 
tham gia

Từ dưới lênTừ dưới lên Từ trên xuốngTừ trên xuống
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Các quy trình chức năng chéoCác quy trình chức năng chéo

Đề Đề 
xuấtxuất

Cam Cam 
kết kết 

thực thực 
hiệnhiện

Định Định 
hìnhhình

Kiểm Kiểm 
tra tín tra tín 
dụngdụng

Giao Giao 
nhậnnhận

Làm Làm 
hóa hóa 
đơnđơn

Thu Thu 
tiềntiền

Các Các 
quá quá 
trình trình 
kinh kinh 

doanhdoanh

Các Các 
chức chức 
năng năng 
kinh kinh 

doanhdoanh

Bán Bán 
hànghàng

Chế Chế 
tạotạo

Hậu Hậu 
cầncần

Tài Tài 
chínhchính
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Trở thành một công ty năng độngTrở thành một công ty năng động

• Năng động

• Công ty năng động
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Năng độngNăng động

Định nghĩa:

• Khả năng của một công ty phát triển các 
sản phẩm và dịch vụ có chất lượng cao,  
định hướng khách hàng, trong thị trường 
toàn cầu thay đổi nhanh chóng.
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Công ty năng độngCông ty năng động

Định nghĩa:

• Một doanh nghiệp có thể sử dụng công 
nghệ thông tin để trở thành là một công ty 
năng động. Những công ty này có thể 
thịnh vượng nhờ sự thay đổi thị trường 
nhanh chóng với những dải sản phẩm 
rộng và có vòng đời ngắn, xử lý được các 
loại đơn hàng đa dạng, và có thể chào 
hàng cho khách những sản phẩm tùy biến 
khi duy trì sản lượng sản xuất cao. 
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Cạnh tranh năng độngCạnh tranh năng động
Ki u năng ể
đ ngộ

Mô tả Vai trò c a ủ
CNTT

Ví dụ

Khách 
hàng

Có  kh   năng  k t  n p  các ả ế ạ
khách hàng tham gia đóng góp 
sáng ki nế
­Nh   ngu n ý t ng sáng tư ồ ưở oạ
­Ng i dùng ki m tra ý t ng ườ ể ưở
và  ch   d n  ng i  khác  v   ý ỉ ẫ ườ ề
t ngưở

Nh ng công ngh  xây ữ ệ
d ng  và  tăng  c ng ự ườ
nh ng  c ng  đ ng ữ ộ ồ
khách  hàng  o  giúp ả
thi t  k   s n  ph m, ế ế ả ẩ
ph n h i, và dùng thả ồ ử

Nh ng  khách  hàng  Ebay  trên ữ
th c  t   là  đ i  phát  tri n  s n ự ế ộ ể ả
ph m  vì  h   g i  trung  bình ẩ ọ ử
10,000  tin  nh n  m i  tu n  đ  ắ ỗ ầ ể
chia s  nh ng kinh nghiẻ ữ mệ  nh , ỏ
ch  ra nh ng s  c , và đ  ngh   ỉ ữ ự ố ề ị
nh ng thay đ i.ữ ổ

Đ i tácố Có  kh   năng  tăng  c ng  tài ả ườ
s n,  tri  th c,  và  năng  l c  c a ả ứ ự ủ
các nhà cung c p, các nhà phân ấ
ph i,  các  nhà  th u,  và  nh ng ố ầ ữ
nhà cung c p d ch v  h u c n ấ ị ụ ậ ầ
trong  vi c  thăm  dò  và    khai ệ
thác các c  h i sáng tơ ộ oạ

Nh ng công ngh  t o ữ ệ ạ
đi u  ki n  thu n  l i ề ệ ậ ợ
cho  các  n n  và ề c ng ổ
giao d ch cị ng tácộ , h  ệ
th ng chu i cung  ng, ồ ỗ ứ
vv  liên công ty 

Yahoo!  đã  có  m t  s   thay  đ i ộ ự ổ
quan  tr ng  trong    d ch  v , ọ ị ụ
chuy n  t   m t  công  c   tìm ể ừ ộ ụ
ki m thành m t c ng giao d ch  ế ộ ổ ị
qua  vi c  b t  đ u  nh ng  quan ệ ắ ầ ữ
h   đ i  tác  đông  đ o  đ   cung ệ ố ả ể
c p n i dung và nh ng d ch v  ấ ộ ữ ị ụ
liên  quan  đ n  ph ng  ti n ế ươ ệ
truy n  thông  khác  t   website ề ừ
c a mình.ủ

Ho t đ ngạ ộ Có  kh   năng  đ   hoàn  thành ả ể
nhanh, chính xác, và hi u qu  ệ ả
trong vi c khai  thác nh ng c  ệ ữ ơ
h i sáng tộ oạ

Nh ng công ngh   mô ữ ệ
đun  hóa  nh ng  qui ữ
trình  nghi p  v   kinh ệ ụ
doanh

Ingram  Micro  là  m t  hãng  bán ộ
buôn  toàn  c u  ,  tri n  khai  m t ầ ể ộ
h   th ng  th ng  m i  tích  h p ệ ố ươ ạ ợ
cho  phép  khách  hàng  và  nhà 
cung  c p  k t  n i  tr c  ti p  t i ấ ế ố ự ế ớ
b   ph n  thu  mua  và  nh ng  h  ộ ậ ữ ệ
th ng ERP.ố
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Tạo dựng một công ty ảoTạo dựng một công ty ảo

Định nghĩa:

• Một công ty sử dụng CNTT để liên kết 
con người, kiến thức, tài sản, và các ý 
tưởng.
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Hệ thống thông tin liên doanh nghiệpHệ thống thông tin liên doanh nghiệp

Định nghĩa:

• Những hệ thông tin được thực hiện trên 
một mạng mở rộng (extranet) giữa một 
doanh nghiệp với những nhà cung cấp, 
những khách hàng, những nhà thầu, và 
những đối thủ đã liên minh.
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Mô hình công ty ảoMô hình công ty ảo
Liên minh với 
các nhà thầu phụ

Ranh giới công ty

Nhóm hoàn 
thiện đơn 
hàng và 
phàn hồi 
khách hàng

Liên minh với các
khách hàng chính

Liên minh với các 
đối thủ cung cấp 
dịch vụ bổ sung

Nhóm kỹ thuậtNhóm chức 
năng chéo

Liên minh 
với các 
nhá cung 
cấp nhỏ

Liên minh 
với một 
nhà cung 
cấp lớn
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Các chiến lược công ty ảoCác chiến lược công ty ảo

• Chia sẻ hạ tầng và rủi ro với liên minh các 
đối tác.

• Liên kết các năng lực cốt lõi bổ sung.

• Giảm thời gian từ ý tưởng đến thực hiện 
thông qua chia sẻ. (concept-to-cash)
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Các chiến lược công ty ảo (tiếp)Các chiến lược công ty ảo (tiếp)

• Tăng cường phương tiện và chiếm lĩnh thị 
trường.

• Thâm nhập tới những thị trường mới tăng 
thị phần mới và duy trì sự gắn bó khách 
hàng.

• Chuyển từ bán các sản phẩm sang bán 
các giải pháp.
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Xây dựng công ty sáng tạo tri thứcXây dựng công ty sáng tạo tri thức

Định nghĩa:

• Luôn tạo ra kiến thức kinh doanh mới, 
phổ biến rộng rãi khắp doanh nghiệp, và 
nhanh chóng kết tinh kiến thức mới vào 
trong các sản phẩm dịch vụ.
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Các kiểu tri thứcCác kiểu tri thức

• Tri thức thể hiện, tri thức rõ (Explicit 
Knowledge) : dữ liệu, văn bản, ghi chép , 
các lưu trữ trong máy tính.

• Tri thức ngầm (Tacit Knowledge): tri thức 
về phương pháp, “cách làm”, kinh 
nghiệm, kỹ năng …lưu trú trong từng 
nhân viên cụ thể.
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Quản trị tri thứcQuản trị tri thức

Định nghĩa:

• Các kỹ thuật, các công nghệ, các hệ 
thống và các khuyến khích nhằm làm cho 
cho các nhân viên chia sẻ những gì họ 
biết để sử dụng tốt hơn các tri thức doanh 
nghiệp và tri thức công việc đã được tích 
lũy.

• Hệ thống quản trị tri thức (KMS):  quản trị 
việc học tập trong tổ chức và kiến thức 
kinh doanh.
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Phát triển tri thức của tổ chức

Thực hiện hỗ trợ

      Tương tác với CSDL hoạt động

      Xây xựng các mạng chuyên gia

Nắm bắt và phân phối tri thức

Quản trị thông tin thời gian thực

        Truyền thông và cộng tác

        Tạo nội dung mới

   Truy nhập và truy xuất

       kho văn bản 

                                 trực tuyến

Các cấp độ quản trị tri thứcCác cấp độ quản trị tri thức

Trí 
thông minh

doanh nghiệp

Tạo, chia sẻ và 
quản trị thông tin

Quản trị văn bản
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Hệ thống quản trị tri thứcHệ thống quản trị tri thức

Tri thức 
giải pháp

Đội ngũ 
phát triển

Hỗ trợ 
kỹ thuật

Giám đốc
sản phẩm Các nhà 

cung cấp

Khách
hàng

Mạng
Internet

Intranet
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