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LỜI NÓI ĐÀU

Cùng với sự ra đời và phát triển của công nghệ thông tin, khoa học 

về hệ thống thông tin (một trong 3 hệ thống của mỗi tổ chức, doanh 

nghiệp) đã có những bước tiến nhảy vọt.. Việc xây dựng và triển khai tốt 

hệ thống thông tin (và đặc biệt là hệ thống thông tin quản lý) mang lại 

những lợi ích to lớn cho các tẻ chức, doanh nghiệp. Vì vậy, hiếu biết về 

hệ thống thông tin quản lý là điều không thể thiếu được của các nhà 

quản trị lành doanh. Trên thực tể, có khả nhiều tài liệu về hệ thống thông 

tin, hệ thống thông tin quản lý và ứng dụng của nó, mỗi tài liệu cung cấp 

cho người đọc những giá trị kiến thức khác nhau, những khả năng vận 

dụng khác nhau. Những môn học liên quan đến hệ thống thông tin cũng 

đã được hầu hết các trường đại học và các cơ sở đào tạo về tin học, công 

nghệ thông tin đưa vào chương trình giảng dạy.

Giáo trình "Hệ thống thông tin quản lý" được biên soạn theo 

Đề cương học phần đã được Hội đồng Khoa học - Đào tạo Trường Đại 

học Thương mại thông qua và được Hiệu trưởng phê duyệt làm tài liệu 

chính thức dùng cho giảng dạy, học tập ở Trường Đại học Thương mại 
từ năm 2005. Đổi tượng phục vụ chỉnh của giáo trình là sinh viên các 

chuyên ngành Quản trị Thương mại điện tử và Quản trị Hệ thống thông 

tin của Trường Đại học Thương mại. Tuy nhiên, với cách tiếp cận dành 

cho người ứng dụng hệ thống thông tin quản lý vào công việc quản trị 

kỉnh doanh, nội dung giáo trĩnh không đi quá sâu vào khía cạnh kỹ thuật, 
công nghệ nên ngoài việc dùng làm tài liệu giảng dạy, học tập về hệ 

thống thông tin quản lý cho sinh viên các ngành ỉcinh tế, quản trị kinh 

doanh, giảo trình có thể có ích cho những ai muốn tìm hiểu và vận dụng 

các kỹ năng xây dựng và triển khai hệ thống thông tin nói chung, hệ 

thống thông tin quản lý nói riêng trong hoạt động sản xuất, kinh doanh,... 

của mình.
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Giáo trình gồm 4 chương:

Chương I: Tổng quan về hệ thống thõng tin quản lý.

Chương II: Nền tảng công nghệ thông tin trong hệ thống thông tin 

quản lý.

Chương III: Xây dựng và quản lý hệ thống thông tin.

Chương IV: Các hệ thống thông tin trong doanh nghiệp.

Cuối mỗi chương đều có các câu hỏi ôn tập và thảo luận, những câu 

hỏi này, đặc biệt là những bài tập thực hành để người học rèn luyện kỹ 

năng của mình, một sổ trong đó là những vẩn đề còn để ngỏ mà do 

khuôn khổ của giáo trình chưa trĩnh bày chi tiết được.

Đe sử dụng được giáo trình này, bạn đọc chỉ cần có kiến thức tối 

thiểu về tin học được giảng dạy trong tất cả các trường đại học.

Giảo trình được biên soạn bởi một tập thể giảng viên của Trường 

Đại học Thương mại. Việc phân công biên soạn các chương của các 

thành viên như sau:

- Chủ biên: PGS, TS Đàm Gia Mạnh;

- Chương I do PGS, TS Đàm Gia Mạnh, ThS Lê Việt Hà, 
ThS Nguyễn Thị Hội biên soạn;

- Chương II do PGS, TS Đàm Gia Mạnh, ThS Nguyễn Thị Hội, 

ThS Hàn Minh Phương biên soạn;

- Chương III do PGS, TS Đàm Gia Mạnh, ThS Đỗ Thị Thu Hiền, 

ThS Hàn Minh Phương biên soạn;

- Chương IV do PGS, TS Đàm Gia Mạnh, ThS Lê Việt Hà, 
ThS Nguyễn Thị Hội biên soạn.

Đọc và góp ý kiến chỉnh lỷ chương I bởi ThS Nguyễn Quang Trung; 

chương II bởi ThS Phan Đa Phúc; Chương III bởi ThS Lê Thị Thu và 

chương IV bởi ThS Bùi Quang Trường.

4



Trong quá trình biên soạn, tập thể tác giả cũng đã nhận được nhiều 

ý kiến đóng góp quí báu của các đồng nghiệp ở Khoa Hệ thống thông tin 

kinh tế, Khoa Thương mại điện tử của Trường Đại học Thương mại. Tập 

thể tác giả xin chân thành cảm ơn tất cả những đóng góp chân tình đó. 

Tập thể tác giả đặc biệt tỏ lời cảm ơn TS Cao Đình Thi, TS Nguyễn Thị 

Thu Thủy, PGS, TS Nguyễn Văn Minh, TS Chử Bá Quyết, PGS, TS Nguyễn 

Văn Hóa đã cho ý kiến phản biện.

Mặc dù đã rất cổ gắng để giảo trĩnh đạt chất lượng tốt nhất có thể, 

tuy nhiên đây là giảo trình dành cho một học phần có nhiều góc nhìn 

khác nhau, nội dung chủ yếu lại liên quan đến công nghệ thông tin - một 

lĩnh vực thay đổi, phát triển rất nhanh hiện nay nên khó tránh khỏi 

nhũng hạn chế, các thiếu sót trong nội dung và cách diễn giải. Tập thể 

tác giả mong nhận được ý kiến nhận xét, góp ý của bạn đọc để tiếp tục 

hoàn thiện nội dung giảo trĩnh trong những lần xuất bản sau. Mọi ý kiến 

đóng góp xỉn gửi theo địa chi: Bộ môn Công nghệ thông tin, Trường Đại 

học Thương mại, Emaỉl: bmcntt@tmu.edu.vn.

TẬP THỂ TÁC GIẢ
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Từ 
viết tắt Thuật ngữ Giải thích
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Từ 
viết tắt Thuật ngữ Giải thích
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Chương I
TỔNG QUAN VÈ HỆ THỐNG THÔNG TIN QUẢN LÝ

Trong mỗi tổ chức nói chung, doanh nghiệp nói riêng, hệ thống thông 

tin quản lý đóng vai trò vô cùng quan trọng trong việc cung cấp thông tin 

hỗ trợ các hoạt động nghiệp vụ sản xuất kinh doanh. Chương I giới thiệu 
những khái niệm cơ bản về dữ liệu, thông tin, hệ thống và hệ thống thông 

tin; phân tích vai trò, tác động và ảnh hưởng của hệ thống thông tin đối 
với hoạt động quản lý của tổ chức, doanh nghiệp. Ngoài ra, chương I 

cũng giới thiệu các loại hình hệ thống thông tin khác nhau ứng dụng 

trong hỗ trợ nâng cao hiệu quả hoạt động của các tổ chức, doanh nghiệp.

Sau khi học xong chương này, người học cần đạt được các yêu càu sau:

- Có hiểu biết cơ bản về những khái niệm: Dữ liệu, thông tin, hệ 

thống, hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp.

- Có kiến thức về vai trò, nhiệm vụ và sự cần thiết của hệ thống 

thông tin quản lý trong tổ chức, doanh nghiệp.

- Có thể phân loại được các hệ thống thông tin quản lý trong 

doanh nghiệp cũng như mục đích sử dụng của chúng trong hoạt động của 

doanh nghiệp.

1.1. NHỮNG KHÁI NIỆM CHUNG

1.1.1. Dữ liệu và thông tin

ỉ. 1.1.1. Khái niệm dữ liệu, thông tin
Dữ liệu là những sự kiện hoặc những quan sát về hiện tượng vật lý 

hoặc các giao dịch kinh doanh, dữ liệu chính là các giá trị phản ánh về sự 

vật, hiện tượng trong thế giới khách quan, bao gồm tập giá trị mà người 
dùng có thể chưa biết được sự liên hệ giữa các giá trị này. Ví dụ: “Hiền 

Mai”, “Ngày 20/10/2015”, “Số định danh MH012”, “Số 1, cầu Giấy, Hà 

Nội” là các giá trị dữ liệu mô tả trung thực đặc tính của đối tượng. Giá trị 
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“Hiền Mai” là tên của một người, “Số 1, cầu Giấy, Hà Nội” là một địa 

chỉ nhà,... dựa vào các giá trị này người sử dụng có thể biết được vài đặc 
điểm của sự vật, hiện tượng đang được nhắc đến.

Thông tin là một bộ dữ liệu được tổ chức, doanh nghiệp sử dụng một 

phưong thức nhất định sao cho chúng mang lại một giá trị gia tăng so với 

giá trị vốn có của bản thân dữ liệu. Thông tin chính là dữ liệu đã qua xử 

lý (phân tích, tổng hợp, thống kê) có ý nghĩa thiết thực, phù hợp với mục 

đích cụ thể của người sử dụng. Thông tin có thể gồm nhiều giá ừị dữ liệu 

có liên quan nhằm mang lại ý nghĩa trọn vẹn cho một sự vật, hiện tượng 

cụ thể trong một ngữ cảnh.

Thông tin có tính chất phản ánh và liên quan đến hai chủ thể: Chủ 

thể phản ánh (truyền tin) và đối tượng nhận sự phản ánh đó (tiếp nhận 

thông tin). Để chuyển tải được thông tin cần có “vật mang thông tin”, ví 

dụ như ngôn ngữ, chữ cái, chữ số, các ký hiệu, bảng biểu, hình ảnh, các 

đoạn phim,... Khối lượng tri thức mà một thông tin mang lại gọi là nội 

dung thông tin. Tuy nhiên, nội dung và ý nghĩa thông tin mang lại sẽ phụ 
thuộc rất nhiều vào đối tượng tiếp nhận thông tin, có những thông tin chỉ 

có ý nghĩa đối với một nhóm người nhưng có những thông tin có ý nghĩa 

với nhiều nhóm người hoặc cả xã hội.

Để biến đổi dữ liệu thành thông tin có giá trị sử dụng cần phải dùng 

một số qui tắc và các mối liên hệ giữa các dữ liệu nhằm thu được kết quả 

phục vụ cho các mục đích khác nhau trong hoạt động sản xuất, kinh 

doanh của tổ chức, doanh nghiệp, các loại thông tin được tạo ra phụ 

thuộc vào mối quan hệ giữa những dữ liệu hiện có của chúng. Ví dụ: 

“Khách hàng Hiền Mai, địa chỉ số 1, cầu Giấy, Hà Nội có phiếu đặt hàng 

mang mã số MH012 phát hành ngày 20/10/2015” là thông tin mô tả hoạt 

động mua hàng của khách hàng Hiền Mai được tập hợp từ các dữ liệu 

“Hiền Mai”, “Ngày 20/10/2015”,...

Thông tin có vai ưò vô cùng to lớn trong các hoạt động của con 
người, là một loại nguồn lực đặc biệt quan trọng trong tổ chức, doanh 
nghiệp. Các nhà quản lý cần thông tin để hoạch định và điều khiển tất cả 
các tiến trình ưong tổ chức, doanh nghiệp của mình, thông tin giúp cho tổ 

22



chức, doanh nghiệp tồn tại, phát triển trong môi trường hoạt động của nó, 

thông tin trợ giúp nhà quản lý trong tổ chức, doanh nghiệp hiểu rõ thị 
trường, định hướng cho sản phẩm mới, cải tiến tồ chức và các hoạt động 
sản xuất kinh doanh.

Thông tin được hình thành từ xử lý dữ liệu, được thực hiện bằng 
cách liên kết một nhóm dữ liệu với hiểu biết sẵn có của mỗi người nhằm 
thu được kiến thức mới phù hợp với mục đích sử dụng. Mức độ tiếp nhận 
lượng thông tin phụ thuộc vào hiểu biết của người nhận thông tin, do đó, 
thông tin thường mang tính chủ quan. Ví dụ: “nhiệt độ phòng là 30°C” là 
dữ liệu trung thực đo được từ nhiệt kế, còn “căn phòng quá nóng” là 
thông tin chủ quan, tuy nhiên phát biểu “căn phòng quá nóng” thường 
dẫn đến các hành động thiết thực hơn phát biểu thứ nhất (như mở cửa sổ, 

bật quạt). Như vậy, vai trò cơ bản của thông tin là hướng dẫn cho người 
nhận thông tin hiểu rõ về vấn đề đang tồn tại và tìm giải pháp cho vấn đề, 

trong khi vai trò của dữ liệu là phản ánh trung thực những sự vật, hiện 
tượng đang tồn tại khách quan.

Quá trình xử lý dữ liệu để biến chúng thành thông tin có thể được 
thực hiện thủ công (bằng giấy, bút,...) hoặc thực hiện tự động nhờ vào 

máy tính điện tử. Hầu hết các tổ chức, doanh nghiệp đều cần đến thông 
tin quản lý nhằm phục vụ các mục đích khác nhau như: lập kế hoạch sản 
xuất kinh doanh; kiểm soát kết quả thực hiện kế hoạch; ghi nhận giao 
dịch; đo lường năng lực hoạt động sản xuất kinh doanh; hỗ trợ cho việc 
ra quyết định hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp.

Để có thể phục vụ được nhiều mục đích cho tổ chức, doanh nghiệp, 
thông tin cần đảm bảo một số tính chất như: Tính chính xác, độ tin cậy, 

tính đầy đủ, tính phù hợp, kịp thời, toàn vẹn, dễ sử dụng,... Thông tin 
thiếu chính xác, thiếu tin cậy hoặc không đầy đủ có thể dẫn đến những 
dự báo, quyết định thiếu chính xác, gây thiệt hại cho tổ chức, doanh 
nghiệp, thông tin không được cung cấp đầy đủ, kịp thời hay thông tin quá 
phức tạp cũng đều ít có giá trị sử dụng đối với tổ chức, doanh nghiệp.

Thông tin và dữ liệu được thể hiện dưới nhiều dạng khác nhau, được 
truyền hoặc lưu trữ bằng nhiều cách khác nhau tương ứng với dạng thể 

hiện của thông tin như trong Bảng 1.1.
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Bảng 1.1. Các dạng thể hiện thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp

STT Dạng thông tin Kênh truyền tin Phương tiện lưu trữ

1 Văn bàn: đoạn văn Giấy, màn hình, bảng hiệu Cặp hồ sơ, đĩa cứng

2 Hình ảnh: các biểu đồ Phim, mạng máy tính Cuộn phim, đĩa cứng, CD

3 Ằm thanh: tiếng nói Không khí, điện thoại Băng từ, đĩa cứng, CD

4 Video Sóng điện từ, mạng máy tính Đĩa cứng, băng video, 
phim nhựa

5 Siêu liên kết Mạng máy tính Máy chủ Web

Trong tổ chức, doanh nghiệp, kênh truyền tin được phân thành 2 

loại chính: Kênh thông tin hình thức và kênh thông tin phi hình thức, cả 
hai kênh này đều là nguồn cung cấp thông tin cần thiết cho nhà quản lý.

Kênh thông tin hình thức'. Là kênh thông tin do tổ chức, doanh nghiệp 

thiết lập chính thức để truyền tải nội dung thông tin một cách trung thực, 

chính xác, kịp thời, đúng đối tượng, ví dụ như các hệ thống báo cáo nội 

bộ và quản lý công văn của tổ chức, doanh nghiệp. Kênh thông tin hình 

thức là kênh phản ánh thực trạng trong nội bộ của tổ chức, doanh nghiệp, 

chúng dùng để truyền tải các quyết định quan trọng, hoặc diễn tả các vẩn 

đề mà các nhà quản lý cần quan tâm. Nội dung của các vấn đề sẽ là dữ liệu 

trung thực về các đậc trưng quan trọng của sự việc, hiện tượng diễn ra hàng 

ngày trong tổ chức, doanh nghiệp, như diễn biến công việc (tiến độ, chất 

lượng, chi phí) hay tình hình kinh doanh (doanh số và doanh thu).

Kênh thông tin phi hình thức: Là kênh thông tin cung cấp tin tức, sự 

kiện, tri thức khoa học phổ biến. Kênh thông tin phi hình thức thường 

không được tổ chức, doanh nghiệp thiết lập chính thức, chúng không gắn 

liền với các công việc cụ thể của tổ chức, doanh nghiệp, vì thế những 

thông tin trên các kênh này không nằm trong sự theo dõi của tổ chức, 

doanh nghiệp. Ví dụ: Các loại hình báo chí, các chương trình truyền hình, 

các hội thảo, các diễn đàn,...
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1.1.1.2. Phăn loại thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp
Các thông tin sử dụng trong tổ chức, doanh nghiệp thường được 

phân thành ba loại: Thông tin chiến lược, thông tin chiến thuật và thông 

tin tác nghiệp.

Thông tin chiến lược'. Là những thông tin sử dụng cho mục tiêu dài 

hạn của một tổ chức, doanh nghiệp, chúng là mối quan tâm chủ yếu của 

nhà chiến lược cấp cao. Thông tin chiến lược cho tổ chức, doanh nghiệp 

bao gồm những thông tin về tiềm năng, cách thức thâm nhập thị trường, 

chi phí cho nguyên vật liệu, quyết định phát triển sản phẩm, những thay 

đổi về năng suất lao động và các công nghệ mới xuất hiện, về bản chất, 

thông tin chiến lược là những thông tin liên quan tới việc lập kế hoạch lâu 

dài, thiết lập dự án và đưa ra những dự báo cho sự phát triển trong tương 

lai của tổ chức, doanh nghiệp.

Thông tin chiến thuật'. Là những thông tin sử dụng cho mục tiêu ngắn 

hạn (một tuần, một tháng, một quý hoặc một năm), thường là mối quan 

tâm chù yếu của các phòng ban chức năng trong tổ chức, doanh nghiệp. 

Chúng có thể là những thông tin từ kết quả phân tích số liệu bán hàng, 

đánh giá hoạt động của dòng tiền, yêu cầu các nguồn lực cho sản xuất và 

các báo cáo tài chính theo thời gian. Thông tin chiến thuật thường xuất 

phát từ những dữ liệu phản ánh hoạt động nghiệp vụ hàng ngày trong tổ 

chức, doanh nghiệp. Do đó, thông tin chiến thuật yêu cầu một quá trình 

xử lý thông tin hợp lý, chính xác và nhanh chóng. Ngoài ra, thông tin 
chiến thuật còn là kết quả cụ thể hoá thông tin chiến lược thành các hoạt 

động nghiệp vụ cơ bản trong các phòng ban chức năng khác nhau trong 
tổ chức, doanh nghiệp.

Thông tin tác nghiệp'. Là những thông tin sử dụng cho những công 
việc ngắn hạn diễn ra trong vài ngày thậm chí vài giờ trong một phòng 

ban nào đó của tổ chức, doanh nghiệp, về bản chất, thông tin tác nghiệp 

được rút ra một cách nhanh chóng từ hệ thống cơ sở dữ liệu về các hoạt 

động nghiệp vụ hay tác nghiệp của các phòng ban chức năng ưong tổ chức, 

doanh nghiệp. Chẳng hạn, những thông tin về số lượng chứng khoán mà 

tổ chức, doanh nghiệp đang có trong tay, thông tin về lượng đơn đặt hàng, 
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thông tin về tiến độ công việc là những thông tin tác nghiệp của tổ chức, 

doanh nghiệp. Bảng 1.2 mô tả các đặc trưng cơ bản của các loại hình 
thông tin hiện có trong các tổ chức, doanh nghiệp hiện nay.

Bảng 1.2. Phân loại thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp

Đặc trưng Thông tin tác nghiệp Thông tin chiến thuật Thông tin chiến lược

Tần suất Đều đặn, lặp lại
Phần lớn là thường kỳ, 
đều đặn

Sau một thời kỳ dài, 
trong trường hợp đặc biệt

Tính độc lập Dự kiến trước được Dự đoán sơ bộ có 
thông tin bất ngờ

Chủ yếu không dự đoán 
trước được

Thời điểm Quá khứ và hiện tại Hiện tại và tương lal
Dự đoán cho tương lai là 
chính

Mức chi tiết Rất chi tiết Tổng hợp, thống kê Tổng hợp, khái quát

Nguồn Trong doanh nghiệp
Trong và ngoài 
doanh nghiệp

Ngoài tổ chức, 
doanh nghiệp là chủ yếu

Cấu trúc Cấu trúc cao
Chủ yếu có cấu trúc, 
một số phi cấu trúc

Phi cấu trúc cao

Độ chính xác Rất chính xác
Một số dữ liệu có tính 
chủ quan

Mang nhiều tính chủ quan

Người dùng
Giám sát hoạt động 
tác nghiệp

Người quản lý 
cấp trung gian

Người quản lý cấp cao

Thông tin được sử dụng trong tổ chức, doanh nghiệp được thu thập 

từ hai nguồn chủ yếu là nguồn thông tin từ bên ngoài và nguồn thông tin 

từ bên trong tổ chức, doanh nghiệp.

Nguồn thông tin bên trong là thông tin thu được từ chính hệ thống 

tài liệu, sổ sách, báo cáo tổng hợp... của chính tổ chức, doanh nghiệp. 

Nguồn thông tin thu được từ hệ thống tài liệu, sổ sách và các báo cáo kinh 

doanh thường kỳ hoặc qua điều tra khảo sát trực tiếp các đối tượng của tổ 

chức, doanh nghiệp được coi là nguồn thông tin quan trọng nhất. Nguồn 

thông tin bên trong sẽ hỗ trợ các nhà hoạch định chiến lược, các nhà thực 
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thi chiến thuật và các nhân viên tác nghiệp trong các hoạt động hàng 

ngày của tổ chức, doanh nghiệp. Tất cả các nguồn thông tin bên trong 

này đều được thu thập đều đặn, được xử lý và lưu trữ trong hệ thống. Tùy 

theo từng loại thông tin khác nhau, sẽ tiến hành các bước xử lý dữ liệu 

khác nhau, dẫn đến sự hình thành những hệ thống thông tin phục vụ nhiều 

mục tiêu đa dạng trong tổ chức, doanh nghiệp.

Nguồn thông tin bên ngoài thường được thu thập qua báo chí, hệ 

thống văn bản cấp trên gửi đến tổ chức, doanh nghiệp hoặc từ tài liệu 

nghiên cứu của các đơn vị cung cấp thông tin chuyên nghiệp. Nguồn 

thông tin bên ngoài thường cung cấp các thông tin có giá trị về thị 

trường, được lẩy từ các tổ chức, từ chính phủ, từ khách hàng, từ các đối 

thủ cạnh tranh, từ các nhà cung cấp... Trong môi trường cạnh tranh hiện 

nay, các thông tin này đóng vai trò rất quan trọng trong quá trình hoạch 

định chính sách và thực hiện các kế hoạch sản xuất, kinh doanh của tổ 

chức, doanh nghiệp.

1.1.2. Hệ thống và hệ thống thông tin

1.1.2.1. Hệ thống
a) Khái niệm hệ thổng

Hệ thống là một tập hợp có tổ chức gồm nhiều phần tử có mối quan 

hệ tương tác, ràng buộc lẫn nhau, cùng phối hợp hoạt động để đạt được 

một mục tiêu chung. Các phần tử ưong một hệ thống có thể là vật chất 

hoặc phi vật chất như con người, máy móc, thông tin, dữ liệu, phương 

pháp xử lý, qui tắc hoạt động, quy trình xử lý,...

Khái niệm hệ thống được sử dụng nhiều trong cuộc sống hàng ngày 

như hệ thống giao thông, hệ thống truyền thông, hệ thống giáo dục, hệ 

thống y tế,...

Ví dụ con người có được cảm giác là do hệ thống thần kinh phức tạp 

gồm tập hợp các thành phần: não bộ, thần kinh cảm giác và các tế bào 

cảm giác dưới da hoạt động cùng nhau làm cho con người cảm nhận 
được sự nóng, lạnh, sợ hãi, đau khổ, hạnh phúc,... Con người giao tiếp 
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với nhau bằng ngôn ngữ, đó là một hệ thống bao gồm các từ ngữ, ký hiệu, 

biểu tượng thể hiện ý nghĩa giúp cho con người hiểu lẫn nhau. Hệ thống 

giao thông gồm tập họp phương tiện giao thông như ô tô, xe máy, xe đạp, 

luật giao thông, các tuyến đường, các biển báo, cầu, phà và người tham 

gia giao thông. Các thành phần này có mối quan hệ với nhau như người 

tham gia sẽ điều khiển phương tiện giao thông theo đúng luật định nhằm 

mục đích đảm bảo an toàn khi tham gia giao thông trên các tuyến đường 

cho tất cả các đối tượng.

Chính các thành phần trong hệ thống cùng với các mối quan hệ giữa 

chúng sẽ xác định các phương thức hoạt động cũng như sự tồn tại của hệ 

thống. Các hệ thống đều có các yếu tố cấu thành bao gồm: đầu vào, đầu 

ra, ranh giới, môi trường, các tiến trình gia tăng giá trị, kho dữ liệu và 

giao diện,... Hệ thống được xác định và phân biệt với môi trường xung 

quanh bằng một ranh giới hay đường biên. Thông thường, việc xác định 

mục tiêu tồn tại hay đầu ra, yêu cầu của một hệ thống là bước đầu tiên 

trong việc xác định cách thức tổ chức mối liên quan giữa các thành phần 

trong hệ thống, tri thức được sử dụng để định nghĩa mối quan hệ giữa các 

yếu tố đầu vào và cách tổ chức, liên kết các thành phần này.

Mục đích của hệ thống'. Hệ thống tồn tại và phát triển được khi nó có 

mục đích hay nó có thể tạo ra giá trị sử dụng cho một hoặc một số đối 

tượng nào đó. Ví dụ: Một tổ chức, doanh nghiệp kinh doanh tồn tại và 

phát triển được khi tổ chức, doanh nghiệp đó làm ra sản phẩm, dịch vụ 

cung cấp cho khách hàng và được khách hàng chấp nhận. Tất cả các hệ 

thống đang tồn tại và phát triển đều có mục đích nhằm phục vụ cho một 

hay một số đối tượng cụ thể. Sự tồn tại và phát triển của một hệ thống 

càng lâu càng chứng tỏ hệ thống đó là cần thiết và quan trọng trong đời 

sống xã hội.

Môi trường hay tác nhân ngoài của hệ thổng'. Là tên gọi chung cho 

các sự vật, hiện tượng đang tồn tại khách quan đối với hệ thống. Ví dụ: 

Chính phủ, nhà cung cấp, khách hàng là những đối tượng thuộc tác nhân 

ngoài của tổ chức, doanh nghiệp. Hoạt động của các hệ thống phụ thuộc 
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rất nhiều vào các tác nhân ngoài của nó, vì vậy hệ thống phải có khả năng 

thích nghi với môi trường bên ngoài, nơi mà hệ thống sinh ra, tồn tại và 

phát triển, ranh giới của hệ thống sẽ phân lập những gì thuộc về hệ thống 

và những gì không thuộc về hệ thống, ranh giới giúp hệ thống xác định 

được sự tương tác giữa hệ thống và môi trường tồn tại của hệ thống. Nếu 

các đối tượng bên ngoài ít thay đổi cách thức tương tác đến hệ thống thì 

hệ thống sẽ hoạt động ổn định trong thời gian lâu dài.

Hệ thống tương tác với môi trường: Thông qua các giao tiếp, thông 

tin đầu vào và đầu ra là những yếu tố hợp thành chức năng của các hệ 

thống. Thông tin đầu vào là những gì mà hệ thống cần lấy từ môi trường 

để biến đổi thành đầu ra có giá trị sử dụng cho môi trường. Ví dụ: Chức 

năng của máy tính là biển dữ liệu thành thông tin cần thiết cho người sử 

dụng. Máy tính nhận dữ liệu và câu lệnh từ bàn phím, sau đó hiển thị 

thông tin đã được xử lý trong máy tính ra màn hình theo yêu cầu của 

người sử dụng. Thông tin đầu vào và thông tin đầu ra của hệ thống được 

sử dụng vào các mục đích khác nhau chính là cách thức tương tác cơ bản 
nhất của hệ thống và môi trường bên ngoài; khi một trong hai nhóm hoặc 

cả hai nhóm thông tin này không còn giá trị sử dụng với môi trường thì 
hệ thống sẽ chết.

Các thành phần cấu thành hệ thống: Mỗi thành phần trong hệ thống 

có thể là một hệ thống con của hệ thống lớn. Ví dụ: Bo mạch chủ 

(Mainboard) của máy tính gồm có bộ xử lý trung tâm CPU, bộ nhớ truy 

cập ngẫu nhiên RAM và các cổng giao tiếp,... Hệ thống một trường đại 

học sẽ bao gồm các hệ thống con như hệ thống quản lý sinh viên, hệ 

thống quản lý giáo viên, hệ thống các phòng ban, hệ thống thông tin thư 

viện,... Giá trị sử dụng của hệ thống được tạo ra từ sự liên kết hoạt động 

giữa các thành phần trong hệ thống với nhu cầu sử dụng của hệ thống. Vì 

vậy, các liên kết nội tại giữa các thành phần trong hệ thống chỉ có ý 

nghĩa khi nó thể hiện sự hợp tác để cùng thực hiện các chức năng mà hệ 

thống cung cấp, ví dụ như: Bộ xử lý trung tâm càn điện từ nguồn cấp 

điện để thi hành các mệnh lệnh nhận từ bàn phím và hiển thị kết quả ra 
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màn hình. Nếu chỉ một trong các thành phần nguồn cấp điện, bàn phím 

hay màn hình không hoạt động thì máy tính sẽ không dùng được, hay hệ 
thống quản lý sinh viên càn có các phòng ban thực hiện hỗ trợ quản lý 

sinh viên trong quá trình thực hiện việc dạy và học, nếu thiếu một trong 

các thành phần đó, hệ thống một trường đại học không thể tồn tại được.

Ràng buộc: Bên cạnh các mối liên kết giữa các thành phần cấu thành 

hệ thống thì còn có những điều kiện mà hệ thống phải tuân theo đó chính 

là các ràng buộc. Ràng buộc thể hiện cho khả năng tự kiểm soát và tự 

điều khiển của hệ thống bằng các điều kiện khi thông tin được nhập vào, 

khi thông tin trong hệ thống được xuất ra, khi thông tin bên trong được 

xử lý và khi nào cần thực hiện các hoạt động đó?...

Ví dụ: Một nhà hàng muốn ứng dụng tin học cho hệ thống bán thức 

ăn nhanh. Mục đích của nhà hàng là làm ra thức ăn nhanh để bán và thu 

lợi nhuận. Chức năng của nhà hàng là chế biến và kinh doanh thức ăn 

nhanh qua việc mua nguyên vật liệu (đầu vào) từ nhà cung cấp nguyên 

vật liệu và bán thức ăn cho khách hàng ở quầy phục vụ (đầu ra). Ranh 

giới của nhà hàng phân lập giữa những gì thuộc về nhà hàng bao gồm các 

bộ phận, tài sản, quy tắc quản lý và những gì không thuộc về nhà hàng 

như khách hàng, nhà cung cấp, đối thủ cạnh tranh. Các bộ phận thuộc 

nhà hàng gồm: nhà kho, nhà bếp, quầy phục vụ và văn phòng,... chúng 

được liên kết với nhau để làm ra thức ăn bán cho khách hàng. Nguyên 

liệu để chế biến thức ăn được các nhà cung cấp chuyển đến nhà hàng vào 

buổi sáng, được lưu tạm thời trong nhà kho, sau đó được chuyển sang 

nhà bếp để chế biến thành thức ăn bày bán ở quầy phục vụ. Khách hàng 

có nhu cầu sẽ đến mua thức ăn ở quầy phục vụ. Tiền thanh toán cho các 

món ăn được chuyển đến văn phòng để thanh toán cho nhà cung cấp và 

các khoản chi khác trong nhà hàng. Văn phòng giữ vai trò điều tiết số 

lượng mua bán và quyết định giá bán dựa trên thông tin nội bộ từ các bộ 

phận trong nhà hàng và dựa trên thông tin từ bên ngoài gồm các đối thủ 

cạnh tranh, quy định của chính phủ, lãi suất của các ngân hàng là những 

đối tượng tồn tại độc lập với nhà hàng và có nhiều ảnh hưởng đến việc 
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kinh doanh của nhà hàng. Các ràng buộc chi phối hoạt động kinh doanh 

của nhà hàng là những quy định của chính phủ (an toàn, vệ sinh,...) và 
quy luật cung cầu như trong hình 1.1.

Hình 1.1. Mối quan hệ giữa các đổi tượng trong một nhà hàng

b) Phăn loại hệ thống

Hệ thống có thể được phân loại theo nhiều tiêu chí khác nhau, tùy 

thuộc vào các tiêu chí dùng để phân loại như dựa trên các chức năng của 

hệ thống, dựa trên khả năng thích nghi, dựa trên sự tương tác với môi 

trường ngoài hoặc dựa trên quy mô của hệ thống, dựa trên dữ liệu đầu ra, 

dựa trên khả năng ứng dụng của hệ thống,...

Dựa trên góc độ tương tác giữa hệ thống với môi trường xung quanh, 

có thể phân hệ thống thành hai loại là hệ thống mở và hệ thống đóng: Hệ 

thống mở là hệ thống có sự tương tác với môi trường bên ngoài, thể hiện 

ở đầu vào, đầu ra hay các ảnh hưởng đến môi trường bên ngoài của hệ 

thống và hệ thống đóng là hệ thống không có sự tương tác với môi 

trường bên ngoài. Tất cả các hệ thống đang tồn tại và phát triển hiện nay
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đều là các hệ thống mở, còn các hệ thống đóng chỉ tồn tại trong các phòng 

nghiên cứu do các biến động từ môi trường không ảnh hưởng đến hệ 

thống và ngược lại. Trong thực tế, các hệ thống đóng chỉ tồn tại ưong các 

nghiên cứu về khoa học kỹ thuật, nhằm mục đích tập trung nghiên cứu 

một số thành phần nào đó bên trong hệ thống mà không xét tới tác động 

của hệ thống với môi trường bên ngoài. Do vậy, các hệ thống không 

tương tác với môi trường bên ngoài đều có thể xem là các hệ thống đã 

chết và trong nghiên cứu hệ thống thông tin quản lý chỉ xem xét và 

nghiên cứu trên các hệ thống mở.

Hệ thống thích nghỉ hay hệ thống mở có khả năng thích nghi là các 

hệ thống mở có sự tương tác với môi trường bên ngoài, chúng có khả 

năng thay đổi chính chúng hoặc chúng có khả năng tác động làm thay đổi 

được môi trường bên ngoài để tồn tại và phát triển. Ví dụ: Hệ thống gia 

đình, hệ thống các tổ chức kinh tế - xã hội,... là các hệ thống thích nghi.

Hệ thống có điều khiển là các hệ thống thích nghi có các hệ thống 

con điều khiển tự động với khả năng nhận phản hồi và tự động kiểm soát. 

Các hệ thống như hệ thống bán hàng, hệ thống quản lí kho, hệ thống 

thương mại điện tử,... là các hệ thống có điều khiển (dữ liệu về giá cả, 

nhu cầu thị trường là thành phần phản hồi, các nhà quản lý là thành phần 

điều khiển).

Khi môi trường có biến động, các hệ thống mở thường phải thay đổi 

để thích nghi, hoặc phải chấp nhận nhiều tác động từ môi trường để tồn 

tại và phát triển.

Hình 1.2 minh hoạ mối quan hệ hay tương tác giữa một xí nghiệp 

với các tác nhân ngoài của nó là: nhà cung cấp, nhà thầu, ngân hàng, cơ 

quan hành chính, khách hàng và các đại lý. Chúng là các nhóm tác nhân 
không thuộc xí nghiệp nhưng có cung cấp thông tin cho xí nghiệp hoặc 

nhận các thông tin từ xí nghiệp và ngược lại, việc cung cấp và nhận 

thông tin cho các tác nhân ngoài của một tổ chức, doanh nghiệp là minh 

họa rõ nhất về sự tương tác của hệ thống mở với môi trường bên ngoài 

hệ thống.
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Hình 1.2. Mối quan hệ giữa một xí nghiệp với các tác nhân ngoài

Giá trị sử dụng của một hệ thống được tạo ra từ những tuông tác 

giữa các thành phần cấu thành trong hệ thống, ví dụ để có thức ăn bày 

bán tại quầy phục vụ, nhà hàng cần chế biến thức ăn tại nhà bếp và để chế 

biến được thức ãn nhà hàng cần phải xuất nguyên vật liệu từ kho. Như 

vậy, để hệ thống tồn tại thì giá trị tạo ra từ hệ thống cần được duy trì cân 

bằng với nhu cầu: nếu nhu cầu gia tăng, hoạt động tạo ra giá trị sử dụng 

cũng cần có sự gia tăng tương ứng. Vì giá trị này được tạo ra từ sự liên 

kết hoạt động của nhiều thành phần, nên nếu một thành phần nào đó bị 

“tắc nghẽn cổ chai”, thì nó sẽ ảnh hưởng đến toàn bộ hệ thống, ví dụ: 

Nếu quầy phục vụ không đáp ứng kịp thời cho khách hàng trong giờ cao 

điểm, khách hàng sẽ không muốn quay lại để chờ đợi, kết quả là nhà hàng 

sẽ mất dần các khách hàng. Khỉ mất khách hàng sẽ ảnh hưởng đến doanh thu 

của nhà hàng, nhà hàng sẽ giảm dần nhu cầu mua nguyên vật liệu,...
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Mối quan hệ giữa các thành phần cấu thành trong hệ thống thường 

bao gồm:

(1) Tính phụ thuộc và tính liên kết. Tính phụ thuộc diễn tả sự phụ 

thuộc lẫn nhau giữa các thành phàn cấu thành hệ thống, nếu một thành 

phần bị hư hỏng, những thành phàn khác phụ thuộc vào thành phần này 

cũng sẽ không thể hoạt động được hay nói cách khác là không thể thực 

thi được chức năng của nó. Ví dụ nếu nhà cung cấp không cung ứng đủ 

nguyên vật liệu cần thiết, nhà bếp sẽ không thể chế biến thức ăn và do 

đó, quầy phục vụ không thể bán được. Tính phụ thuộc càng cao thì hệ 

thống càng không linh hoạt và mềm dẻo. Đặc biệt các ý tưởng cải tiến 

hoặc nâng cấp từng thành phần rất khó thực hiện, vì vậy, khi xây dựng 

các hệ thống, muốn hệ thống hoạt động ổn định và có thể phát triển lâu 

dài cần giảm tính phụ thuộc của các thành phần cấu thành và gia tăng 

tính độc lập tương đoi cho các thành phần cấu thành của hệ thống.

Ngược lại, tính liên kết diễn tả mức độ họp tác giữa các thành phần 

để thực hiện một chức năng chung của hệ thống, thông qua tính liên kết 

chúng ta có thể thấy được mục tiêu tồn tại của hệ thống và khả năng kết 

nối giữa các thành phần cấu thành hệ thống. Ví dụ hoạt động của nhà bếp 

và quầy phục vụ tại nhà hàng bán thức ăn nhanh là hai hoạt động cơ bản 

tương trợ nhau cùng thực hiện chức năng kinh doanh của nhà hàng, nó thể 

hiện mối liên kết giữa hai thành phần cấu thành của nhà hàng.

(2) Tính hồi tiếp cân bằng. Hồi tiếp cân bằng được hiểu là khả năng 

tiếp ứng làm giảm bớt sự thay đổi đột ngột của các biến động từ môi 

trường bên ngoài nhằm giúp cho hệ thống không bị ảnh hưởng quá mạnh 

trong một thời điểm. Có thể hiểu là khi có một thay đổi tác động lên một 

thành phần cấu thành của hệ thống thì thành phần này sẽ gây ra tác động 

mới lên các thành phần có liên quan đến nó tạo thành dây chuyền, 

nhưng các tác động thành dây chuyền này sẽ làm giảm bớt biên độ thay 

đổi lúc ban đầu của thành phần bị ảnh hưởng đầu tiên. Vì vậy, hệ thống 

sẽ không bị ảnh hưởng quá lớn đến một thành phần mà ảnh hưởng đến tất 

cả các thành phần với tác động nhỏ không gây ra quá nhiều thiệt hại hay 

rủi ro. Ví dụ càng đông khách hàng đến gọi món thi nhà hàng càng phải 
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chế biến nhiều thức ăn. Để chế biến nhiều thức ăn thì cần nhập nhiều 

nguyên liệu từ nhà cung cấp, muốn có nhiều nguyên liệu từ nhà cung cấp 

cần có tiền để chi trả,... Như vậy, tất cả các thành phần cấu thành của 

nhà hàng đều có sự tác động và ảnh hường, dẫn đến các nhân viên của tất 

cả các bộ phận đều có cường độ làm việc gần như tương đương nhau, 

không có sự khác biệt quá lớn về cường độ hoạt động của các bộ phận. 

Đó là một sự hồi tiếp cân bằng.

c) Hệ thống cha và hệ thống con

Một hệ thống có thể được cấu thành từ nhiều thành phần, khi đó hệ 

thống là thành phần cấu thành này được gọi là hệ thống con và hệ thống 

chứa nhiều hệ thống con được gọi là hệ thống cha. Những hệ thống con 

có thể có nhiều cách thức hoạt động và mục tiêu tồn tại khác nhau nhưng 

đều phục vụ để đạt được mục tiêu chung của hệ thống cha. Thông thường 

mỗi tổ chức, doanh nghiệp hiện nay thường có ba hệ thống con cấu thành 

là: hệ thống quyết định, hệ thống tác nghiệp và hệ thống thông tin như 

trong hình 1.3.

Thông tin Thông tin

Hệ thống tác nghiệp 4---- ► Hệ thống thông tin 4------ ► Hệ thống quyết định

Hình 1.3. Các hệ thống trong tổ chức, doanh nghiệp

Hệ thống tác nghiệp (hay hệ thống hỗ trợ tác nghiệp): Là hệ thống 

bao gồm con người, các phương tiện, công cụ và các phương pháp tham 
gia trực tiếp vào quá trình hoạt động nhằm thực hiện mục tiêu sản xuất 

kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống tác nghiệp có liên quan 

đến tất cả các hoạt động sản xuất, quy trình kinh doanh, tìm kiếm khách 

hàng mới hoặc các hoạt động nhằm thực hiện công việc có tính cạnh 

tranh để đạt được mục tiêu xác định bởi hệ thống quyết định. Những 

phần tử cấu thành hệ thống tác nghiệp thường là nhân sự (thực hiện các 

công việc), phương tiện, công cụ (máy, thiết bị, dây chuyền công nghệ),... 

Các thành phần này tác động tương hỗ với nhau để đáp ứng mục tiêu 
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sản xuất kinh doanh đã có kế hoạch từ trước, hoạt động tác nghiệp thực 

hiện biến đổi các yếu tố đầu vào thành sàn phẩm đầu ra của tổ chức, 

doanh nghiệp (hàng hóa và dịch vụ) nếu một trong các chức năng đó 

dừng hoạt động thì cả hệ thống sẽ bị ngưng trệ.

Hệ thống thông tin: Là một tập hợp phần cứng, phần mềm, cơ sở dữ 

liệu, mạng viễn thông, con người và các quy trình, thủ tục khác nhằm thu 

thập, xử lý, lưu trữ và truyền phát thông tin trong một tổ chức, doanh 

nghiệp. Hệ thống thông tin có vai trò quan trọng trong việc liên kết hai 

hệ thống quyết định và hệ thống tác nghiệp, bảo đảm cho chúng vận hành 

linh hoạt, hỗ trợ tổ chức, doanh nghiệp đạt các mục tiêu đặt ra. Hệ thống 

thông tin gồm tập các thông tin có cấu trúc hoặc không có cấu trúc, hình 

thức hoặc phi hình thức và tập các công cụ, phương tiện giúp xử lý thông 

tin hiệu quả. Các công cụ, phương tiện xử lý thông tin cho phép xử lý 
những thông tin tương tác qua lại giữa các phòng ban chức năng trong tổ 

chức, doanh nghiệp. Hệ thống thông tin thực hiện chức năng thu thập tất 

cả thông tin liên quan đến tổ chức, doanh nghiệp và các hoạt động của nó 

nhằm cung cấp thông tin kịp thời thông qua hệ thống báo cáo. Thông tin 

càng trung thực thì hệ thống ra quyết định càng chính xác.

Hệ thống quyết định (hay hệ thống hỗ trợ ra quyết định): Là hệ thống 

bao gồm con người, các công cụ và phương tiện, các phương pháp tham 

gia đề xuất ra quyết định trong tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống quyết 

định có liên quan đến các hoạt động nghiệp vụ, bao gồm các quyết định 

chiến lược, các quyết định chiến thuật dài hạn, các quyết định chiến thuật 

trung hạn (như tăng thị phần, thay đổi lượng tiêu thụ), hoặc các quyết 

định ngắn hạn (như thay đổi cách thức quản lý dự trữ, nghiên cứu một 

"chiến dịch" thăm dò thị hiếu khách hàng, một kế hoạch đưa ra sản phẩm 

mới của tổ chức, doanh nghiệp). Hệ thống quyết định sẽ thực hiện chức 

năng ra quyết định đối với hệ thống tác nghiệp, dựa trên cơ sở là các 

thông tin do hệ thống thông tin cung cấp. Đây được coi là hệ thống rất 

cần thiết hỗ trợ các nhà quản lý trong tổ chức, doanh nghiệp hiện nay.

Các hệ thống tác nghiệp, các hệ thống thông tin và các hệ thống 

quyết định có thể tự động hỏa hoạt động ở một mức độ nhất định thông 
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qua sự trợ giúp của hệ thống mạng máy tính, chẳng hạn, ưong hệ thống 

tác nghiệp, máy móc có thể được điều khiển trực tiếp bàng máy tính để 

kiểm soát tốt hơn quá trình sàn xuất, đối với hệ thống quyết định - một 

trong những hệ thống khó có thể tự động hóa nhất, ngày nay cũng có thể 

được tự động hóa bằng việc vận dụng các chương trình quản trị tri thức 

và trí tuệ nhân tạo.

1.1.2.2. Hệ thống thông tin
a) Khải niệm hệ thống thông tin

Hệ thống thông tin là một tập hợp phần cứng, phần mềm, cơ sở dữ 

liệu, mạng viễn thông, con người và các quy trình thủ tục khác nhàm thu 

thập, xử lý, lưu trữ và truyền phát thông tin trong một tổ chức, doanh 

nghiệp. Hệ thống thông tin hỗ trợ việc ra quyết định, phân tích tình hình, 

lập kế hoạch, điều phối và kiểm soát các hoạt động trong một tổ chức, 

doanh nghiệp. Hệ thống thông tin có thể là thủ công nếu dựa vào các 

công cụ thủ công như giấy, bút, thước, tủ hồ sơ,... còn hệ thống thông tin 

hiện đại là hệ thống tự động hóa dựa vào mạng máy tính và các thiết bị 

công nghệ khác.

Xét trên quan điểm hệ thống, mục tiêu tồn tại của hệ thống thông tin 

là nhằm tạo ra thông tin có ý nghĩa phục vụ người sử dụng, từ mục tiêu 

đó có thể dễ dàng xác định đầu vào của hệ thống thông tin là dữ liệu 

được thu thập từ các hoạt động nghiệp vụ hàng ngày của tổ chức, doanh 

nghiệp hoặc thông tin từ các tác nhân ngoài có mối quan hệ với tổ chức, 

doanh nghiệp. Đầu ra của hệ thống thông tin là các thông tin (thường là 

các báo cáo) có ý nghĩa đối với tổ chức, doanh nghiệp. Môi trường bên 

ngoài hoặc các tác nhân ngoài có liên quan đến tổ chức, doanh nghiệp 

thường là khách hàng, các nhà cung cấp, các cơ quan quản lý nhà nước, 

cổ đông hay các đối thủ cạnh tranh,... Hệ thống thông tin có thể chứa 

thông tin về đối tượng mà tổ chức, doanh nghiệp quan tâm như thông tin 

về con người, các thị trường kinh doanh, các địa điểm, các sự kiện, các 

hiện tượng và các hoạt động trong phạm vi một tổ chức, doanh nghiệp 

hoặc trong môi trường hoạt động nói chung.
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b) Các thành phần của hệ thống thông tin

Hệ thống thông tin bao gồm năm thành phần (còn gọi là năm nguồn 

lực hay năm nguồn tài nguyên) chính như trình bày frong hình 1.4.

Hình 1.4. Các thành phần của hệ thống thông tin

(ỉ) Nguồn lực phần cứng: Trang thiết bị phần cứng của một hệ thống 

thông tin gồm các thiết bị vật lý được sử dụng trong quá trình xử lý thông 

tin như nhập dữ liệu vào, xử lý và truyền phát thông tin ra. Phần cứng là 

các thiết bị hữu hình có thể nhìn thấy, cầm nắm được.

Trang thiết bị phần cứng của hệ thống thông tin thường được chia 

thành hai nhóm nhỏ: Các thiết bị phần cứng máy tính và các thiết bị phần 

cứng viễn thông. Các thiết bị phần cứng máy tính như thiết bị vào/ra, 

thiết bị xử lý, thiết bị lưu trữ; các thiết bị viễn thông bao gồm các thiết bị 

truyền và khuếch đại tín hiệu, các thiết bị nhận và giải mã tín hiệu.

(2) Nguồn lực phần mềm: Phần mềm là các chương trình được cài 

đặt trong hệ thống, thực hiện công việc quản lý hoặc các quy trình xử lý 
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trong hệ thống thông tin. Phần mềm được sử dụng để kiểm soát và điều 

phối phần cứng, thực hiện xử lý và cung cấp thông tin theo yêu cầu của 

người sử dụng.

Có ba loại phần mềm cơ bản là:

- Phần mềm hệ thống là các chương trình giúp cho người sử dụng 

quản lý, điều hành hoạt động của các thiết bị phần cứng. Phần mềm hệ 

thống giống như một bộ phận kết nối giữa máy tính và chương trình 

ứng dụng;

- Phần mềm chuyên dụng là thành phần quan trọng nhất trong quy 

trình xử lý thông tin, cho phép thực hiện các hoạt động nghiệp vụ trong 
tổ chức, doanh nghiệp (như quản lý dữ liệu, tổng hợp thông tin, xuất báo 

cáo) một cách tự động;

- Phần mềm bảo mật là các chương trình đảm bảo an toàn cho dữ 

liệu bên trong hệ thống như phần mềm sao lưu dự phòng, phần mềm bảo 

mật mạng, phần mềm diệt virus.

(3) Nguồn lực dữ liệu: Cơ sở dữ liệu là tập hợp dữ liệu có tổ chức và 

có liên quan đến nhau được lưu trữ trên các thiết bị lưu trữ thứ cấp (như 

băng từ, đĩa từ) để phục vụ yêu cầu khai thác thông tin đồng thời của 

nhiều người sử dụng hay nhiều chương trình ứng dụng với nhiều mục 

đích tại nhiều thời điểm khác nhau. Chẳng hạn, cơ sở dữ liệu của một tổ 

chức, doanh nghiệp có thể chứa thông tin về khách hàng, nhân viên, hàng 

tồn kho, thông tin về bán hàng của các đối thủ cạnh tranh...

(4) Nguồn lực mạng: Mạng máy tính gồm tập hợp máy tính và các 

thiết bị vật lý được kết nối với nhau nhờ đường truyền vật lý theo một 

kiến trúc nhất định dựa trên các giao thức nhằm chia sẻ các tài nguyên 

trong mạng của tổ chức, doanh nghiệp. Mạng máy tính có thể kết nối 

máy tính với các thiết bị khác trong phạm vi một tòa nhà, một khuôn 

viên, một thành phố hoặc một quốc gia hoặc nhiều quốc gia trên toàn thế 

giới. Mạng máy tính giúp con người giao tiếp với nhau thông qua các 

giao thức truyền nhận như thư điện tử, đàm thoại điện tử, truyền tệp tin,... 

Dựa trên mạng máy tính các nhân viên trong tổ chức, doanh nghiệp có 
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thể dễ dàng ứao đổi thông tin cho nhau, chia sẻ tài nguyên trong hệ thống 

cho nhau, làm việc cùng nhau không phụ thuộc vào vị trí địa lý,... Trong 
tổ chức, doanh nghiệp hiện nay phổ biến các kiến trúc như LAN, Inưanet, 

hoặc Extranet, Internet.

(5) Nguồn lực con người'. Trong hệ thống thông tin hiện đại, yếu tố 

con người bao gồm tất cả những đối tượng tham gia quản lý, xây dựng, 

mô tả, lập trình, sử dụng, nâng cấp và bảo trì hệ thống. Con người được 

coi là thành phần quan trọng nhất, đóng vai trò chủ động để tích hợp các 

thành phần trong hệ thống để đạt được hiệu quả cao nhất trong hoạt 

động. Những người sử dụng hệ thống bao gồm từ nhà quản lý đến tất cả 

nhân viên có thao tác trên các thành phần cấu thành hệ thống của tổ chức, 

doanh nghiệp. Người sử dụng có thể là các nhà quản lý tài chính, các nhóm 

đại diện bán hàng, người điều hành sản xuất và nhiều người khác nữa.

Ví dụ về hệ thống thông tin đặt vé máy bay: Đây là một hệ thống 

tương đối phức tạp, có thể thấy hệ thống này có đầy đủ 5 thành phần 

trên. Trong đó, phần cứng bao gồm nhiều máy tính được kết nối mạng 

với nhau thông qua hệ thống mạng internet để thu thập các thông tin của 

khách hàng đặt chỗ từ khắp nơi trong cả nước. Phàn mềm sử dụng trong 

hệ thống là phần mềm quản lý việc đặt vé máy bay củạ tổ chức, doanh 

nghiệp. Cơ sở dữ liệu lưu trữ toàn bộ các thông tin liên quan tới chuyến 

bay, giờ bay, hành trình bay, thông tin khách hàng và những thông tin có 
liên quan khác. Người sử dụng trong hệ thống bao gồm các giám đốc, 

các nhà quản lý chi nhánh, các nhân viên phòng bán vé, các kỹ thuật 
viên, các khách hàng... tất cả cấu thành một hệ thống đảm bảo việc đặt 

vé máy bay của khách hàng không bị chậm ưễ, trùng lặp, sai khác,... 

nghĩa là toàn bộ các thành phàn cần hoạt động trơn tru, hiệu quả.

Ngoài 5 thành phần cơ bản trên, trong hệ thống thông tin còn có các 

quy trình, thủ tục đảm bảo cho sự hoạt động của hệ thống được thống 

nhất và ổn định. Quy trình, thủ tục chính là những quy chuẩn mà mọi 

người cần tuân theo trong quá trình tham gia hoạt động trong hệ thống 
thông tin của tổ chức, doanh nghiệp. Đó là những quy định, quy tắc, các 

hướng dẫn, chỉ thị liên quan đến các hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp, 
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nhằm đảm bảo cho hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp đạt được các 

mục tiêu đề ra trong những điều kiện cụ thể. Quy trình, thủ tục gồm một 

tập các hướng dẫn được con người sử dụng để hoàn thành nhiệm vụ 
trong quyền hạn của mình và không làm ảnh hưởng đến hiệu quả chung 

của tổ chức, doanh nghiệp. Mỗi quy trình, thủ tục bao gồm một chuỗi các 
bước cần tuân theo trong quá trình thực hiện một hoạt động hay nhiều 
tiến trình cụ thể. Trong lĩnh vực hệ thống thông tin, quy trình, thủ tục bao 
gồm các chiến lược, chính sách, phương pháp, chỉ thị và quy tắc liên 

quan đến việc sử dụng hệ thống thông tin. Đó có thể là quy trình, thủ tục 

quy định thời điểm vận hành mỗi chương trình của hệ thống, thời gian 

sao lưu dữ liệu phòng tránh các sự cố phần cứng của hệ thống máy tính 
hoặc quy trình, thủ tục liên quan đến phân quyền truy cập cơ sở dữ liệu. 

Bên cạnh đó, các quy trình, thủ tục có thể liên quan đến việc lập kế hoạch 
trong tình huống xảy ra rủi ro đối với hệ thống như thiên tai, chiến tranh, 
động đất, sóng thần.

Quy trình, thủ tục còn có thể là những ràng buộc phi chức năng, có 

thể là các quy định từ bên trong nội bộ tổ chức, doanh nghiệp cũng có thể 

là từ các tác nhân bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp. Những quy trình, thủ 

tục bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp thường là bắt buộc và không thể 

thay đổi được, ví dụ như chính sách thuế của Nhà nước, tỉ lệ lãi suất của 

ngân hàng, đơn giá xăng khi vận chuyển, quy định các mặt hàng được 

phép kinh doanh,... Quy trình, thủ tục thường được phân thành 3 nhóm 

chính:

Quy trĩnh, thủ tục quản lý: Là những quy định về trình tự làm việc 

cần tuân thủ và những nguyên tắc cần thực hiện để đảm bảo các yêu cầu, 

mục tiêu của hệ thống quản lý. Ví dụ: Quy định về thứ tự thực hiện quy 

trình nộp thuế của tổ chức, doanh nghiệp tại các chi cục thuế của Nhà 

nước; các nguyên tắc khi thực hiện khai báo hải quan cho các mặt hàng 
xuất nhập khẩu;

Quy trình, thủ tục về doanh nghiệp: Là những quy định về trình tự 

làm việc hoặc các nguyên tắc cần thực hiện nhằm đạt mục tiêu trong điều 

kiện cụ thể của tổ chức, doanh nghiệp. Ví dụ: Quy định về thứ tự thực 

hiện khi viết hóa đơn giá trị gia tăng của tổ chức, doanh nghiệp; các 
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nguyên tắc để xuất hàng từ kho; nguyên tắc viết các báo cáo của tổ chức, 

doanh nghiệp;

Quy trình, thủ tục về kỹ thuật: Là những quy định về trình tự làm 

việc hoặc các nguyên tắc cần thực hiện nhằm đảm bảo yêu cầu về quản 

lý kỹ thuật và chất lượng công việc, sản phẩm. Ví dụ: Quy trình triển 

khai các phần mềm ứng dụng, nguyên tắc sử dụng các tài khoản trong 

truy nhập dữ liệu, quy trình sao lưu dự phòng dữ liệu của hệ thống.

Tất cả các quy trình, thủ tục này là ràng buộc mà tất cả các bộ phận 

trong hệ thống thông tin của tổ chức cần phải tuân theo và thực hiện 

nhằm đảm bảo cho tổ chức, doanh nghiệp hoạt động theo pháp luật và 

phát triển đi lên.

Quy trình xử lý thông tin trong hệ thống thông tin

Quy trình xử lý thông tin trong hệ thống thông tin là trình tự thực 

hiện từ việc thu thập thông tin thô cho đến lưu trữ các thông tin cần thiết 
lên các thiết bị lưu trữ và phân phối các thông tin đó cho các đối tượng 

liên quan. Quá trình xử lý thông tin cần các thành phần để thực hiện gồm 

có: bộ xử lý thông tin, hệ thống thu thập và phân tích dữ liệu, hệ thống xử lý 

dữ liệu, hệ thống lưu trữ dữ liệu, hệ thống phân phối dữ liệu. Vì vậy, quy 

trình xử lý thông tin thường bao gồm ba hoạt động chính là thu thập 

thông tin, xử lý thông tin và truyền phát thông tin như trong hình 1.5.

(1) Thu thập thông tin: Thu thập thông tin là quá trình tìm kiếm để 
có được thông tin hữu ích cho tổ chức, doanh nghiệp. Sau đó, thực hiện 

phân loại các thông tin cho phù hợp với mục đích sử dụng của tổ chức, 
doanh nghiệp và tiền xử lý thông tin bằng cách lọc bỏ các thông tin dư 

thừa hoặc không liên quan đến tổ chức, doanh nghiệp. Việc thu thập 
thông tin được tiến hành trên các kênh truyền tin khác nhau bao gồm các 

kênh truyền tin trong nội bộ tổ chức, doanh nghiệp và các kênh truyền tin 

giữa tổ chức, doanh nghiệp với môi trường bên ngoài. Việc thu thập 

thông tin phải đảm bảo tính trung thực, chính xác và kịp thời; đảm bảo 
rằng các phương pháp phân nhóm, trích lọc không làm thay đổi ý nghĩa 

của thông tin đã thu được hoặc việc thêm vào bất kỳ suy diễn nào cũng 

không làm thay đổi ý nghĩa của thông tin.
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Nguồn dữ liệu bên trong Nguồn dữ liệu bên ngoài

THU THẬP THÔNG TIN 
VA Xử LÝ CÁC Dữ LIỆU THÔ

I
xử LÝ THÔNG TIN

Lọc, cấu trúc hóa

TRUYÈN PHẢT NSD

T

Ị

Hình 1.5. Quy trình xử lý thông tin

Thông tin được thu thập từ nhiều nguồn khác nhau và dưới nhiều 

dạng khác nhau, tuy nhiên có thể phân thành hai nhóm chính: Thứ nhất là 

các thông tin tự nhiên, đây là loại thông tin được phát một cách tự nhiên, 
chưa xử lý và chưa phân loại; còn được gọi là các thông tin không có cấu 

trúc như tiếng nói, các kiểu công văn, các kiểu hình ảnh, các video,...; 

Nhóm thứ hai là các thông tin có cấu trúc theo khuôn dạng nhất định như 

các hoá đon, chứng từ, các biểu mẫu báo cáo, các bảng biểu theo mục 

đích,... Sau khi thu thập, thông tin được xử lý thô và trích lọc để giữ lại 

những thông tin hữu ích đối với tổ chức, doanh nghiệp, Joại bỏ các thông 

tin không cần thiết. Những thông tin có ích sẽ được cấu trúc hoá để có 

thể khai thác trên các phương tiện công nghệ với sự hỗ trợ của máy tính. 

Việc thu thập thông tin càn được tiến hành một cách hệ thống và tương 

ứng với các thủ tục đã được xác định từ trước.

(2) Xử lý thông tin: Tùy theo từng nội dung hay vấn đề cần giải 

quyết trong tổ chức, doanh nghiệp mà việc xử lý thông tin gắn liền với 

hoạt động và quy trình do một hay nhiều cá nhân, một đội hay nhóm thực 

hiện. Hoạt động xử lý thông tin có thế thực hiện thủ công, cơ giới hoặc tự
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động và thường được chia thành nhiều bước, việc xử lý thông tin tự động 

chỉ thực hiện được khi thông tin được tạo thành từ các kiểu dữ liệu có 
cấu trúc. Cách thức xử lý thông tin như thế nào phụ thuộc vào định dạng 

dữ liệu có cấu trúc hay không có cấu trúc cũng như các quy tắc quản lý 

trong tổ chức, doanh nghiệp. Một số hoạt động chính diễn ra trong quá 

trình xử lý thông tin là:

- Trình diễn và kết hợp lại thông tin từ dữ liệu. Ví dụ thông tin được 

liên kết lại để tạo ra nhiều loại báo cáo tổng hợp phù hợp với nhà quản lý 

ở từng cấp, hoặc gom nhóm để mô tả các sự kiện theo quan điểm chuyên 

môn (hoạt động kinh doanh, nghiệp vụ kế toán, mối quan hệ chính trị).

- Thực hiện việc tính toán, suy diễn, trích lọc thông tin theo các quy 

tắc đã được thống nhất thành quy tắc trong tổ chức, doanh nghiệp. Ví dụ: 

lợi nhuận/năm = tổng doanh thu/năm - tổng chi phí/nãm.

(3) Truyền phát thông tin: Là hoạt động đưa thông tin đầu ra đến 

người nhận. Tùy thuộc vào từng nhu cầu quản lý ưong từng trường họp 

cụ thể (báo cáo tổng hợp, thống kê, thông báo, chỉ thị) mà thông tin có 

thể là mệnh lệnh (cấp trên xuống cấp dưới), yêu càu (từ cấp dưới lên) 

hoặc thông báo (phổ biến cho nhiều người biết). Thông tin đầu ra được 

truyền đến người nhận bằng các kênh truyền thông như gửi văn bản, qua 

thư điện tử, qua hội thảo truyền hình,... Truyền phát thông tin có mục 

đích là để ban hành các mệnh lệnh, thông báo về các báo cáo về sản xuất, 

kinh doanh,... gọi là truyền phát dọc. Mục đích truyền phát thông tin 

nhằm phối hợp với một số hoạt động giữa các bộ phận chức năng trong 

tổ chức, doanh nghiệp gọi là truyền phát ngang. Quá trình truyền phát 

thông tin cần đáp ứng ba tiêu chuẩn:

- Tiêu chuẩn về định dạng: Thông tin xuất ra cần được định dạng, 

việc định dạng thông tin xuất ra phụ thuộc vào tốc độ truyền thông tin, số 

lượng noi nhận và phương tiện truyền phát. Chẳng hạn, thông tin truyền 

qua giấy, thư tín được định dạng văn bản, hình ảnh cho thông tin dạng 

giấy, thư tín; thông tin dạng mệnh lệnh được sử dụng dạng âm thanh. 

Ngoài ra, hình thức truyền đạt cần phải phù hợp với tính chất của nội dung 

cần truyền đạt, ví dụ công văn dùng để truyền đạt nội dung mang tính
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pháp lý cao, fax dùng để truyền đạt nội dung công tác khẩn, thư điện tử 

dùng trong quá trình trao đổi công việc cho thuận lợi, điện thoại dùng truyền 

các thông tin nhanh và sơ lược.

- Tiêu chuẩn về thời gian: Nội dung được chuyển đến người nhận kịp 

thời, đảm bảo tính khả thi về mặt thời gian và hạn định của nội dung 

trong các quyết định.

- Tiêu chuẩn về tính bảo mật: Thông tin đã xử lý cần truyền thẳng 

đến người có quyền hạn được sử dụng, việc phân phối thông tin rộng hay 

hẹp tùy thuộc vào mức độ quan trọng của thông tin đó, đảm bảo các nội 

dung không bị xâm phạm bởi những người không được phép.

Ví dụ đổi với hệ thống trả lương truyền thống, nhân viên kế toán cần 

thu thập dữ liệu về thời gian hay số ngày công của các nhân viên làm 

việc trong tổ chức, doanh nghiệp, sau đó sẽ xử lý chúng cùng với các dữ 

liệu đã được lưu trên hồ sơ, tạo ra bảng lương. Dựa trên bảng lương này 

có thể thực hiện việc trả lương trực tiếp hoặc thực hiện việc gửi tiền tự 

động vào các tài khoản để các nhân viên có thể nhận qua hệ thống ATM. 

Hệ thống trả lương có thể được thực hiện thủ công hoặc có sự hỗ trợ của 

máy tính và các thiết bị công nghệ. Hệ thống này cần thực hiện theo 

những ràng buộc nhất định như thỏa thuận về mức lương của từng nhân 

viên, cách thức tính phụ cấp, cách thức tính bảo hiểm, quy định về thời 

điểm trả lương, quy định về phúc lợi,... cho từng nhân viên trong tổ 

chức, doanh nghiệp. Khi tính toán cần cập nhật các thông tin về thuế, bảo 

hiểm, các chính sách của người lao động do Nhà nước quy định.

1.2. HỆ THỐNG THÔNG TIN TRONG HOẠT ĐỘNG QUẢN LÝ
CỦA TỔ CHỨC, DOANH NGHIỆP

1.2.1. Sự cần thiết triển khai hệ thống thông tin

Những thành tựu to lớn của cuộc cách mạng khoa học và công nghệ 
hiện đại đã và đang đẩy nhanh sự phát triển của lực lượng sản xuất, nâng 

cao năng suất lao động, làm chuyển biến mạnh mẽ cơ cấu kinh tế của các 

quốc gia và làm thay đổi sâu sắc mọi mặt của đời sống xã hội loài người. 
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Cùng với sự xuất hiện các cơ hội phát triển mới, nguy cơ tụt hậu về kinh 

tế, khoa học và công nghệ sẽ là những thách thức lớn đối với nhiều quốc 

gia trên thế giới. Nhờ vận dụng nhanh chóng những thành tựu mới của 

khoa học công nghệ, cũng như tận dụng có hiệu quả làn sóng công nghệ, 
nhất là công nghệ thông tin nên cục diện hiện nay của nhiều khu vực và 

nhiều nước trên thế giới đã có sự thay đổi căn bản trên quy mô toàn cầu, 

nhiều nước đang tiến nhanh vào kỷ nguyên thông tin, trong đó cơ cấu sản 

xuất và nền tảng của sự tăng trưởng kinh tế ngày càng dựa vào việc 

nghiên cứu và ứng dụng những thành tựu của công nghệ thông tin và cụ 
thể là sự triển khai hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp.

Hệ thống thông tin đóng vai trò quan trọng trong việc nắm bắt các 

cơ hội phát triển mới, rút ngắn khoảng cách giữa các quốc gia, đẩy nhanh 

quá trình hội nhập kinh tế khu vực và kinh tế thế giới, làm biến đổi nền 

sản xuất, điều này kéo theo sự thay đổi lớn trong các lĩnh vực kinh doanh 

cũng như trong quản lý của mỗi một tổ chức, doanh nghiệp. Sự phát triển 

của hệ thống thông tin làm cho quá trình cạnh tranh giữa các tổ chức, 

doanh nghiệp trở nên khốc liệt, điều này đòi hỏi nhà quản lý kinh tế phải 

có những chính sách phù hợp để phát triển nền sản xuất kinh doanh và 

thúc đẩy sự nghiệp công nghiệp hoá - hiện đại hoá phát triển mạnh. Do 

đó, việc triển khai hệ thống thông tin là một vấn đề có ý nghĩa to lớn 

trong quá trình hiện đại hoá tổ chức, doanh nghiệp nhằm nâng cao hiệu 

quả của các hoạt động sản xuất kinh doanh. Hệ thống thông tin không chỉ 

giải quyết được vấn đề xử lý và cung cấp thông tin nhanh chóng, chính 

xác, thuận lợi mà nó còn làm tăng năng suất lao động, tạo cơ sở để tinh 

giản bộ máy, nâng cao hiệu quả hoạt động nghiệp vụ. Việc triển khai hệ 

thống này tại các tổ chức, doanh nghiệp có ý nghĩa nâng cao chất lượng 

và hiệu quả trong công tác quản lý và là một nhu cầu khách quan, có tính 

hiệu quả lâu dài.

về thực tiễn ở Việt Nam, sự cần thiết triển khai hệ thống thông tin 

xuất phát từ chủ trương, chính sách của Đảng và Nhà nước về đẩy mạnh 

triển khai hệ thống thông tin trong quản lý. Nghị quyết 58 của Bộ Chính 

trị "về đẩy mạnh ứng dụng và phát triển công nghệ thông tin phục vụ sự 
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nghiệp công nghiệp hoá, hiện đại hoá" đã xác định: "Tin học hoá quản lý 

là một bộ phận hữu cơ quan trọng, là nhiệm vụ thường xuyên của các cơ 
quan nhằm tăng cường năng lực quản lý, nâng cao năng suất, chất lượng, 

hiệu quả. Các tổ chức, doanh nghiệp cần đầu tư cho việc ứng dụng tin 

học, coi đó là biện pháp cơ bản để đổi mới quản lý", Nghị quyết số 
13-NQ/TW, cùng với Đề án "Đưa Việt Nam sớm trở thành nước mạnh về 

công nghệ thông tin và truyền thông" (Quyết định số 1755/QĐ-TTg ngày 

22/9/2010) và Ke hoạch ứng dụng công nghệ thông tin trong hoạt động 
của cơ quan nhà nước giai đoạn 2011 - 2015 (Quyết định số 1605/QĐ-TTg 

ngày 27/8/2010) đã khẳng định quyết tâm của Đảng và Chính phủ đẩy 

mạnh công tác ứng dụng công nghệ thông tin và phát triển Chính phủ 
điện tử để góp phần đảm bảo sự tăng trưởng và phát triển bền vững của 

đất nước, tiết kiệm thời gian, kinh phí cho các cơ quan, tổ chức, doanh 

nghiệp và người dân. Như vậy, tin học hóa quản lý các hoạt động của tổ 

chức, doanh nghiệp là một vấn đề to lớn trong quá trình hiện đại hóa tổ 

chức, doanh nghiệp.

Bên cạnh đó, sự cần thiết triển khai hệ thống thông tin bắt nguồn từ 

xu thế toàn cầu hóa nền kinh tế, cạnh tranh khốc liệt giữa các tổ chức, 

doanh nghiệp (trong và ngoài nước). Việt Nam đã chính thức gia nhập 
các diễn đàn kinh tế thế giới như AFTA (1995); APEC (1998); trở thành 
thành viên thứ 150 của Tổ chức thương mại thế giới (WTO) từ cuối 

năm 2006; gia nhập ASEM năm 2010; ký kết Hiệp định thương mại tự 

do (FTA Việt Nam - EU năm 2015 và FTA Việt Nam - Liên minh kinh tế 

Á Ầu năm 2015), chính thức ký kết Hiệp định đối tác xuyên Thái Bình 
Dương năm 2016. Vì thế, các tập đoàn kinh tế nước ngoài sẽ đến tham 

gia thị trường Việt Nam ngày càng nhiều, cùng với những thỏa thuận khu 

vực và quốc tế trong cung cấp dịch vụ kỹ thuật thì chiến lược đẩy mạnh 

ứng dụng hệ thống thông tin sẽ là nhân tố quan trọng mang tính sống còn 

của các tổ chức, doanh nghiệp Việt Nam khi cạnh tranh. Nếu các tổ chức, 

doanh nghiệp Việt Nam không đẩy mạnh ứng dụng kỹ thuật công nghệ 
trong công tác quản lý của mình để đáp ứng sự đòi hỏi khắt khe của cơ 

chế thị trường thì sẽ bị các tổ chức, doanh nghiệp nước ngoài lấn át thị 

trường trong nước và phong tỏa hướng vươn ra thế giới.
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Đối với tổ chức, doanh nghiệp sự nhận biết kịp thời về những hiện 

tượng, sự kiện diễn ra trong môi trường phát triển là cơ hội để tổ chức, 

doanh nghiệp tìm nguyên nhân, xác định và giải quyết vấn đề để phát 

triển đi lên. Hầu hết tổ chức, doanh nghiệp đều cần thông tin để mở rộng 

thị phần, định hướng cho sản phẩm dịch vụ mới và thay đổi cách hoạt 

động nhằm đương đầu với áp lực cạnh tranh. Có bốn nguyên nhân chính 

làm cho thông tin và hệ thống thông tin ngày càng trở nên quan trọng đối 

với tổ chức, doanh nghiệp:

- Sự xuất hiện nền kinh tế toàn cầu. Công nghệ mới trong lĩnh vực 

truyền thông và xử lý thông tin như mạng Internet đã tạo cơ hội rất tốt để 

mở rộng kinh doanh ra toàn cầu với chi phí thấp, sự toàn cầu hóa đã gây 

ra nhiều áp lực cạnh tranh cho các tổ chức, doanh nghiệp trong nước. 

Nhu cầu giao dịch 24 giờ mỗi ngày với khách hàng và nhà cung cấp trên 

toàn thế giới đòi hỏi tổ chức, doanh nghiệp phải nhận thức kịp thời cơ 

hội và thách thức.

- Sự chuyển dịch từ nền kinh tế công nghiệp sang nền kinh tế dịch vụ 

dựa trên thông tin và tri thức. Để đáp ứng sản phẩm, dịch vụ cho khách 

hàng trong thời gian ngắn với chất lượng cao, kiến thức và thông tin trở 

thành nguồn lực quan trọng để cải tiến luồng công việc hướng đến dịch 

vụ này thay vì tự sản xuất và bán sản phẩm, các tổ chức, doanh nghiệp 

tận dụng lợi thế chuyển một phần chức năng đó cho tổ chức, doanh 

nghiệp gia công khác bên ngoài có năng lực cao hơn để giảm chi phí sản 

xuất và vận chuyển.

- Sự chuyển đổi sang cẩu trúc quản lý lình hoạt. Thay vì quản lý 

theo cấu trúc phân cấp, tập trung dựa ữên một tập hợp các thủ tục chuẩn 

(quy định săn) để cung cấp một vài sản phẩm phổ biến với số lượng lớn, 

các tổ chức, doanh nghiệp mới sử dụng cấu trúc phân cấp quản lý 

"mỏng" hơn (ít phân cấp hơn), linh hoạt hơn để chuyển giao nhiều loại 

sản phẩm đặt hàng phục vụ cho các yêu càu đặc thù. Sự linh hoạt trong 

cấu trúc tổ chức, doanh nghiệp là một lợi thế rất lớn ữong kinh doanh, 

giúp cho tổ chức, doanh nghiệp thích nghi với nhu cầu thị trường tốt hơn, 

nhưng nó cũng đòi hỏi một nguồn thông tin tốt để trợ giúp nhà quản lý 
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hoạch định mục tiêu, nguồn lực và kế hoạch thực hiện các yêu cầu đa dạng 

của khách hàng.

- Sự xuất hiện của các tẻ chức, doanh nghiệp số. Tổ chức, doanh 

nghiệp số là tổ chức, doanh nghiệp mà các tiến trình kinh doanh (phối hợp 

công việc, thông tin, kiến thức để tạo ra sản phẩm dịch vụ) đều được xử lý 

trên hệ thống mạng máy tính. Sự số hóa các tiến trình kinh doanh tạo ra 

môi trường trao đổi thông tin trong suốt giữa khách hàng, nhà cung cấp 

và tổ chức, doanh nghiệp, giúp cho tổ chức, doanh nghiệp nhận biết và 

ứng phó với môi trường bên ngoài nhanh chóng hơn, có cơ hội tái cấu 

trúc nguồn lực và mở rộng phạm vi hợp tác ra toàn cầu.

1.2.2. Vai trò của hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp
Hiện nay, các tổ chức, doanh nghiệp sử dụng hệ thống thông tin ở 

mọi cấp quản lý, không chỉ đảm nhận việc cung cấp báo cáo liên tục và 

chính xác, hệ thống thông tin đã thực sự trở thành một công cụ, một vũ 

khí chiến lược để tổ chức, doanh nghiệp giành được các ưu thế cạnh 

tranh trên thị trường và duy trì những thế mạnh sẵn có. Hệ thống thông 

tin hỗ trợ thông tin chiến lược trong đời sống của tổ chức, doanh nghiệp 

đóng vai trò trung gian giữa tổ chức, doanh nghiệp và môi trường, giữa 

hệ thống quyết định và hệ thống tác nghiệp. Công nghệ số hóa đã thực sự 

làm thay đổi các tổ chức, doanh nghiệp sản xuất kinh doanh. Các hệ thống 

thông tin ngày nay đã ảnh hưởng trực tiếp tới cách thức các nhà quản lý 

ra quyết định, các nhà lãnh đạo lập kế hoạch và việc quyết định sản 

phẩm, dịch vụ nào được đưa vào sản xuất.

Hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp có nhiệm vụ thu 

thập, xừ lý và cung cấp thông tin cần thiết cho quá trình ra quyết định 

(các thông tin xuất phát từ môi trường hoặc từ hệ tác nghiệp), hệ thống 

này chuyển các thông tin từ hệ ra quyết định cho hệ thống tác nghiệp và 

môi trường bên ngoài, hoạt động của hệ thống thông tin được đánh giá 

tốt hay xấu tùy thuộc vào chất lượng thông tin được xử lý và cung cấp.

Vai trò của hệ thống thông tin được đánh giá thông qua các mục tiêu 

sau trong tổ chức, doanh nghiệp:
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- Tăng năng suất lao động: Các tổ chức, doanh nghiệp có thể tăng 

năng suất lao động bằng cách triển khai các hệ thống xử lý giao dịch trực 

tuyến (OLTP - OnLine Transaction Processing), hệ thống xử lý giao dịch 

(TPS - Transaction Processing System), hệ thống tích hợp khách hàng 

(CIS - Customer Integrated System).

- Hỗ trợ ra quyết định: Với việc triển khai hệ thống thông tin như hệ 

thống hỗ trợ ra quyết định (DSS - Decision Support Systems), hệ thống 

hỗ trợ điều hành (OSS - Operating Support System), hệ thống thông tin 

địa lý (GIS - Geographic Iníormation System), hệ chuyên gia (ES - Expert 
System) nhằm phân tích tình huống và hỗ trợ người ra quyết định giúp 

cho các tổ chức, doanh nghiệp hoạt động hiệu quả hơn.

- Tăng cường hợp tác lao động: Hỗ trợ quản lý tài liệu (DMS - 

Document Management System) và phát triển ứng dụng trong các phòng 

ban chức năng khác nhau.

- Tạo liên kết đổi tác kinh doanh: Nhờ hệ thống thông tin liên doanh 

nghiệp, hệ thống trao đổi dữ liệu điện tử (EDI - Electronic Data 

Interchange).

- Cho phép thực hiện toàn cầu hóa: Hệ thống thông tin giúp vượt 

qua trở ngại về thời gian và địa điểm, văn hóa.

- Hỗ trợ thay đổi tổ chức, doanh nghiệp: Đáp ứng nhu cầu thay đổi 

liên tục của tổ chức, doanh nghiệp trong nền kinh tế thị trường hiện nay.

Mỗi tổ chức, doanh nghiệp đều gồm nhiều quy trình hoạt động 

nghiệp vụ, đó có thể là những hoạt động mang tính tác nghiệp như mua 

sắm nguyên vật liệu, sản xuất sản phẩm, nhập kho thành phẩm hay bán 

hàng, kiểm soát nghiệp vụ hàng ngày trong hệ thống sản xuất và phân 

phối hoặc thiết kế lại toàn bộ hệ thống trong tổ chức, doanh nghiệp. Quy 

trình hoạt động ở mức này có nhiệm vụ xác định mục tiêu và chiến lược 

cho tổ chức, doanh nghiệp và kiểm soát quá trình thực hiện các mục tiêu 

đó, giữa các quy trình hoạt động nghiệp vụ và hệ thống thông tin trong 

các tổ chức, doanh nghiệp có mối quan hệ chặt chẽ với nhau. Mỗi loại hệ 

thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp sẽ gia tăng giá trị cho quy 
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trình nghiệp vụ mà chúng hỗ trợ, làm cho quy trình được thực hiện hiệu 

quả hơn, tạo ra môi trường làm việc tốt hơn và giảm thiểu các nguy cơ 

gây lỗi cho tổ chức, doanh nghiệp.

Ba vai trò chính của hệ thống thông tin đối với tổ chức, doanh 
nghiệp: Thứ nhất là hỗ trợ các hoạt động tác nghiệp, thứ hai là hỗ trợ 

hoạt động quản lý và cuối cùng là hỗ trợ tạo ra lợi thế cạnh tranh cho các 

tổ chức, doanh nghiệp được minh họa trong hình 1.6.

Hình 1.6. Mối quan hệ giữa các hệ thống trong tổ chức, doanh nghiệp

I.2.2.I. Hệ thống thông tin hỗ trợ các hoạt động nghiệp vụ
Việc ưiển khai các hệ thống thông tin tác nghiệp giúp quá trình điều 

hành tổ chức, doanh nghiệp có hiệu quả hơn, thông qua chúng, các tổ 

chức, doanh nghiệp có thể cắt giảm được chi phí, nâng cao chất lượng 

sản phẩm và hoàn thiện được quá trình phân phối sản phẩm và dịch vụ 

của mình. Ngoài ra, việc triển khai các hệ thống thông tin tác nghiệp tạo 

ra một số hình thức hoạt động mới trong tổ chức, doanh nghiệp như: 
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Các hoạt động ảo, các hoạt động theo thoả thuận, các hoạt động liên kết, 

các hoạt động theo truyền thống với các bộ phận cấu thành từ các thiết bị 

công nghệ. Khi triển khai các hệ thống thông tin hỗ trợ các hoạt động 

nghiệp vụ, chúng làm gia tăng giá trị cho các sản phẩm, nâng cao được 

chất lượng sản phẩm cũng như hiệu quả hoạt động nghiệp vụ của tổ chức, 

doanh nghiệp.

Việc triển khai hệ thống thông tin giúp tổ chức, doanh nghiệp có được 

lợi thế cạnh tranh nhờ liên kết chặt chẽ hơn với khách hàng, tìm kiếm và 

có mối quan hệ chặt chẽ hơn với các nhà cung cấp nguyên vật liệu, giúp 

quá trình điều hành của tổ chức, doanh nghiệp trở nên hiệu quả hơn.

Hệ thống thông tin có thể gia tăng giá trị của tổ chức, doanh nghiệp 

bằng nhiều cách: cải tiến mẫu mã, hình thức sản phẩm và cải tiến các quá 

trình nghiệp vụ liên quan đến sản xuất sản phẩm, nâng cao chất lượng 

sản phẩm và hỗ trợ nhà quản lý trong quá trình ra quyết định hoạt động 

sản xuất, kinh doanh.

Hệ thống thông tin khuyến khích các hoạt động sáng tạo trong tổ 

chức, doanh nghiệp như phát triển sản phẩm mới, dịch vụ mới, tạo ra cơ 

hội kinh doanh hoặc tìm kiếm được các thị trường mới cho tổ chức, 

doanh nghiệp.

I.2.2.2. Hệ thống thông tin hỗ trợ các hoạt động quản lý
Hệ thống thông tin được hình thành từ nhu cầu quản lý, giúp cho tổ 

chức, doanh nghiệp duy trì được mục đích tồn tại lâu dài của nó, một tổ 

chức, doanh nghiệp được xem như một hệ thống mở đối với môi trường, 

nó nhận nguồn lực từ môi trường, chuyển đổi nguồn lực này và tạo ra kết 

quả sử dụng hữu ích cho môi trường. Nhà quản lý điều khiển tổ chức, 

doanh nghiệp đóng vai trò là người quyết định các hoạt động sản xuất kinh 

doanh dựa trên thông tin cung cấp từ hệ thống thông tin và các nguyên tắc 

hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp.

Sự phát triển nhanh của mạng máy tính và năng lực tính toán (phần 

cứng và phần mềm) làm cho hệ thống thông tin ngày càng mạnh hơn và 

mang lại nhiều lợi ích thiết thực cho công tác quản lý tổ chức, doanh nghiệp 
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như giảm bớt cấp quản lý trung gian, tách rời công việc với nơi làm việc, 

tổ chức lại các luồng công việc, gia tăng tính linh hoạt và cải tiến phương 

thức quản lý.

Việc xây dựng và phát triển hệ thống thông tin nhằm tự động hóa 

từng phần hoặc toàn bộ hoạt động quản lý trong các doanh nghiệp, hệ 

thống thông tin hỗ trợ tổ chức, doanh nghiệp cải thiện hiệu suất quy trình 

nghiệp vụ kinh doanh, quản trị ra quyết định, quản trị nhóm làm việc 

cộng tác, qua đó tăng cường vị thế cạnh tranh của tổ chức, doanh nghiệp 

trong một môi trường đang có nhiều thay đổi nhanh chóng như hiện nay.

Giảm bớt các cấp quản lý trung gian: Các tổ chức, doanh nghiệp có 

quy mô lớn nhiều cấp thường quản lý kém hiệu quả và chậm đáp ứng yêu 

cầu vì có nhiều nhà quản lý ở nhiều cấp khác nhau cùng chịu trách nhiệm 

xét duyệt cho mỗi yêu cầu công việc (thường phát sinh từ cấp quản lý thấp 

nhất), mỗi nhà quản lý đều cần có thời gian tìm hiểu nguyên nhân và tìm 

biện pháp giải quyết trong phạm vi khả năng và quyền hạn được giao. Để 

khắc phục vấn đề này, hệ thống thông tin đã trợ giúp nhà quản lý nâng cao 

khả năng giải quyết vấn đề và năng lực kiểm soát, đánh giá công việc, giúp 

giảm bớt các cấp quản lý trung gian làm cho cấu trúc quản lý gọn nhẹ 

hơn. Khi triển khai hệ thống thông tin, nhà quản lý được phân cấp nhiều 

quyền hạn và trách nhiệm, quản lý thực tế hơn và giải quyết nhanh công 

việc nhờ thủ tục quản lý ngắn gọn.

Tách rời công việc với vị trí làm việc: Với sự trợ giúp của mạng máy 

tính, các thao tác nghiệp vụ không còn bị lệ thuộc vào vị trí của người 
nhân viên. Làm việc từ xa là một ích lợi điển hình vì không còn chi phí 

di chuyển, phạm vi tuyển dụng nhân sự là khắp toàn cầu, nhà kho lưu trữ có 

thể không cần thiết khi nguyên vật liệu được chuyển trực tiếp từ nhà cung 

cấp đến phân xưởng sản xuất ngay khi có yêu cầu.

Tổ chức lại các luồng công việc: Cách thức tổ chức thực hiện luồng 

công việc trong tổ chức, doanh nghiệp quyết định hiệu quả xử lý và thời 

gian đáp ứng yêu cầu của tổ chức, doanh nghiệp đối với xã hội. Hệ thống 

thông tin thay thế xử lý nhân công bàng các chức năng đã được chuẩn 

hóa trên máy tính, đồng thời giảm giấy tờ thủ tục hành chính và các bước 
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thực hiện trong quy trình xử lý để tránh sai sót chủ quan, cắt giảm chi phí 

và rút ngắn thời gian thực hiện.

Gia tăng tính lỉnh hoạt cho tổ chức, doanh nghiệp'. Hệ thống thông tin 

giúp tổ chức, doanh nghiệp có thêm nhiều phương án để đáp ứng các yêu 
cầu đa dạng từ xã hội. Ví dụ: Yêu cầu về một sản phẩm đặc thù của 

khách hàng có thể được chuyển giao một phần hoặc toàn bộ cho đối tác 

có nhiều năng lực hơn thực hiện. Có nhiều lựa chọn giải pháp nhằm đáp 

ứng tốt nhất các yêu cầu của khách hàng, nâng cao hiệu quả hoạt động và 

tính linh hoạt khi thực hiện các nghiệp vụ.

ỉ.2.2.3. Hệ thống thông tin hỗ trợ các chiến lược kinh doanh và 
tăng lợi thế cạnh tranh

Trong môi trường kinh doanh đầy biển động hiện nay, hệ thống 

thông tin đã và đang đóng vai trò quyết định đối với hiệu quả kinh doanh 

mang tính sống còn của các tổ chức, doanh nghiệp.

Hệ thống hỗ trợ tất cả các cấp quản lý: Giúp thay đổi mục tiêu, hoạt 

động, sản phẩm, dịch vụ hay các tương tác với môi trường, hỗ trợ các 
chiến lược kinh doanh trong tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống thông tin 

đang được kỳ vọng là một trong những công cụ then chốt, đảm bảo cho 

tổ chức, doanh nghiệp đạt được những ưu thế cạnh tranh trong một thế 

giới ngày càng phẳng. Để có thể sử dụng hệ thống thông tin như một vũ 

khí cạnh tranh, tổ chức, doanh nghiệp phải biết xác định được các cơ hội, 
các chiến lược hoạt động kinh doanh nằm ở đâu? Hệ thống thông tin 

chiến lược sẽ làm thay đổi các sản phẩm, dịch vụ và thủ tục nghiệp vụ 

của tổ chức, doanh nghiệp, hỗ trợ doanh nghiệp đưa ra các quyết định 

trong những trường hợp khó khăn.

Các tổ chức, doanh nghiệp ngày càng có xu hướng sử dụng hệ thống 

thông tin tạo ưu thế cạnh tranh bằng cách thiết lập mối liên kết chặt chẽ 

với khách hàng trung thành, với các đối tác và cùng hợp tác với nhau để 

cùng phát triển lâu dài. Sự liên minh này thường được gọi là "quan hệ 
thông tin khách hàng", theo đó hai hay nhiều tổ chức, doanh nghiệp chia 

sẻ dữ liệu với nhau vì lợi ích của tất cả các bến. Hệ thống thông tin này 

thường đòi hỏi sự thay đổi trong mục tiêu chiến lược kinh doanh, 
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kiến trúc thông tin của doanh nghiệp, thay đổi trong mối quan hệ với 

khách hàng và nhà cung cấp, các hoạt động nghiệp vụ và kiến trúc thông 

tin của doanh nghiệp. Nói cách khác, việc triển khai hệ thống thông tin 
đòi hỏi sự thay đổi không những về mặt kỹ thuật mà cả về mặt xã hội của 

các tổ chức, doanh nghiệp. Nhà quản lý cần phải sắp xếp và thiết kế lại 

các quy trình nghiệp vụ trong tổ chức, doanh nghiệp để việc ứng dụng hệ 

thống thông tin đạt hiệu quả. Họ cần thiết lập một cơ chế mới trong việc 

phối hợp các hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp với khách hàng và nhà 

cung cấp, để cho các nhóm này liên kết với nhau chặt chẽ và cùng chia sẻ 

với nhau trách nhiệm trong hoạt động sản xuất kinh doanh.

Đối với nhà quản lý thì câu hỏi đặt ra là: Những loại hình hệ thống 

thông tin nào có thể tạo ra ưu thế chiến lược cho tổ chức, doanh nghiệp? 
Để trả lời câu hỏi này càn chia nhỏ vào chi tiết các nội dung và đi sâu 

vào trả lời các câu hỏi sau:

- Các hệ thống thông tin được sử dụng như thế nào trong mỗi lĩnh 

vực của các tổ chức, doanh nghiệp? Tổ chức, doanh nghiệp nào đang dẫn 

đầu ngành trong việc ứng dụng công nghệ thông tin; ngành nghề nào 

đang có xu thế phát triển nhất hiện nay; có cần thiết phải thay đổi cách 

thức hoạt động kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp hay không?

- Những cơ hội chiến lược nào có thể đạt được nếu đưa công nghệ 

thông tin vào sử dụng? Giai đoạn nào thì các hệ thống thông tin mới có 

thể đem lại giá trị gia tăng lớn nhất?

- Những kế hoạch chiến lược kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp? 

Các kế hoạch này có phù hợp với các dịch vụ thông tin hiện thời 

hay không?

- Tổ chức, doanh nghiệp hiện có đủ các điều kiện về công nghệ, tài 

chính và con người để phát triển một hệ thống thông tin hay không?

ứng dụng hệ thống thông tin hỗ trợ tổ chức, doanh nghiệp có được 

ưu thế cạnh tranh vượt trội, bên cạnh đó, việc triển khai hệ thống thông 

tin đã và đang góp phần khuyến khích các hoạt động sáng tạo trong tổ 

chức doanh nghiệp, tạo nên các giá trị quan trọng trong mối quan hệ giữa 
tổ chức, doanh nghiệp với khách hàng và nhà cung cấp.



1.3. PHÂN LOẠI HỆ THỐNG THÔNG TIN TRONG TÔ CHỨC, 
DOANH NGHIỆP
Hiện nay, có nhiều loại hình hệ thống thông tin khác nhau được phát 

triển với những vai ưò và vị trí khác nhau trong các tổ chức, doanh 

nghiệp. Có nhiều cách phân loại hệ thống thông tin nhằm nhấn mạnh vào 

vai trò khác nhau của chúng như phân loại hệ thống thông tin theo chức 

năng nghiệp vụ, phân loại hệ thống thông tin theo cấp quản lý, phân loại 

hệ thống thông tin theo quy mô tích hợp trong tổ chức, doanh nghiệp. 

Tuy nhiên trong thực tế, các vai trò khác nhau của hệ thống thông tin lại 

thường được tích hợp trong một hệ thống thông tin dạng hỗn họp, đó là 

hệ thống thông tin có khả năng cung cấp nhiều chức năng trong các tổ 

chức, doanh nghiệp.

1.3.1. Phân loại hệ thống thông tin theo cấp quản lý
Hệ thống thông tin theo cấp quản lý là các hệ thống thông tin cung 

cấp các thông tin trợ giúp các nhà quản lý trong việc ra quyết định.

Quản lý là hoạt động đưa các cá nhân trong tổ chức, doanh nghiệp 

làm việc cùng nhau nhằm thực hiện hay hoàn thành hiệu quả mục tiêu 

chung trên cơ sở sử dụng các tài nguyên của tổ chức, dọanh nghiệp như 

con người, tài chính, vật chất, năng lượng, không gian, thời gian,... Quy 

trình quản lý được xác định như một loạt các hoạt động định hướng theo 
mục tiêu bao gồm:

(1) Xác định các mục tiêu: Gồm cả mục tiêu dài hạn và mục tiêu 

ngắn hạn;

(2) Lập kế hoạch: Quyết định xem làm cái gì? Làm như thế nào? 

Làm khi nào? Ai sẽ làm việc đó?

(3) Tổ chức sắp xếp nguồn lực: Dựa trên các đánh giá năng lực của 

từng cá nhân, thời gian thực hiện, khả năng tài chính,...

(4) Điều khiển, lãnh đạo truyền đạt các thông báo hoặc chỉ thị;

(5) Kiểm tra, đo lường và chấn chỉnh việc thực hiện nhằm bảo đảm 

hoàn thành các mục tiêu kế hoạch đã đề ra.
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Hoạt động quản lý trong tổ chức, doanh nghiệp là một quy trình bao 

gồm việc ra quyết định, nhận thông tin phản hồi, điều chỉnh các quyết 

định và ra quyết định: Các quyết định cho vấn đề có cấu trúc là cách thức 

giải quyết các vấn đề theo một quy trình rõ ràng, chính xác và được 

thông báo từ trước; Các quyết định cho các vấn đề không có cấu trúc là 

cách thức giải quyết vấn đề bởi nhiều cách khác nhau nhưng chỉ có rất ít 

lựa chọn trong số đó được cho là tốt nhất. Tuy nhiên, không có hướng 

dẫn cụ thể cho việc xác định lựa chọn tốt nhất và trong nhiều trường hợp 

tính đúng đắn của lựa chọn chỉ có thể được đánh giá chính xác sau một 

khoảng thời gian dài sử dụng.

Nhu cầu thông tin đối với nhà quản lý tuỳ thuộc vào cấp quản lý, các 

nhà quản lý phải đưa ra các quyết định cho vấn đề có cấu trúc hoặc 

không có cấu trúc, các cấp quản lý được tham chiếu trong bảng 1.3.

Bảng 1.3. Phân loại hệ thống thông tin theo cấp quản lý

STT Cấp quản lý Chức năng Hệ thống thông tin

1 Mức chiến 
lược

- Dự báo sản xuất kinh doanh trong 
dài hạn

- Dự báo ngân sách trong dài hạn

- Kế hoạch lợi nhuận

- Kế hoạch nhân sự

Hệ thống thông tin hỗ trợ 
điều hành cho tỏ chức, 

doanh nghiệp

2 Mức chiến 
thuật

- Quàn lý bán hàng

- Kiểm soát hàng tồn kho

- Phân tích thị trường

- Lập kế hoạch sản xuất

- Phân tích vốn đầu tư

- Phân tích vị trí kinh doanh

- Phân tích chi phí

- Phân tích giá, lợi nhuận

Hệ thống thông tin hỗ trợ 
quàn lý cho tổ chức, doanh 

nghiệp

Hệ thống thông tin hỗ trợ 
ra quyết định cho tổ chức, 

doanh nghiệp
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STT Cấp quản lý Chức năng Hệ thống thông tin

3 Mức tác nghiệp - Theo dõi đơn đặt hàng

- Kiểm soát các rủi ro

- Thanh toán lương

- Mua bán chứng khoán

- Quản lý tiền mặt

- Quàn lý khoản phải thu/phài trả

- Quản lý kế hoạch sàn xuất

Hệ thống thông tin xử lý 
giao dịch cho tổ chức, 
doanh nghiệp

Quản lý cấp chiến lược. Nhà quản lý cần xác định mục tiêu chiến 

lược, đường lối chính sách thực hiện mục tiêu đó cho tổ chức, doanh 

nghiệp. Hoạt động quản lý được thực hiện bởi ban quản lý cấp cao nhất 

trong tổ chức, doanh nghiệp (hội đồng quản trị, ban giám đốc, ban giám 

hiệu,...). Thông tin quản lý chiến lược thường là thông tin khái quát 

được tổng hợp từ nhiều nguồn, ít chi tiết, có tính dự báo cao, có quy mô 

tri thức rộng và thường không được xác định trước.

Quản lý cấp chiến thuật. Nhà quản lý cần xác định các mục tiêu cụ 

thể dựa trên mục tiêu chiến lược, sách lược ngắn hạn đã có của tổ chức, 

doanh nghiệp để thực hiện. Hoạt động quản lý được thực hiện bởi các 

cấp quản lý trung gian (phụ trách chi nhánh, phụ trách các bộ phận sản 

xuất, phụ trách các phòng ban, phụ trách các bộ phận,...). Thông tin quản 

lý chiến thuật thường là thông tin chi tiết, cụ thể, được gửi đến từ các cấp 

cao đến để hướng dẫn thực hiện và gửi từ cấp thấp đến nhằm mô tả các 

yêu cầu hoặc sự kiện cho tổ chức, doanh nghiệp. Các thông tin này đều 

được quy định trước và đã có kế hoạch thực hiện trong mục tiêu hoạt 

động từng giai đoạn của tổ chức, doanh nghiệp.

Quản lý cấp tác nghiệp: Nhà quản lý chỉ đạo, giám sát các hoạt động 

nghiệp vụ tại các bộ phận để thực hiện các mục tiêu cụ thể của tổ chức, 

doanh nghiệp. Hoạt động quản lý được thực hiện bởi các tổ trưởng, giám 

sát viên,... Thông tin quản lý tác nghiệp thường là thông tin chi tiết, được 

cung cấp định kỳ, có quy mô nhỏ.
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1.3.L1.  Hệ thống thông tin cẩp chiến lược
Hệ thổng thông tin cấp chiến lược (Strategy Information Systems - 

SIS) cung cấp cho tổ chức, doanh nghiệp thông tin chiến lược, giúp tổ 

chức, doanh nghiệp đạt được các lợi thế cạnh tranh nhất định trong một 

giai đoạn phát triển của hệ thống. Hệ thống thông tin cấp chiến lược giúp 

nhà quản lý cấp cao xử lý và đưa ra các chiến lược cũng như xu hướng 

phát triển lâu dài của tổ chức, doanh nghiệp. Mục tiêu của hệ thống thông 

tin cấp chiến lược là giúp cho tổ chức, doanh nghiệp có khả năng thích 

ứng tốt nhất với những thay đổi trong môi trường bên ngoài; giải quyết 

những câu hỏi đặt ra trong quá trình tồn tại và phát triển của tổ chức, 

doanh nghiệp như: Tổ chức, doanh nghiệp cần tuyển thêm bao nhiêu nhân 

công trong thời gian tới? Giá thành nguyên liệu đầu vào trong thời gian 

tới có biển động như thế nào? Khả năng tài chính của tổ chức, doanh 

nghiệp trong thời gian tới? cần đầu tư các nghiên cứu về nhóm sản phẩm 

mục tiêu nào?

Hệ thống thông tin hỗ trợ điều hành (Executive Support System - 

ESS) tạo ra một môi trường khai thác thông tin chung cho tổ chức, doanh 

nghiệp, tạo nền tảng cho các ứng dụng có thể thực hiện trong quá trình 

hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp. Các hệ thống thông tin hỗ trợ điều 

hành được thiết kế để tổng hợp dữ liệu từ nguồn bên ngoài tổ chức, doanh 

nghiệp như quy định về thuế, thông tin về các đối thủ cạnh ưanh, lãi suất 

ngân hàng,... cho đến cả các dữ liệu thu thập được từ bên ưong nội bộ tổ 

chức, doanh nghiệp và các hệ thống ra quyết định của tổ chức, doanh 

nghiệp. Hệ thống thông tin hỗ trợ điều hành sàng lọc, đúc kểt và tìm ra 

những dữ liệu chủ chốt, quan trọng, giảm thiểu thời gian và công sức để 

nắm bắt được các thông tin hữu ích giúp cho các nhà quản lý của tổ chức, 

doanh nghiệp nâng cao hiệu quả trong hoạt động quản lý.

Trong khi hệ thống thông tin hỗ trợ ra quyết định có tính phân tích 

tình huống đã xảy ra thì hệ thống thông tin hỗ trợ điều hành ESS ít sử 

dụng các mô hình phân tích, chúng chỉ giúp cho các nhà quàn lý trả lời 
các nhóm câu hỏi liên quan đến hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp 

như: Tổ chức, doanh nghiệp nên phát triển hướng theo lĩnh vực hoạt động 
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sản xuất, kinh doanh nào? Các đối thủ cạnh tranh của tổ chức, doanh 

nghiệp hiện nay đang có những hoạt động gì? Có nên sát nhập với các tổ 

chức, doanh nghiệp khác để thích ứng được với những thay đổi trên thị 

trường hiện nay?...

Các hệ thống thông tin hỗ trợ điều hành ESS thường có tập hợp các 

giao diện đồ họa dễ sử dụng, các chức năng rõ ràng và không cần quá 

chuyên nghiệp để sử dụng. Tuy nhiên, để ứng dụng các thông tin được 

cung cấp bởi các hệ thống thông tin hỗ ượ điều hành, các nhà quản lý cần 

có khả năng phân tích, tư duy và khái quát hóa các thông tin từ môi 

trường bên ngoài mới phát huy được hiệu quả.

ỉ.3.1.2. Hệ thống thông tin cấp chiến thuật
Hệ thống thông tin cấp chiến thuật được thiết kế nhằm hỗ trợ điều 

khiển quản lý và giúp các nhà quản lý cấp trung gian tạo quyết định trong 

thời gian ngắn hạn, hệ thống thông tin cấp chiến thuật thường hỗ trợ các 

nhà quản lý đánh giá tình trạng tác nghiệp của hệ thống tốt hay không? 

Hệ thống thông tin hỗ trợ ra quyết định và hệ thống thông tin quản lý là 

hai hệ thống thông tin tiêu biểu trong nhóm các hệ thống thông tin cấp 

chiến thuật. Ở cấp này thông tin cung cấp chủ yếu thông qua các báo cáo 

hàng tuần, hàng tháng, hàng quý, hàng năm và thường cung cấp các báo 

cáo định kỳ hơn là thông tin về các hoạt động thực tế của doanh nghiệp. 

Một số thông tin cấp chiến thuật hỗ trợ cho các quyết định bất thường, 

chúng thường giải quyết các vấn đề không có cấu trúc hoặc những yêu 
cầu có thông tin không rõ ràng. Các hệ thống thông tin cấp chiến thuật 

thường giúp cho các nhà quản lý trả lời các câu hỏi dạng "nếu-thì", ví dụ 

như: Nếu tổ chức, doanh nghiệp tăng gấp đôi doanh số bán ra vào tháng 

12 thì lịch trình sản xuất sẽ bị ảnh hưởng như thế nào? Nếu hoạt động của 

các nhà máy bị ngưng trệ khoảng 6 tháng thì việc thu hồi vốn đầu tư sẽ bị 

ảnh hưởng ra sao?...

Để trả lời được các câu hỏi này đòi hỏi cần có nhiều dữ liệu bao gồm 

cả bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp và cả dữ liệu trong nội bộ tổ chức, 

doanh nghiệp mà chúng không dễ truy nhập được từ các hệ thống thông 

tin tác nghiệp thông thường.
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Hệ thống thông tin quản lý (Management Information System - MIS) 

là hệ thống thông tin trợ giúp các hoạt động quản lý của doanh nghiệp, 
các hoạt động này nằm ở mức điều khiển tác nghiệp, điều khiển quản lý 

hoặc lập kế hoạch chiến lược. Hệ thống thông tin quản lý bao gồm những 
thành phần như con người, các thiết bị và quy trình thu thập, phân tích, 
đánh giá cũng như truyền phát những thông tin có ích, cần thiết, kịp thời, 

chính xác cho các nhà quản lý để hỗ trợ ra quyết định. Hệ thống thông tin 
quản lý có vai trò rất quan trọng đối với việc ra những quyết định trong 

tổ chức, doanh nghiệp, thông tin đầu ra của chúng thường là cơ sở để các 

nhà quản lý đưa ra những quyết định chiến lược giúp tổ chức, doanh 

nghiệp vượt qua những giai đoạn khó khăn để tồn tại và phát triển. Hệ 
thống thông tin quản lý tạo ra báo cáo cho nhà quản lý theo định kỳ hoặc 

theo yêu cầu đột xuất. Các báo cáo này thường là các bản tổng hợp, 

thống kê về một hoạt động nghiệp vụ nào đó trong tổ chức, doanh 
nghiệp, chúng thường là các bản so sánh tình hình hiện tại với sổ liệu 

trong quá khứ hoặc các dự báo trong tương lai. Hệ thống thông tin quản 

lý sẽ cung cấp nhiều báo cáo được kết xuất từ dữ liệu đủ chi tiết được thu 

thập trước đó trong các cơ sở dữ liệu xử lý giao dịch và được biểu diễn ở 
dạng phù hợp cho việc quản lý, lưu trữ. Báo cáo này cung cấp cho nhà 
quản lý thông tin cho quá ưình ra quyết định ở dạng có thể sử dụng được 

ngay lập tức.

Hệ thống thông tin quản lý cung cấp các câu trả lời cho các câu hỏi 

thông thường đã được xác định từ trước và thường là có sẵn quy định 
trước để trả lời chúng, ví dụ, hệ thống thông tin quàn lý lập danh sách 

tổng khối lượng đường tiêu thụ trong quý một của một mạng lưới quán cà 

phê, giải khát? Hoặc so sánh tổng doanh số hàng tháng của sản phẩm so 

với các mục tiêu đề ra?

Hệ thống thông tin quản lý còn giúp các nhà quản lý phân tích khả 
năng bán hàng, theo dõi thu và chi, theo dõi năng suất sản xuất, nghiên 

cứu thông tin về thị trường... Các hệ thống thông tin quản lý thường không 

linh hoạt và ít có khả năng phân tích như các hệ thống thông tin hỗ trợ 
điều hành, hoặc hệ thống thông tin hỗ trợ ra quyết định, phần lớn hệ 

thống thông tin quản lý MIS sử dụng các thuật toán đơn giản như tổng 
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hợp, so sánh chứ không phải là phương pháp thống kê, phân tích toán học 

phức tạp hay các mô hình toán xác suất.

Hệ thống thông tin hỗ trợ ra quyết định (Decỉsion Support System - 

DSS): Là các hệ thống thông tin được thiết kế với mục đích trợ giúp các 

hoạt động ra quyết định trong tổ chức, doanh nghiệp. Các hệ thống thông 

tin hỗ trợ ra quyết định chính là các hệ thống hỏi - trả lời, chúng có khả 

năng tiếp cận một hoặc nhiều cơ sở dữ liệu trong tổ chức, doanh nghiệp 

và thường sử dụng một hoặc nhiều mô hình để biểu diễn thông tin, nhiều 

thuật toán phức tạp để đưa ra các nhận định đánh giá tình hình. Hệ thống 

thông tin hỗ trợ ra quyết định hoạt động hiệu quả có thể được sử dụng ở 

nhiều cấp quản lý khác nhau trong một tổ chức, doanh nghiệp.

Ví dụ: Các nhà quản lý cấp cao sử dụng hệ thống thông tin hỗ trợ ra 

quyết định để dự đoán tình hình tài chính của tổ chức, doanh nghiệp, xem 

xét các điều kiện có thể để đưa ra các quyết định đầu tư vào một phòng 

ban, một sản phẩm mới, hay một thị trường mới nào đó. Các nhà quản lý 

trung gian ở các phòng ban có thể sử dụng các thông tin được dự đoán 

này để tạo nên các quyết định về điều phối và lập kế hoạch dự án cho 

khoản tài chính nếu được đầu tư. Sau đó, các nhà quản lý của dự án được 

đầu tư lại sử dụng chính các thông tin mà hệ thống thông tin hỗ trợ ra 

quyết định có được để chi tiết hóa và cụ thể hóa bản kế hoạch về khoản 

tài chính được đầu tư và sử dụng chúng.

Như vậy, các hệ thống thông tin hỗ trợ ra quyết định có thể giúp các 

nhà quản lý ở các cấp trong tổ chức, doanh nghiệp có thể đưa ra các 

quyết định chính xác, có tính khả thi.

I.3.I.3. Hệ thống thông tin cấp tác nghiệp
Hệ thống thông tin tác nghiệp: Là các hệ thống thông tin hỗ trợ các 

hoạt động tác nghiệp trong tổ chức, doanh nghiệp. Các hệ thống thông tin 

này thường hỗ trợ các nghiệp vụ cơ bản trong hoạt động của các phòng 

ban, bộ phận trong tổ chức, doanh nghiệp như hỗ trợ.các giao dịch, hỗ trợ 

nghiệp vụ lưu trữ điều phối thông tin, hỗ trợ hệ thống chấm công, tính 

lương,...
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Hệ thổng thông tin xử lý giao dịch (Transaction Processing System - 

TPS) là hệ thống thông tin giúp thực thi và lưu trữ toàn bộ các giao dịch 

hàng ngày trong tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống thông tin xử lý giao 

dịch xử lý dữ liệu có được từ các giao dịch bên trong và môi trường bên 
ngoài tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống thông tin xử lý giao dịch thường 

lưu trữ toàn bộ các dữ liệu của tổ chức, doanh nghiệp. Chúng được phép 

theo dõi toàn bộ các hoạt động giao dịch của tổ chức, doanh nghiệp.

Các phân hệ con của hệ thống thông tin xử lý giao dịch thường 

bao gồm: Hệ thống chấm công và tính lương, hệ thống tạo lập và lưu trữ 

đơn đặt hàng, hệ thống tạo lập và lưu hóa đơn, hệ thống quản lý theo dõi 

khách hàng, hệ thống quản lý theo dõi nhà cung cấp, hệ thống quản lý 

tài khoản ngân hàng, hệ thống theo dõi bán hàng, hệ thống theo dõi 

hàng hóa,...

Các hệ thống thông tin xử lý giao dịch thường trợ giúp các cấp quản 

lý bậc thấp trong tổ chức, doanh nghiệp như trưởng nhóm, quản đốc, tổ 

trưởng, giám sát bán hàng,... trong việc theo dõi các hoạt động cũng như 
các giao dịch cơ bản của tổ chức, doanh nghiệp như hoạt động bán hàng, 

tạo lập hóa đơn và lưu trữ, luồng tiền mặt, thanh toán tiền lương, phê 

duyệt vay nợ và lưu chuyển nguyên vật liệu trong nhà máy. Mục đích 

chính của hệ thống thông tin xử lý giao dịch là trả lời những câu hỏi liên 

quan trực tiếp tới hoạt động nghiệp vụ trực tiếp, giám sát các giao dịch 

trong tổ chức, doanh nghiệp. Ví dụ như: Hiện nay, còn bao nhiêu sản 

phẩm tồn kho? Nhân viên X đã được lĩnh lương chưa? Đã tạo hóa đơn cho 

khách hàng Y chưa? Đã gửi yêu cầu mua hàng cho nhà cung cấp z chưa?... 

Để trả lời những câu hỏi thuộc nhóm này, thông tin cần có phải chính 

xác, cập nhật thường xuyên và dễ sử dụng đối với tất cả các đối tượng.

Hệ thống thông tin xử lý giao dịch thường đóng vai trò chủ chốt 

trong các hoạt động sản xuất kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp, 
chúng cũng là các hệ thống thông tin được nhiều người sử dụng nhất và 

đa dạng nhất trong các tổ chức, doanh nghiệp. Khi hệ thống thông tin xử 
lý giao dịch - TPS gặp sự cố thì chúng có thể gây thiệt hại nặng nề cũng 

như ảnh hưởng tiêu cực đến các tổ chức, doanh nghiệp khác, ví dụ:
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Trong hoạt động của hệ thống thông tin quản lý khách sạn, nếu hoạt động 

nhập thông tin đặt phòng khách sạn hoặc tính lương có vấn đề nó không 
chỉ ảnh hưởng đến doanh thu, danh tiếng của chính tổ chức, doanh 
nghiệp đó mà còn ảnh hưởng đến các bộ phận khác và các tổ chức, doanh 

nghiệp có liên quan như ngân hàng, khách hàng, đơn vị tổ chức tour,...

Ngoài các hệ thống thông tin cấp chiến lược, hệ thống thông tin cấp 

chiến thuật và hệ thống thông tin cấp tác nghiệp thì có hệ thống thông tin 

chuyên gia (gọi tắt là hệ chuyên gia) và hệ thống thông tin quản trị tri 

thức (KMS - Knowledge Management Systems) cũng tham gia vào hỗ 
trợ hoạt động của các tổ chức, doanh nghiệp.

Hệ thống chuyên gia (Expert System - ES) là hệ thống thông tin dựa 

trên các chương trình máy tính có sử dụng tri thức liên quan đến một lĩnh 

vực ứng dụng phức tạp, mang tính chuyên biệt. Các hệ chuyên gia được 
dùng để tương tác trực tiếp với người sự dụng như các chuyên gia tư vấn 

cho các lĩnh vực chuyên biệt đó. Chúng cung cấp những kiến thức hữu 
ích và chuyên sâu về một lĩnh vực chuyên biệt giúp cho các nhà nghiên 
cứu có thể tư vấn cho các cấp quản lý trong tổ chức, doanh nghiệp. Mục 

đích của các hệ chuyên gia là giúp đỡ tổ chức, doanh nghiệp phát triển 
dựa trên các kiến thức mới như việc thiết kế mẫu mã sản phẩm, phân 

phối thông tin, xử lý các công việc hàng ngày. Các hệ chuyên gia thường 
được xây dựng dựa trên nền tảng của các hệ thống tính toán thông minh 

như trí tuệ nhân tạo, học máy các hệ thống phân tích phức tạp,... Hiện 

nay, các hệ chuyên gia thường được ứng dụng để giải quyết các vấn đề 

trong các lĩnh vực hẹp như: khám chữa bệnh trong y tế, kiểm soát các 

vùng nguy hiểm đến tính mạng con người, các máy dò tìm trong khai 

khoáng, địa chất,...

Hệ thống thông tin quản trị tri thức (Knowledge Management 
Systems - KMS) là hệ thống ứng dụng công nghệ thông tin để hỗ trợ các 

hoạt động thu thập, lưu trữ, phân phối, tạo ra tri thức mới và tích hợp các 

tri thức đó vào hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp. Tổ chức, doanh 
nghiệp sẽ hoạt động tốt hơn, có hiệu quả hơn nếu có được tri thức mới 

hơn trong quá trình sàn xuất, cung cấp các sản phẩm và dịch vụ cho 

khách hàng. Hệ thống thông tin quản lý tri thức thu thập tất cả các tri 
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thức và kinh nghiệm liên quan trong tổ chức, doanh nghiệp và sẵn sàng 

đáp ứng cho nhu cầu ứng dụng tại nhiều nơi vào nhiều thời điểm khác 
nhau của tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống quản trị toàn diện ưi thức của 

tổ chức, doanh nghiệp sử dụng một loạt công nghệ hiện đại như cổng 

thông tin điện tử, các công cụ tìm kiếm, các phương tiện truyền thông, 
các hệ thống lưu trữ... để thực hiện tìm kiếm, thu thập, phân tích và lưu 
trữ các nhóm tài liệu có cấu trúc cũng như không có cấu trúc, giúp các tổ 

chức, doanh nghiệp phân phối tri thức và sử dụng thông tin phù hợp từ 
các hệ thống thông tin khác của tổ chức, doanh nghiệp như hệ thống 

quản trị chuỗi cung ứng, hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh 

nghiệp và hệ thống quản trị quan hệ khách hàng... Các hệ thống quản trị 
tri thức thường phức tạp, nhiều chức năng và khó sử dụng, vì vậy, đòi hỏi 

những người sử dụng hệ thống cần có nhiều kinh nghiệm và có kiến thức 

rộng về nhiều lĩnh vực khác nhau trong tổ chức, doanh nghiệp.

1.3.2. Phân loại hệ thống thông tin theo chức năng nghiệp vụ
Phân loại hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp theo chức 

nâng chính là gọi tên theo chức năng nghiệp vụ mà chúng hỗ trợ cho các 
cấp tác nghiệp, cấp chiến thuật và cấp chiến lược ưong tổ chức, doanh 

nghiệp. Theo Stephen Haag (2004) và James A.O’Brien (2004) thì trong 
tổ chức, doanh nghiệp có năm nhóm hệ thống thông tin chính gồm: hệ 

thống thông tin marketing, hệ thống thông tin sản xuất và kinh doanh, hệ 

thống thông tin tài chính kế toán, hệ thống thông tin quản trị nhân sự và 

hệ thống thông tin tự động hóa văn phòng.

13.2.1. Hệ thống thông tin marketing
Là hệ thống thông tin hỗ trợ hoạt động quản lý ở các lĩnh vực như 

phát triển, phân phối, định giá sản phẩm, thực hiện hiệu quả khuyến mãi 

và dự báo bán hàng, hệ thống thông tin marketing nhận dữ liệu từ nhiều 

nguồn khác nhau, thực hiện xử lý các dữ liệu đó và cung cấp những 

thông tin hữu ích cho nhà quản lý.

Một hệ thống thông tin marketing cần có khả năng tạo ra các báo cáo 

thường xuyên và các báo cáo đặc biệt khi cần thiết. Hệ thống thông tin 

marketing kết hợp dữ liệu cũ và dữ liệu mới để cung cấp thông tin mới 
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nhất, xác định được các xu hướng thị trường hỗ trợ tổ chức, doanh 

nghiệp đưa ra chiến lược bán hàng phù hợp. Các hệ thống thông tin 

marketing thường dùng các mô hình toán học để phân tích số liệu và giúp 
cho nhà quản lý trả lời câu hỏi dạng "Nếu... thì...?" trong hoạt động 
marketing của tổ chức, doanh nghiệp.

Ví dụ: "Nếu tổ chức, doanh nghiệp giảm giá 10% sản phẩm thì 

doanh số sẽ tăng lên bao nhiêu?" hoặc nếu thực hiện chính sách khuyến 

mãi trong tháng này thì những sản phẩm mục tiêu nào nên đưa vào 

chương trình?...

Do máy tính cá nhân ngày càng được sử dụng rộng rãi với chi phí 
thấp và khả năng nối mạng ở khắp các địa điểm khác nhau, hệ thống 

thông tin marketing mang lại nhiều lợi ích cho các nhà quản lý. Bên cạnh 

đó, với sự bùng nổ của mạng internet các tổ chức, doanh nghiệp càng có 

nhiều cơ hội ứng dụng các chương trình marketing truyền thống và trực 

tuyến song song. Điều này giúp gia tăng hiệu quả hoạt động marketing 

của tổ chức, doanh nghiệp, đồng thời cũng tạo nên những thách thức cho 

các marketer trong thực hiện các chiến dịch của mình do tính cạnh tranh 

ngày càng cao và thế giới ngày càng phăng hơn.

Việc triển khai thành công hệ thống thông tin marketing cho tổ chức, 

doanh nghiệp phụ thuộc vào ba yếu tố:

(1) Chất lượng dữ liệu đầu vào: Việc thu thập thông tin chính xác, 

phản ánh đúng thực trạng và tình hình hoạt động của thị trường chính là 
một trong những điều kiện tiên quyết để tổ chức, doanh nghiệp lập các 

chiến dịch marketing phù hợp. Nếu thông tin thu được bị sai khác và không 

phản ánh đúng có thể gây ra những thất bại cho tổ chức, doanh nghiệp;

(2) Độ chính xác và phù hợp của mô hình: Lựa chọn mô hình triển 

khai phù hợp với tổ chức, doanh nghiệp cũng tạo nên ưu thế cho các hệ 

thống thông tin marketing. Mô hình phù họp dựa trên các yếu tố như: 

Tính khả thi về khía cạnh con người, tài chính, thời gian;

(3) Kỹ thuật phân tích dữ liệu: Đây là vấn đề khiến các nhà quản lý 

của tổ chức, doanh nghiệp đau đầu vì có nhiều chiến lược nhằm đạt được 
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kết quả tốt nhất, kỹ thuật phân tích dữ liệu có thể đưa đến những thành 

công cũng có thể dẫn đến thất bại cho các chiến dịch marketing của các 

tổ chức, doanh nghiệp.

1.3.2.2. Hệ thống thông tin tài chinh, kế toán
Là hệ thống thông tin dùng để quản lý, kiểm soát và kiểm toán các 

nguồn lực tài chính, hoạt động kế toán của tổ chức, doanh nghiệp, hệ 

thống thông tin tài chính, kế toán là một trong số những hệ thống thông 

tin lâu đời nhất và được sử dụng rộng rãi trong tổ chức, doanh nghiệp. Hệ 

thống thông tin tài chính, kế toán cho phép ghi lại toàn bộ các chứng từ, 

hóa đơn, cho phép tạo lập các báo cáo về các giao dịch cùa tổ chức, 

doanh nghiệp cũng như các sự kiện liên quan đến tài chính khác của tổ 

chức, doanh nghiệp. Hệ thống thông tin tài chính, kế toán quản lý các 

hoạt động như lưu sổ cái, tạo lập và lưu trữ các báo cáo tài chính, xử lý 

quá trình giao dịch có liên quan đến tài chính như hoạt động đặt hàng, 

hoạt động kiểm soát hàng, các khoản phải thu, các khoản phải trả, tính và 

lưu bảng lương,... Hệ thống thông tin tài chính, kế toán quản lý việc lập 

kế hoạch và kiểm soát dòng lưu chuyển tiền trong các hoạt động của tổ 

chức, doanh nghiệp, tập trung vào các báo cáo tài chính, kế toán chi phí, 

đầu tư và phát triển ngân sách tài chính của tổ chức, doanh nghiệp.

1.3.2.3. Hệ thống thông tin sản xuẩt, kinh doanh
Là hệ thống thông tin dùng để quản lý và kiểm soát các nguồn lực 

liên quan đến sản xuất và kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp. Hệ 

thống thông tin sản xuất, kinh doanh cung cấp các thông tin cần thiết để 

lên kế hoạch, tổ chức, điều hành, theo dõi, kiểm tra và thực hiện chức 

năng trong quá trình sản xuất, kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp. 

Chúng giúp tổ chức, doanh nghiệp theo dõi và kiểm soát các giai đoạn 

chuẩn bị các điều kiện cho quá trình sản xuất và biến đổi nguyên vật liệu 

thành sản phẩm hàng hóa, giúp tổ chức, doanh nghiệp lựa chọn được 

cách thức tổ chức sản xuất và phương pháp sản xuất tối ưu. Hỗ trợ tổ 

chức, doanh nghiệp kiểm soát các hoạt động kho hàng, vận chuyển, phân 

phối và hoạch định các nguồn lực sản xuất, kinh doanh.
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L3.2.4. Hệ thống thông tin quản trị nhân sự
Hệ thống thông tin quản trị nhân sự đóng vai trò quan trọng trong 

việc đảm bảo sự thành công của tổ chức, doanh nghiệp, do chức năng 
quản trị nguồn nhân sự liên quan đến hầu hết các phòng ban chức năng 

trong tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống thông tin quản trị nhân sự thực 

hiện việc phân tích và lập kế hoạch nguồn nhân sự, tuyển dụng, đào tạo 
nhân viên mới, phân công công việc và các hoạt động khác liên quan đến 
nhân sự của tổ chức, doanh nghiệp. Ngoài ra, hệ thống thông tin quản trị 

nhân sự còn hỗ trợ hoạt động lập kế hoạch chiến lược về nhân sự bằng 
cách cung cấp công cụ để mô phỏng, dự báo, phân tích thống kê, truy vấn 

và thực hiện các chức năng xử lý nguồn nhân sự khác của tổ chức, 

doanh nghiệp.

Hệ thống thông tin quản trị nhân sự cung cấp cho các nhà quản lý 

thông tin hỗ trợ cho các quyết định liên quan đến nguồn nhân sự, quyết 

định tuyển người lao động, phân tích và thiết kế việc làm, phát ưiển và 

đào tạo hay các quyết định kế hoạch hóa trợ cấp cho người lao động. Hệ 
thống thông tin quản trị nhân sự phản ánh đầy đủ và toàn diện tiềm năng 

về trí lực của toàn bộ cán bộ nhân viên trong tổ chức, doanh nghiệp, bao 
gồm cả về số lượng, chất lượng trong quá khứ, ở hiện tại và dự kiến cho 

tương lai. Hệ thống thông tin quản trị nhân sự gắn liền với hệ thống 

thông tin sản xuất, kinh doanh, hệ thống thông tin tài chính, kế toán, hệ 
thống thông tin marketing, tạo thành một hệ thống thông tin hợp nhất 

phục vụ quản trị tổ chức, doanh nghiệp nói chung.

L3.2.5. Hệ thống thông tin tự động hóa văn phòng
Hệ thống thông tin tự động hóa văn phòng (OAS - Offìce Automated 

System) là một hệ thống tích hợp các ứng dụng hỗ trợ các công việc văn 
phòng trong tổ chức, doanh nghiệp, các hệ thống này bao gồm những 

ứng dụng được thiết kế nhằm hỗ trợ công việc trong văn phòng như hỗ trợ 

soạn thảo tài liệu, phân tích công văn giấy tờ, giúp tổ chức lưu trữ và nhận 

diện văn bản, quản lý thời gian, nhắc việc, lập lịch công tác,...

Các hệ thống thông tin tự động hóa vãn phòng hay văn phòng điện 

tử giúp thu thập, xử lý, lưu trữ, gửi thông báo, tin nhắn, tài liệu, các dạng 
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truyền tin khác giữa các cá nhân, các nhóm làm việc trong tổ chức, doanh 

nghiệp đến các tổ chức, doanh nghiệp khác.

Xương sống của hệ thống thông tin tự động hóa văn phòng là mạng 

nội bộ - LAN, hệ thống mạng này cho phép người sử dụng có thể truyền 

dữ liệu, gửi và nhận thư, thậm chí có thể gửi và nhận các loại dữ liệu đặc 

biệt như âm thanh, giọng nói, phim,... Tất cả các chức năng văn phòng, 

bao gồm cả sửa lỗi chính tả, đánh máy, chuyển nộp hồ sơ, sao chép, gửi 

nhận fax, gửi nhận điện thoại, quản lý hồ sơ và các hoạt động tổng đài 

điện thoại,... đều được tích hợp trong hệ thống này. Hệ thống thông tin 

tự động hóa văn phòng hay còn gọi là văn phòng tự động là một thuật ngữ 
phổ biến Ưong những năm 1970 và 1980 khi máy tính để bàn phát triển 

nhanh chóng trên thị trường. Ưu điểm của các văn phòng tự động là:

- Thứ nhất là có thể nhận được nhiều nhiệm vụ và hoàn thành chúng 

nhanh hơn các hệ thống văn phòng truyền thống do sử dụng các hệ thống 

máy móc công nghệ hiện đại;

- Thứ hai là giúp giảm thiểu được số lượng nhân viên văn phòng bởi 

khả năng quản lý tự động cao, kết hợp nhiều chức năng trong một 

chương trình;

- Thứ ba là giảm được các thiết bị lưu trữ dữ liệu trong văn phòng;

- Thứ tư là toàn bộ nhân viên trong tổ chức, doanh nghiệp có thể cập 

nhật được dữ liệu đồng thời khi có sự thay đổi về lịch trình hoặc thời 

gian làm việc. Hiện nay, các hệ thống thông tin quản lý văn phòng tự 

động là thành phần không thể thiếu được trong thời đại công nghệ số.

1.3.3. Phân loại hệ thống thông tin theo quy mô tích hựp
Hệ thống thông tin tích hợp (Integrated Informatỉon Systems - ĨIS) là 

hệ thống có thể tích hợp nhiều chức năng phục vụ các hoạt động khác 

nhau, hỗ trợ nhiều kiểu dữ liệu khác nhau và hỗ trợ các quyết định xuyên 

suốt nhiều phòng ban cũng như các quyết định ở các mức quản lý khác 

nhau trong nhiều lĩnh vực khác nhau của tổ chức, doanh nghiệp.
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Trong một tổ chức, doanh nghiệp, quy trình nghiệp vụ có thể trở 

thành một lợi thế cạnh tranh nếu chúng được tối ưu hoá, qua đó nâng cao 

hiệu quả công việc, thúc đẩy sự sáng tạo, nâng cao năng lực cạnh tranh 

cho tổ chức, doanh nghiệp, ngược lại, quy trình nghiệp vụ có thể trở 

thành nguyên nhân gây ra các thất bại nếu chúng dựa trên những cách 

thức làm việc lỗi thời, kém hiệu quả, cản ưở sự linh hoạt của tổ chức, 

doanh nghiệp. Do vậy, nhu cầu xây dựng một hệ thống thông tin có thể 

quản lý được tổng thể một hoặc nhiều quy trình nghiệp vụ nào đó của tổ 

chức, doanh nghiệp là rất thiết thực và cấp bách.

Một sổ quy trình nghiệp vụ đặc trưng của tổ chức, doanh nghiệp 

được trình bày chi tiết trong bảng sau:

Bảng 1.4. Quy trình chức năng nghiệp vụ trong tổ chức, doanh nghiệp

STT Phòng ban chức năng Quy trình nghiệp vụ

1 Sàn xuất Lắp ráp sàn phẩm 

Kiểm tra chất lượng

Lập bảng dự toán nguyên vật liệu

2 Bán hàng và marketing Tìm kiếm khách hàng

Giới thiệu sản phẩm tới khách hàng

Tiêu thụ sàn phẩm

3 Tài chính kế toán Xét duyệt tín dụng

Lập báo cáo tài chính kế toán 

Tính lương nhân viên

Quản lý tài khoản tiền mặt

4 Nhân sự Tuyển dụng nhân viên

Lập bảng chấm công nhân viên 

Lập danh sách thưởng/phạt nhân viên

Nhiều quy trình nghiệp vụ trong các tổ chức, doanh nghiệp thực hiện 

tại nhiều phòng ban chức năng khác nhau và vượt qua ranh giới bán 

hàng, tiếp thị, sản xuất trong tổ chức, doanh nghiệp. Để thực hiện các 
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quy trình nghiệp vụ này, tổ chức, doanh nghiệp cần đòi hỏi có sự liên kết 

nhân viên từ nhiều phòng ban chức năng khác nhau.

Ví dụ: Việc hoàn thành đơn đặt hàng đòi hỏi sự hợp tác giữa phòng 
bán hàng (nhận và nhập đơn đặt hàng) với phòng kế toán (lập hoá đơn) 

và phòng sản xuất (lắp ráp và vận chuyển hàng). Nhờ sự phối hợp, tổ 

chức, doanh nghiệp sẽ tập trung nhiều hơn tới việc quản lý hiệu quả các 

nguồn lực và dịch vụ khách hàng. Hệ thống thông tin quản trị chuỗi cung 

ứng và hệ thống quản trị quan hệ khách hàng có thể giúp phối hợp các 

quy trình nghiệp vụ quản lý mối quan hệ của tổ chức, doanh nghiệp với 

nhà cung cấp và khách hàng.

Bên cạnh đó, sau nhiều năm ứng dụng và triển khai phần mềm riêng 

lẻ tại các phòng ban, vấn đề đặt ra hiện nay đối với tổ chức, doanh 

nghiệp là cần tích họp dữ liệu từ các phần mềm riêng lẻ để tạo ra luồng 

thông tin xuyên suốt trong tổ chức, doanh nghiệp, hoặc giữa tổ chức, 

doanh nghiệp với khách hàng, nhà cung cấp và các đối tác. Để đạt được 

mục tiêu tích hợp các phần mềm riêng lẻ tổ chức, doanh nghiệp cần triển 

khai hệ thống thông tin tích hợp trong hoạt động sản xuất, kinh doanh.

Hệ thống thông tin tích hợp là các hệ thống thông tin được tích hợp 

trong chúng nhiều nguồn thông tin và nhiều chức năng tổng hợp nhằm 

chia sẻ tài nguyên thông tin cho tất cả phòng ban trong tổ chức, doanh 

nghiệp. Các tổ chức, doanh nghiệp nhận thấy họ có thể hoạt động hiệu 

quả hơn, giảm được nhiều chi phí hơn nếu họ phối họp được các quy 

trình nghiệp vụ chặt chẽ hoặc có thể tích họp các quy trình nghiệp vụ đó 

vào trong một hệ thống thông tin duy nhất.

Thông thường các hệ thống thông tin tích hợp được phát ứiển ưên 

nền tảng công nghệ Web và mạng Internet, với các ngôn ngữ lập trình 

bậc cao và các hệ quản trị cơ sở dữ liệu hiện đại nhằm hỗ ượ quá trình 

tích hợp dữ liệu và phối hợp các tiến trình quản lý nghiệp vụ trong toàn 

bộ tổ chức, doanh nghiệp nhanh chóng và hiệu quả.

Ba hệ thống tích hợp thường được triển khai ưong tổ chức, doanh 

nghiệp là hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp (ERP), 
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hệ thống quản trị chuỗi cung ứng (SCM), hệ thống quản trị quan hệ 

khách hàng (CRM).

13.3.1. Hệ thống hoạch định nguồn lực doanh nghiệp
Hệ thổng hoạch định nguồn lực doanh nghiệp (Enterprise Resource 

Planning - ERP) là tập hợp con người, nguồn lực và các thủ tục liên quan 

nhằm tích hợp và phối hợp hầu hết các quy trình tác nghiệp chủ yếu của 

tổ chức, doanh nghiệp như kế toán, phân tích tài chính, quản lý mua bán, 

quản lý hậu cần, quản lý sản xuất, kinh doanh, quản lý nhân sự,... Hệ 

thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp - ERP được xem là hệ 

thống thông tin quản lý toàn diện của tổ chức, doanh nghiệp, nó có thể 

phối hợp tất cả các tiến trình nghiệp vụ cơ bản nhất trong nội bộ tổ chức, 

doanh nghiệp.

ERP là một kiến trúc quản lý và xử lý các dòng thông tin thống nhất 

giữa các bộ phận trong tổ chức, doanh nghiệp, chia sẻ thông tin nhanh 

chóng, tin cậy và nhất quán. ERP tích hợp các hệ thống con thành một hệ 

thống thông tin thống nhất, đa chức năng, bao trùm mọi lĩnh vực hoạt 

động cũng như phối hợp các quy trình nghiệp vụ chính của toàn bộ tổ 

chức, doanh nghiệp.

Hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp giải quyết 

được các vấn đề quản lý quy trình nghiệp vụ cũng như tự động hoá nhiều 

quy trình nghiệp vụ xuyên suốt các phòng ban chức năng khác nhau với 

mục đích tích hợp thông tin của toàn’ tổ chức, doanh nghiệp. Chúng giúp 

giảm thiểu chi phí khi triển khai nhiều hệ thống con trong các phòng ban 

chức năng khác nhau của tổ chức, doanh nghiệp.

Ví dụ: Với nghiệp vụ nhập thông tin cho một đơn đặt hàng, thay vì 
phải thu thập các thông tin rời rạc ở nhiều hệ thống con khác nhau 

trong tổ chức, doanh nghiệp thì ERP có thể hỗ trợ lưu chuyển liền mạch 

thông tin từ các phòng ban, bộ phận khác nhau trong tổ chức, doanh 

nghiệp. Các thông tin về đơn đặt hàng này được sử dụng chung trong quy 

trình sản xuất sản phẩm, hoạt động kế toán, quản lý nhân sự và các bộ 

, phận khác.
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1.3.3.2. Hệ thống quản trị chuỗi cung ứng
Hệ thống quản trị chuỗi cung ứng (Supply Chain Management - 

SCM) là hệ thống tích hợp giúp quản lý và liên kết các bộ phận gồm quản 

lý sản xuất, quản lý khách hàng và quản lý các nhà cung cấp. Hệ thống 

quản trị chuỗi cung ứng giúp tổ chức, doanh nghiệp quản trị mối quan hệ 

từ nhà cung cấp nguyên vật liệu đến nhà sản xuất và người tiêu dùng cuối 

cùng. Hệ thống quản trị chuỗi cung ứng giúp tổ chức, doanh nghiệp giảm 

thiểu được thời gian, công sức và chi phí tồn kho. Hệ thống quản trị 

chuỗi cung ứng sẽ đạt hiệu quả cao hơn nếu chúng có thể hỗ trợ việc phối 

họp, lên lịch trình và điều khiển việc nhập kho nguyên vật liệu, sản xuất 

sản phẩm, hỗ trợ quản lý tồn kho cũng như quy trình vận chuyển hàng 

hóa, dịch vụ.

Quản lý chuỗi cung ứng liên kết nhà cung cấp, nhà sản xuất, nhà 

phân phổi và các quy trình chăm sóc khách hàng nhằm giảm thiểu thời 

gian, công sức và chi phí tồn kho cho các tổ chức, doanh nghiệp. Các hệ 

thống SCM giúp tổ chức, doanh nghiệp quản lý thông tin về quy trình thu 

mua nguyên vật liệu, điều chỉnh tồn kho, phân phối, vận chuyển hàng 

hoá và dịch vụ cho người tiêu dùng.

1.3.3.3. Hệ thống quản trị quan hệ khách hàng
Hệ thống quản trị quan hệ khách hàng (Customer Relationship 

Management - CRM) là hệ thống thông tin tích hợp giúp quản lý và liên 

kết toàn diện các mối quan hệ khách hàng thông qua nhiều kênh và bộ 

phận chức năng khác nhau trong tổ chức, doanh nghiệp.

Hệ thống quản trị quan hệ khách hàng là một trong các phương tiện 

giúp các tổ chức, doanh nghiệp tiếp cận và giao tiếp với khách hàng một 

cách có hệ thống và hiệu quả, chúng giúp các tổ chức, doanh nghiệp quản 

lý các thông tin của khách hàng một cách hệ thống và đồng nhất như: 

Các thông tin về tài khoản khách hàng, địa chỉ, thói quen, sở thích,... 

nhằm phục vụ và chăm sóc khách hàng tốt hơn. Thông qua các hệ thống 

thông tin quản trị quan hệ khách hàng, thông tin của khách hàng sẽ được 
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cập nhật, lưu trữ và phân phối trong toàn bộ tổ chức, doanh nghiệp nhanh 

chóng, nhất quán và hiệu quả.

Quản trị quan hệ khách hàng cung cấp một hệ thống đáng tin cậy, hỗ 

trợ tăng khả năng liên kết mối quan hệ giữa khách hàng và nhân viên, cải 

thiện mối quan hệ giữa nhân viên với khách hàng, giúp tổ chức, doanh 

nghiệp có một chính sách quan hệ khách hàng hợp lý cần có các chiến 

lược đào tạo nhân viên chuyên nghiệp, điều chỉnh phương pháp kinh 

doanh họp lý và áp dụng một hệ thống công nghệ thông tin phù hợp.

Hệ thống quản trị quan hệ khách hàng sẽ quản lý và hỗ trợ quá trình 

phân tích thị trường, lập kế hoạch tiếp thị và bán hàng, các hoạt động và 

chiến dịch tiếp thị; quản lý các đơn đặt hàng, quản lý các hoạt động chăm 

sóc khách hàng, phân tích nhiều chiều ưên khách hàng để định hướng; 

tập trung vào quản lý toàn diện việc quan hệ khách hàng hiện tại và 

khách hàng tương lai; tích họp những quy trình liên quan tới khách hàng 
và tổng họp thông tin khách hàng từ nhiều kênh; tổng hợp dữ liệu từ 

nhiều nguồn và cung cấp công cụ phân tích.

I.3.3.4. Hệ thống quản trị tri thức

Có nhiều cách hiểu về quản trị tri thức. Quản trị tri thức là tạo ra tri 
thức và nối tiếp thể hiện kiến thức, truyền bá và sử dụng kiến thức và sự 

duy trì (lưu giữ, bảo tồn) và cải biên kiến thức. Quản trị tri thức là quá 

trình quản lý một cách cẩn trọng tri thức để đáp ứng các nhu cầu hiện 

hữu, để nhận ra và khai thác những tài sản tri thức hiện có và có thể đạt 

được nhằm để phát triển những cơ hội mới. Quản trị tri thức là quá trình 

hệ thống hóa việc nhận dạng, thu nhận và chuyển tải những thông tin và 

tri thức mà con người có thể sử dụng để sáng tạo, cạnh tranh và hoàn thiện.

Cơ bản các định nghĩa về quản trị tri thức thể hiện nổi bật các đặc 

tính sau:

Thứ nhất, quản trị tri thức là một lĩnh vực có liên quan chặt chẽ với 

lý luận và thực tiễn và là một lĩnh vực mang tính đa ngành, đa lĩnh vực. 
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Tất cả các hệ thống thông tin của các tổ chức, doanh nghiệp đều cần có 

hệ thống quản trị tri thức;

Thứ hai, quản trị tri thức không phải là công nghệ thông tin, công 
nghệ thông tin chỉ là yểu tố hỗ trợ, nhưng lại đóng vai trò rất quan trọng 

trong việc quản trị tri thức trong các hệ thống thông tin của tổ chức, 

doanh nghiệp.

Quản trị tri thức lấy yếu tố con người làm trọng tâm, dựa trên các 

nguyên tắc và chính sách của tổ chức, doanh nghiệp để xây dựng hệ thống 

quản trị tri thức nhằm hỗ trợ tốt nhất hoạt động sản xuất, kinh doanh của họ.

CÂU HỎI ÔN TẬP VÀ THẢO LUẬN

1. Trình bày các khái niệm dữ liệu? Thông tin? Nêu đặc điểm của 
thông tin? Nêu đặc điểm của dữ liệu? Hãy phân biệt dữ liệu và thông tin? 

Thế nào là thông tin có giá trị? Giải thích các đặc điểm đó? Thông tin 

được sử dụng cho tổ chức, doanh nghiệp thường từ những, nguồn nào?

2. Trình bày khái niệm hệ thống? Nói các phần tử của hệ thống rất 

khác biệt về bản chất là đúng hay sai? Giải thích?

3. Trình bày khái niệm hệ thống thông tin? Một hệ thống thông tin 

có nhất thiết phải sử dụng máy tính hay không?

4. Hệ thống thông tin có nhiệm vụ và vai trò gì trong hoạt động của 
tổ chức, doanh nghiệp (doanh nghiệp kinh doanh)? Hệ thống thông tin 

quản lý đem lại lợi ích gì cho tổ chức, doanh nghiệp? Các hệ thống thông 

tin có thể phân loại theo những tiêu chí nào?

5. Trình bày tóm tắt các cách phân loại hệ thống thông tin trong tổ 

chức, doanh nghiệp?

6. Phân loại hệ thống thông tin theo cấp quản lý có đặc điểm gì? Liệt 
kê một số hệ thống thông tin tiêu biểu được phân loại theo cấp quản lý?
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7. Phân loại hệ thống thông tin theo chức năng nghiệp vụ có đặc 
điểm gì? Liệt kê một số hệ thống thông tin tiêu biểu được phân loại theo 

chức năng nghiệp vụ?

8. Phân loại hệ thống thông tin theo quy mô tích hợp có đặc điểm gì? 
Liệt kê một số hệ thống thông tin tiêu biểu được phân loại theo quy mô 

tích hợp?

9. Vì sao hiện nay các tổ chức, doanh nghiệp đều muốn tích họp các 

hệ thống thông tin? Hãy giải thích?

10. Trong thời đại công nghệ thông tin và mạng Internet bùng nổ, vì 
sao vai trò của con người trong hệ thống thông tin vẫn là quan trọng 

nhất? Hãy giải thích?
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Chương II
NỀN TẢNG CÔNG NGHỆ THÔNG TIN 

TRONG HỆ THỐNG THONG TIN QUẢN LÝ

Trong chương này sẽ giới thiệu các thành phần cơ bản trong nền 

tảng công nghệ thông tin (CNTT) của hệ thống thông tin (HTTT) quản 

lý, đồng thời trình bày các giai đoạn trong quá trình phát triển các thiết bị 

công nghệ được ứng dụng trong các HTTT của tổ chức, doanh nghiệp hiện 

nay. Bên cạnh đó, chương II cũng đề cập đến những thách thức, những 

cơ hội và một số giải pháp nhằm thúc đẩy sự phát triển các thành phần 

công nghệ thông tin trong cơ sở hạ tầng của HTTT trong tổ chức, doanh 

nghiệp. Những vấn đề chính sẽ được giải quyết trong chương này là:

Các thành phần cấu thành cơ sở hạ tầng CNTT trong HTTT của các 

tổ chức, doanh nghiệp; Các giai đoạn trong cuộc cách mạng thay đổi 

công nghệ đối với các thiết bị công nghệ của cơ sở hạ tầng CNTT trong 

HTTT của các tổ chức, doanh nghiệp; Các xu hướng phát triển của công 
nghệ, thiết bị trong nền tảng phần cứng và những thách thức và giải pháp 

cho cơ sở hạ tầng CNTT trong HTTT của các tổ chức, doanh nghiệp.

2.1. NÈN TẢNG CÔNG NGHỆ THÔNG TIN TRONG TỎ CHỨC, 
DOANH NGHIỆP
Khái niệm nền tảng hay cơ sở hạ tầng CNTT thường đề cập đến việc 

chia sẻ tài nguyên công nghệ hoặc cung cấp nền tảng cho các ứng dụng 

HTTT trong tổ chức, doanh nghiệp. Cơ sở hạ tầng CNTT bao gồm việc 

đầu tư vào các thiết bị phần cứng, các ứng dụng phần mềm và các dịch 

vụ - như các giải pháp, quy trình đào tạo và quá trình huấn luyện - được 

chia sẻ và sử dụng từ các bộ phận, phòng ban trong tổ chức, doanh 

nghiệp. Chẳng hạn, cơ sở hạ tầng CNTT cung cấp nền tảng cho các dịch 

vụ quản lý chăm sóc khách hàng, hỗ trợ giao dịch với các nhà cung cấp 

và hỗ trợ quản lý các quy trình nghiệp vụ trong sản xuất, kinh doanh của 

tổ chức, doanh nghiệp.
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Hình 2.1. Mối quan hệ giữa quản lý tổ chức, doanh nghiệp 
và cơ sử hạ tầng CNTT

(Nguồn: MỈS_ C.Laudon 2012)

Mối quan hệ giữa quản lý một tổ chức, doanh nghiệp và cơ sở hạ 

tầng CNTT có thể được giải thích như sau:

Các thành phần nền tảng trong mỗi tổ chức, doanh nghiệp hiện nay 

bao gồm: Chiến lược kinh doanh, chiến lược phát triển CNTT và nền 

tảng CNTT của tổ chức, doanh nghiệp. Các thành phần này tác động lên 

cơ sở hạ tầng cũng như các dịch vụ hỗ trợ của CNTT đối với sự tồn tại và 

phát triển trong tổ chức, doanh nghiệp, nó tác động trực tiếp lên chiến 

lược kinh doanh, tác động đến các dịch vụ hỗ trợ chăm sóc khách hàng, 

tác động đến các dịch vụ của các nhà cung cấp, tác động đến mối quan hệ 

với các tổ chức, doanh nghiệp khác của tổ chức, doanh nghiệp.

Cơ sở hạ tầng CNTT thường bao gồm một tập hợp các thiết bị vật lý 

và các phần mềm ứng dụng đáp ứng được yêu cầu hoạt động cho toàn thể 

tổ chức, doanh nghiệp. Tập họp các thiết bị vật lý bao gồm các thiết bị 

phần cứng máy tính, phần cứng mạng và viễn thông. Các phần mềm ứng 

dụng bao gồm các phần mềm điều khiển, quản lý phần cứng, các phần 
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mềm hỗ trợ quản lý, các phần mềm hỗ trợ tác nghiệp và các phần mềm 

chuyển đổi.

Cơ sở hạ tầng còn có các dịch vụ trung gian được quản lý, kết hợp 
để ứng dụng giữa con người và công nghệ, các dịch vụ trung gian này 

thường là:

- Các nền tảng tính toán được dùng để cung cấp các dịch vụ tính 
toán nhằm kết nối, hỗ trợ nhân viên, khách hàng và các nhà cung cấp 
trong một môi trường kỹ thuật số như: các máy tính lớn, các máy tính 
trung, máy tính để bàn, máy tính xách tay, thiết bị di động cầm tay và các 
dịch vụ điện toán đám mây được kết nối từ xa.

- Các dịch vụ viễn thông như dịch vụ cung cấp dữ liệu văn bản, âm 
thanh, video có khả năng kết nối, hỗ trợ nhân viên, khách hàng và các 
nhà cung cấp.

- Các dịch vụ quản trị dữ liệu như lưu trữ và quản lý dữ liệu, cung 
cấp các khả năng phân tích dữ liệu của tổ chức, doanh nghiệp.

- Các ứng dụng phần mềm hỗ trợ cho các dịch vụ trực tuyến, hỗ trợ 
quản lý ở quy mô lớn của tổ chức, doanh nghiệp như các giải pháp hoạch 
định nguồn lực doanh nghiệp, các hệ thống quản trị quan hệ khách hàng, 
hệ thống quản trị chuỗi cung ứng hay hệ thống quản trị tri thức trong tổ 

chức, doanh nghiệp.

- Các dịch vụ quản lý các thiết bị vật lý cơ bản như việc phát triển 
các yêu cầu các thiết bị vật lý, quản lý các yêu cầu về thiết bị vật lý, cài 

đặt các thiết bị vật lý trong tính toán, quản trị dữ liệu, quản trị mạng và 
các thiết bị viễn thông.

- Các dịch vụ quản lý công nghệ thông tin như việc lập kế hoạch và 
phát triển cơ sở hạ tầng, kết hợp với các đơn vị kinh doanh để xây dựng, 

phát triển các dịch vụ công nghệ thông tin, quản lý tài chính và tiêu dùng 

trong các dự án CNTT...

- Các dịch vụ đáp ứng về thiết bị CNTT nhằm cung cấp cho tổ chức 
và các đơn vị kinh doanh giúp xác định những thiết bị nào nên được 

dùng? được dùng khi nào? và dùng như thế nào? trong quá trình hoạt 

động của tổ chức, doanh nghiệp.
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- Các dịch vụ đào tạo nhân sự CNTT như cung cấp các khóa huấn 

luyện người dùng trong hệ thống bao gồm nhân viên và người quản lý. 
Các dịch vụ đào tạo này nhàm huấn luyện người dùng có khả năng lập kế 
hoạch và quản lý trong việc đầu tư vào các dự án CNTT.

- Các dịch vụ phục vụ nghiên cứu và phát triển CNTT cho tổ chức, 

doanh nghiệp như nghiên cứu và đầu tư vào các dự án có khả năng sẽ 

ứng dụng cho tổ chức trong các bộ phận khác nhau hoặc tìm kiếm thị 
trường mới trong tương lai gần.

Trên đây là các dịch vụ cơ bản để có thể đánh giá được giá trị của 

việc đầu tư vào cơ sở hạ tầng CNTT của các tổ chức, doanh nghiệp.

Cơ sở hạ tầng CNTT trong tổ chức, doanh nghiệp thường có 

7 thành phần:

- Nền tảng phần cứng (Computer Hardware Platíồrms): Bao gồm 

các thiết bị phần cứng máy tính và các thiết bị phần cứng viễn thông. 

Nền tảng phần cứng hỗ trợ tổ chức, doanh nghiệp trong quá trình thiết 

lập cơ sở hạ tầng cho hệ thống thông tin. Một số hàng cung cấp thiết bị 

phần cứng trong tổ chức, doanh nghiệp nổi tiếng hiện nay như: Dell, Sun, 

IBM, HP, Apple, Unix;

- Các hệ điều hành (Operatỉng Systems Platform): Bao gồm các 
phần mềm hỗ trợ điều khiển các thiết bị phần cứng, nền tảng cho các 

phần mềm ứng dụng có thể thực thi trên hệ thống máy tính. Một số hệ 

điều hành có thị phần lớn trên thị trường hiện nay là: Windows của 
Microsoữ, Unix, Linux mã nguồn mở được hỗ trợ bởi IBM và Hevvlett- 

Packard, Mac os của Apple,...

- Nền tảng phần mềm ứng dụng (Enterprise Software Applications) 

là các phần mềm hỗ trợ các tổ chức, doanh nghiệp trong các hoạt động 
nghiệp vụ, chuyên môn, giúp cho các nhà quản lý của tổ chức, doanh 

nghiệp đưa ra các quyết định và chiến lược phù hợp với sự phát triển của 

tổ chức, doanh nghiệp. Một số nhà cung cấp các hệ thống phần mềm ứng 

dụng phổ biến như: SAP, Oracle, Microsoữ, IBM;

- Mạng và viễn thông (Netvvorking/Telecommunications): Đây là 
nền tảng rất quan trọng, đóng vai trò kết nối và chia sẻ tài nguyên cũng 
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như truyền thông trong các hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp. 
Một số nhà cung cấp các dịch vụ mạng và viễn thông như: Microsoíì 

Windows Server, Linux, Novell, Cisco, Alcatel - Lucent,...

- Các nhà tư vẩn và tích hợp hệ thống (Consultants and System 
Integrators): Các nhà tư vấn và tích hợp hệ thống hỗ trợ các giải pháp 
giúp cho các tổ chức, doanh nghiệp có thể ứng dụng các giải pháp tích 
hợp tổng thể trong tổ chức, doanh nghiệp. Một số nhà cung cấp các giải 
pháp tổng thể cho các tổ chức như: IBM, HP, Accenture;

- Quản trị và lưu trữ dữ liệu (Data Management and Storaged) là 
một trong những thành phần quan trọng trong hệ thống thông tin của tổ 

chức, doanh nghiệp. Việc lựa chọn giải pháp để quản trị dữ liệu và lựa 
chọn phương tiện lưu trữ dữ liệu trong tổ chức, doanh nghiệp là một 
trong những công việc quan trọng khi thiết lập hệ thống thông tin cho 
mỗi tổ chức, doanh nghiệp. Một số hệ quản trị cơ sở dữ liệu phổ biến 

hiện nay là: IBM DB2, Oracle, SQL Server, Sybase, My SQL,...

- Nền tảng Internet (Internet Platíồrm): Đây là một nền tảng quan 
trọng trong thời đại công nghệ thông tin bùng nổ. Internet làm cho thế 
giới trở nên phẳng và không còn giới hạn về vị trí địa lý, Internet đóng 
vai trò kết nối các tổ chức, doanh nghiệp cũng như các tổ chức xuyên 
biên giới trong một thế giới phăng. Một số nhà cung cấp các giải pháp và 
giao thức kết nối Internet phổ biến hiện nay là: Apache, Microsoữ IIS, 

Net, Unix, Cisco, Java.

về chỉ phỉ cho các thành phần trong cơ sở hạ tầng CNTT của tổ 
chức, doanh nghiệp: Cơ sở hạ tầng CNTT của tổ chức, doanh nghiệp cần 
phải được đầu tư dựa trên các kế hoạch sản xuất, kinh doanh, các chiến 

lược phát triển của tổ chức, doanh nghiệp. Việc xem xét và điều phối chi 
phí đầu tư vào các hạng mục của cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin có 
ảnh hưởng đáng kể đến hoạt động cũng như hiệu quả kinh doanh của tổ 
chức, doanh nghiệp. Vì vậy, trước khi đầu tư vào bất kỳ hạng mục nào 
của cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin, tổ chức, doanh nghiệp cần xem 
xét, cân nhắc dựa trên nhu cầu thực tế tại thời điểm hiện tại. Bảng 2.1 
dưới đây cung cấp số liệu về chi phí cho các thành phần trong cơ sở hạ 
tầng CNTT ưong các tổ chức, doanh nghiệp số ở Mỹ năm 2012.
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Bảng 2.1. Chi phí cho các thành phần trong cơ sở hạ tầng CNTT

Thành phần Chi phí 
(Tỷ USD)

Tỷ trọng (%) so với 
tổng chi phí

Phần cứng 109 13

Hệ điều hành 100 12

Phần mềm ứng dụng 165 20

Quản trị CSDL 70 9

Phần cứng mạng và viễn thông 155 19

Nền tảng Internet 32 4

Các giải pháp và hệ thống tích hợp 180 23

Tổng cộng 811 100%

(Nguồn: Laudon _MIS 2012)

Nhìn vào bảng 2.1, có thể thấy chi phí cho phần mềm ứng dụng, các 

giải pháp và hệ thống tích họp, phần cứng mạng và viễn thông chiếm tỉ 

trọng lớn nhất trong các khoản đầu tư cho nền tảng công nghệ thông tin 

trong hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp. Trong khi đó, chi 

cho phần cứng và hệ điều hành thấp hơn khoảng một nửa với từ 12% đến 

13%, còn đầu tư cho Internet chỉ chiếm 4% tỷ trọng đầu tư của tổ chức, 

doanh nghiệp.

2.2. NỀN TẢNG PHẦN CỨNG CHO HỆ THỐNG THÔNG TIN

2.2.1. Sơ lược cuộc cách mạng về thiết bị công nghệ
Cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin trong các tổ chức, doanh nghiệp 

hiện nay là kết quả của một cuộc cách mạng trên 50 năm về thiết bị công 

nghệ bao gồm cạc thiết bị phần cứng máy tính, phàn cứng mạng và viễn 

thông. Quá trình phát triển của các thiết bị công nghệ thông tin được chia 

thành năm 5 giai đoạn, mỗi giai đoạn được đặc trưng với các thành phần 

cấu thành, hiệu năng hoạt động và cách thức tổ chức cũng như giá thành 

của các thiết bị. Điểm chủ yếu trong tiến trình thay đổi công nghệ của các 
thiết bị trong cơ sở hạ tầng CNTT của tổ chức, doanh nghiệp là càng 
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ngày càng giảm dần về kích thước, về giá thành, về linh kiện của thiết bị, 

tăng dần hiệu suất, sự phổ biến và cách thức sử dụng của chúng trong các 

tổ chức, doanh nghiệp. Hình 2.2 mô tả các giai đoạn ứong cách mạng về 

công nghệ thông tin.

Internet

Hình 2.2. Các giai đoạn trong cách mạng về công nghệ thông tin
(Nguồn: Laudon _MIS 2012)
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2.2.1.1. Giai đoạn 1: Kỷ nguyên của MainFrame và Minicomputer
Năm 1959, IBM giới thiệu dòng máy công nghệ bán dẫn 1401 và 

7090 đánh dấu bước đầu tiên trong thị trường người dùng dòng máy 

MainFrame. Đến năm 1965, máy tính MainFrame trở thành dòng riêng 

của IBM với Sêri 360, chiếc IBM 360 trở thành máy tính thương mại đầu 

tiên với một hệ điều hành khá mạnh, có nhiều ưu điểm như: có thể cung 

cấp khả năng chia sẻ thời gian, có thể thực hiện đa nhiệm vụ cùng với bộ 

nhớ ảo. Những máy tính MainFrame có đủ khả năng hỗ trợ cho hàng 
nghìn máy trạm kết nối trực tuyến từ xa thông qua các giao thức truyền 

thông và đường truyền dữ liệu vật lý.

Bức tranh về thị trường máy tính bắt đầu thay đổi khi DEC (Digital 

Equiment Corporation) giới thiệu dòng máy DEC Minicomputer (PDP- 
11 và sau đó là dòng máy VAX) cung cấp những chiếc máy tính có sức 

mạnh khá lớn nhưng giá rẻ hơn rất nhiều so với IBM MainFrame, có khả 

năng phân cấp và tùy biến tại các phòng ban trong tổ chức, doanh nghiệp. 

DEC chú ý vào việc phần cấp và tùy biến hơn là sức mạnh trong việc 

quản lý nhiều kếj nối từ xa và chia sẻ tài nguyên từ một máy tính lớn như 

IBM MainFrame. Những năm gần đây, DEC Minicomputer chủ yếu đi 

vào hai dòng là máy tính cỡ trung và máy chủ cỡ nhỏ trong hệ thống 

mạng máy tính.

2.2.1.2. Giai đoạn 2: Kỷ nguyên máy tính cả nhân PC
Mặc dầu máy tính cá nhân đầu tiên xuất hiện vào những năm 1970 

(như Xerox Alto, MITS Altair 8800 và Apple I, II và một vài cải tên 
khác) nhưng chúng chỉ được phân phối rất hạn chế cho một nhóm người 

dùng, do vậy, sự xuất hiện của IBM PC vào năm 1981 đánh dấu kỷ 

nguyên của những chiếc máy tính cá nhân, bởi vì, đây là những chiếc 

máy tính cá nhân đầu tiên xuất hiện rộng rãi và được sản xuất nhằm hỗ 

trợ công việc sản xuất, kinh doanh trong các tổ chức, doanh nghiệp.

IBM PC đầu tiên dùng hệ điều hành DOS, ngôn ngữ lệnh dựa trên 

văn bản và sau đó dùng hệ điều hành Windows của Microsoft còn gọi là 

Wintel PC (Phần mềm hệ điều hành Windows chạy trên một máy tính có 
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bộ vi xử lý của Intel) và nó trở thành một kiểu máy tính cá nhân để bàn 

chuẩn mực. Tính đến năm 2012, có khoảng 1,2 tỉ máy tính cá nhân trên 

toàn thế giới và có khoảng 300 triệu máy tính cá nhân mới được bán ra 

mỗi năm. Có khoảng 90% trong số đó chạy các phiên bản khác nhau của 

hệ điều hành Windows và có khoảng 10% chạy hệ điều hành Macintosh. 

Ưu thế của Wintel ở máy tính cá nhân đã phát triển lan đến các thiết bị 

khác được bán ra trên thị trường như các thiết bị di động cầm tay, các 

thiết bị thông minh đều sử dụng hệ điều hành IPhone và Android. Hiện 

này có gần 1 tỷ người trên toàn thế giới đang dùng các thiết bị di động 

thông minh (Smartphone) và hầu hết đều truy cập mạng Internet dựa trên 

thiết bị di động đó thông qua hệ điều hành Windows, Iphone và Android.

Sự vượt trội của các máy tính cá nhân trong những năm 1980, đàu 

những năm 1990 chính là các phần mềm xử lý có khả năng hỗ trợ xử lý 

nghiệp vụ trên màn hình cá nhân như: xử lý văn bản, xử lý bảng, phần 

mềm ưình diễn và các chương trình quản lý dữ liệu nhỏ, đây là những giá 

trị mà máy tính cá nhân mang lại cho người dùng cá nhân cũng như 
người dùng trong các tổ chức, doanh nghiệp.

Một sổ dòng máy tính cá nhân tiêu biểu:

1981: IBM PC: Sự xuất hiện của IBM PC đã phá vỡ mọi định kiến 
về máy tính cá nhân, đó là giá cả phải chăng, là kích thước nhỏ bé và khả 

năng xử lý hỗ trợ nghiệp vụ tốt, IBM PC cũng đánh dấu về sự phổ biến 

của máy tính cá nhân trong hoạt động của các tổ chức, doanh nghiệp.

1982: Franklìn Ace 100: Franklin Ace 100 chính là nguyên nhân 
của vụ kiện bản quyền phần mềm đầu tiên trên thế giới liên quan tới các 

bản sao vật lý của phần cứng và hệ điều hành trên chiếc máy tính Apple 

II thuộc sở hữu của Apple Computer Inc.

1982: Commodore 64: Commodore 64 được coi là chiếc máy tính 
"tại gia" nổi tiếng nhất tại nước Mỹ. Trong khoảng thời gian từ giữa năm 

1982 đến năm 1983, gần 30 triệu bản Commodore 64 đã được bán ra trên 

khắp thế giới.
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Commodore 64Franklin Ace 100

1982: zx Spectrum: Spectrum được sản xuất bởi Clive Sinclair, 

người sau đó được phong tước hiệp sĩ cho những đóng góp của ông cho 

ngành công nghiệp ở Anh. Spectrum thu hút người dùng bởi khả năng 
tính toán mà nó có thể cung cấp, cùng với đó là các ứng dụng từ các tổ 

chức, doanh nghiệp phát triển phần mềm riêng, Spectrum đã bán được 

khoảng 5 triệu bản tại Vương Quốc Anh.

zx Spectrum IBMPCXT

1983: IBM PC XT: IBM PC XT là một bản nâng cấp từ IBM PC. 
XT là chiếc máy tính cá nhân đầu tiên được thiết kế đi kèm một ổ cứng 

lưu trữ dung lượng 10 MB, thiết kể này nhanh chóng trở thành tiêu chuẩn 

cho các máy tính cá nhân được ra mắt sau đó.

1983: Apple Lisa: Lisa là chiếc PC đầu tiên trên thế giới được thiết 
kế với một giao diện đồ họa, Lisa có mức giá 10.000 USD, đó quả thực 

là một rào cản lớn để sở hữu đối với người tiêu dùng khi đó.
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Apple Lisa Macintosh

1984: Macintosỉr. Macintosh là chiếc máy tính cá nhân mở đầu kỷ 

nguyên cho các "hậu duệ" iMac, iPod và iPhone sau này, nó có một giao 
diện đồ họa người dùng giống như Lisa, tuy nhiên, giá thấp hơn nhiều 

(2.495 USD) và Macintosh đã mở ra một chuỗi những thành công cho 
các sản phẩm chiếm lĩnh thị trường ngày nay là iMac và Macbook.

1990: NeXT Turbo Dìmension Cube:
NeXT là tổ chức, doanh nghiệp máy tính mà Steve Jobs khởi đầu 

sau khi rời bỏ Apple, NeXT Turbo Dimension Cube chiếm vị trí quan 

trọng bởi đây là chiếc máy tính cá nhân được kỹ sư Tim Bemers-Lee sử 

dụng để lưu trữ World Wide Web trong thời kỳ sơ khai.

NeXT Turbo Dimension Cube Deep Blue

1996: Deep Blue: Sau khi để thua trong trận đấu cờ vua với Garry 
Kasparov, các kỹ sư công nghệ của IBM đã gấp rút cải thiện lại "siêu 
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máy tính" Deep Blue (sau đó đổi' tên thành "Deeper Blue"). Sự cải tiến 

này đạt được thành quả ngay sau đó khi Deeper Blue trở lại đánh bại 
Kasparov trong trận tái đấu vào năm 1997, qua đó thể hiện khả năng xử 

lý đáng kinh ngạc của chiếc máy tính này.

1998: iMac: Apple đã tạo ra một cuộc cách mạng to lớn khi cho ra 
mắt chiếc máy tính iMac trong suốt có màu sặc sỡ, cùng những đường 

cong, đó là một cái gì đó hoàn toàn mới lạ trong thế giới màu xám của 

những chiếc máy tính vuông vức thời đó.

2.2.I.3. Giai đoạn 3: Kỷ nguyên của hệ thống khảch/chủ
Trong hệ thống mạng khách/chủ (Client/Server), máy tính để bàn 

hoặc máy tính xách tay được gọi là các Client (máy khách) khi chúng 
được kết nối đến một số máy tính Server (máy chủ) có sức mạnh và cung 

cấp nhiều dịch vụ cho các máy khách, hệ thống này được gọi là khách/chủ. 

Hoạt động của mô hình như sau: Các máy khách đóng vai trò là các điểm 

truy cập của người dùng và các máy chủ đóng vai trò là hệ thống xử lý và 

lưu trữ, chia sẻ dữ liệu hoặc các dịch vụ trên Web,... Các máy chủ có thể 
cung cấp các dịch vụ chia sẻ các tài nguyên là các ứng dụng vật lý hoặc 
các ứng dụng phần mềm.

Các máy chủ có thể là một mainửame hoặc một máy chỉ định, ngày 

nay các máy chủ thường là các máy tính cá nhân có cấu hình mạnh 
với nhiều chip xử lý đắt tiền, thường dùng nhiều bộ vi xử lý cùng lúc 

trong một hộp máy tính đơn nhằm cắt giảm chi phí cho các tổ chức, 

doanh nghiệp.

Một mạng khách/chủ đơn giản nhất thường bao gồm 1 máy tính cá 

nhân đóng vai trò là Client kết nối đến một máy chủ là Server dịch vụ. 

Mô hình này gọi là kiến trúc hai điểm khách/chủ, kiến trúc đơn giản này 

thường thấy ừong các hoạt động kinh doanh nhỏ, lẻ của các tổ chức, 

doanh nghiệp mới thành lập hoặc quy mô nhỏ, còn kiến trúc phức tạp đa 
điểm N-tier thường có nhiều điểm được kết nối với nhau dựa trên các 

kiểu dịch vụ khác nhau mà máy chủ cung cấp. Hầu hết các tổ chức, 

doanh nghiệp hiện nay sử dụng mô hình đa điểm này trong hệ thống 

thông tin của họ.
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Vỉ dụ:

Hình 2.3. Mô hình mạng đa điểm
(Nguồn: Laudon _MIS 2012)

Một mạng đa điểm thường bao gồm:

1. Các máy khách (Client): Thường có từ 1 đến nhiều máy tùy thuộc 

quy mô của tổ chức, doanh nghiệp;

2. Hệ thống mạng Internet: Dùng để kết nối các máy khách đến các 

máy chủ web;

3. Máy chủ Web (Web Server): Các máy chủ cung cấp các dịch vụ 

web cho các máy khách;

4. Máy chủ dịch vụ (Applications Server): Là các máy chủ cung cấp 

các dịch vụ tác nghiệp cho máy khách, có thể là dịch vụ quản lý bán 

hàng, dịch vụ quảng bá sản phẩm, dịch vụ quàn lý sàn xuất, dịch vụ quản 

lý nhân sự,...

5. Hệ thống dữ liệu thường sử dụng một hệ quản trị cơ sở dữ liệu để 

lưu trữ chúng trong quá trình hệ thống mạng đang hoạt động.

Hệ thống khách/chủ thường hoạt động nhằm phân phối công việc 

tính toán cho tất cả các điểm truy cập với quy mô nhỏ hơn, giá thành rẻ 

hơn so với máy tính mini phân cấp hoặc mainírame. Hiện nay, hệ thống 

khách/chủ bùng nổ về các dịch vụ tính toán và chúng có thể sử dụng 

trong tất cả các ứng dụng xuyên suốt trong tổ chức, doanh nghiệp.
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Khi mới bắt đầu kỷ nguyên của hệ thống mạng khách/chủ thì Novell 

Netware là người dẫn đầu về công nghệ mạng khách/chủ nhưng hiện nay 

Micosoh với Window Server đang dẫn đầu với nhiều phiên bản hệ điều 

hành cho các máy khách như: Win Vista, Window 7, Windows 8, 

Windows 10,...

Các mô hình khách/chủ phổ biến gồm có: Mô hình một điểm 

(One-tier model), mô hình hai điểm (two-tier model) và mô hình ba điểm 

(three-tier model).

Mô hình two-tier. 

Chương trình ứng 
dụng làm việc gián 
tiếp trên hệ thống cơ 
sở dữ liệu lưu trên đĩa 
cứng thông qua một 
máy chủ chứa dịch vụ 
quản trị dữ liệu

Mô hình three-tier. Chương trình 
ứng dụng làm việc gián tiếp trên 
hệ thống cơ sở dữ liệu lưu trên 
nhiều đĩa cứng thông qua nhiều 
máy chủ chứa dịch vụ quàn trị dữ 
liệu

AppHaóon

PngnmiiiỊ
1

Ditibiỉe

ouDidt

MÔ hình One-tier. 

Chương trình ứng 
dụng làm việc trực 
tiếp trên hệ thống cơ 
sở dữ liệu lưu trên 
đĩa cứng

Hình 2.4. Các mô hình khách/chủ phổ biến

2.2.I.4. Giai đoạn 4: Kỷ nguyên của tính toán doanh nghiệp
Đầu những năm 1990, các tổ chức, doanh nghiệp quay lại với các 

chuẩn của mạng máy tính và các công cụ có thể tích hợp thành một cơ sở 
hạ tầng thống nhất cho các tổ chức, doanh nghiệp. Sau năm 1995, các tổ 
chức, doanh nghiệp bắt đầu sử dụng chuẩn giao thức TCP/IP - một chuẩn 
giao tiếp trên mạng máy tính dựa trên địa chỉ IP, với mục tiêu là để kết 
hợp cơ sở hạ tầng cho thống nhất trong tổ chức, doanh nghiệp, các luồng 

thông tin được kiểm soát tốt hơn và chúng có thể lưu chuyển qua các 
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thiết bị trong nội bộ tổ chức, doanh nghiệp hoặc ra bên ngoài. Với hệ 
thống mạng rộng lớn bên ngoài bao gồm các máy tính lớn (mainírame), 

các máy chủ (server), các máy tính cá nhân (PC) và các thiết bị di động 
(mobile device) cùng các hạ tầng khác như hệ thống điện thoại, mạng 

Internet, các dịch vụ công cộng đã tạo nên một sức mạnh to lớn hỗ trợ 
các tổ chức, doanh nghiệp trong quá trình hoạt động sản xuất, kinh doanh.

2.2.1.5. Giai đoạn 5: Kỷ nguyên tính toán tự động và điện toán 
đám mây

Với sự phát triển của mạng Internet có đường truyền lớn, tốc độ cao 
đã làm cho mô hình khách/chủ phát triển lên một bước tiến mới trong 

công nghệ tính toán gọi là "Mô hình điện toán đám mây - Cloud 
Computing Model". Điện toán đám mây tham chiếu đến các mô hình tính 
toán để cung cấp các giải pháp cho phép truy nhập và chia sẻ các tài 
nguyên tính toán dùng chung trên các hệ thống mạng như mạng Internet 
chẳng hạn. Điện toán đám mây có thể cung cấp các dịch vụ từ các loại 
máy tính, các thiết bị lưu trữ, đến các ứng dụng và các dịch vụ cho các tổ 

chức, doanh nghiệp.

Các đám mây cho phép các tổ chức, doanh nghiệp có thể truy nhập 
vào bất cứ vị trí nào và bất cứ thiết bị nào khi có nhu cầu. Hiện nay, điện 
toán đám mây đang phát triển nhanh nhất trong các mô hình tính toán 
ứng dụng hỗ trợ cho các tổ chức, doanh nghiệp. Các tổ chức, doanh 

nghiệp đã chi khoảng 109 tỷ đô la cho các dịch vụ điện toán đám mây 
công cộng trong năm 2012 và khoảng hom 207 tỷ đô la trong năm 2016. 
Hàng nghìn, thậm chí hàng trăm nghìn máy tính đã được định vị để sử 
dụng trong các đám mây, chúng có thể là các máy tính để bàn, máy tính 
xách tay, máy tính bảng, thiết bị giải trí, thiết bị di động và tất cả các 

thiết bị có thể kết nối vào mạng Internet.

ứng dụng điện toán đám mây cung cấp tất cả các dịch vụ người 
dùng cá nhân và các dịch vụ của tổ chức, doanh nghiệp, đặc biệt chúng 
đều hướng đến các nền tảng di động - xu hướng của thương mại điện tử. 

Các hãng lớn trong cung cấp dịch vụ trên đám mây như IBM, HP, Dell 
và Amazon với các dịch vụ tính toán, lưu trữ và kết nối internet tốc độ 

cao. Các hãng phần mềm như Google, Micosoíì, SAP, Oracle và 
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Salesíbrce cũng đưa các ứng dụng phần mềm như các dịch vụ được phân 
phối qua hệ thống mạng Internet cho các tổ chức, doanh nghiệp có nhu 
cầu sử dụng.

Hình 2.5. Mô hình điện toán đám mây

Mô hình điện toán đám mây với các dịch vụ được cung cấp từ các nhà 

cung cấp khác nhau như: Dịch vụ lưu trữ, dịch vụ quản lý, dịch vụ xử lý 

phân tích dữ liệu trên đám mây (Data), dịch vụ cung cấp các ứng dụng cho 

tổ chức, doanh nghiệp từ các hệ thống máy chủ (Server), dịch vụ hỗ trợ 

mã hóa và mô hình hóa hệ thống (Code), dịch vụ cung cấp các ứng dụng 

trên điện thoại di động (Mobile), dịch vụ hỗ trợ và cho thuê phần cứng...

Quá trình thay đổi trong cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin được mô 

tả chính là các kết quả của sự phát triển trong các giải pháp về xử lý tính 

toán, trong công nghệ phát triển của các chip nhớ, của các thiết bị lưu ưữ, 

các thiết bị phần cứng viễn thông và mạng, các chức năng mà các phần 

mềm có thể hỗ trợ cũng như các phương pháp và công cụ để thiết kế 

phần mềm được ứng dụng trong các tổ chức, doanh nghiệp. Để xem xét 

và so sánh sự phát triển của các thiết bị công nghệ thông tin trong các hệ 

thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp, người ta thường xem xét và 

so sánh tốc độ tính toán của các bộ vi xử lý và giá thành của sản phẩm 

công nghệ. Định luật Moore được coi là một trong những định luật mô tả 
chính xác nhất tốc độ phát triển của bộ vi xử lý và đánh giá chính xác giá 

thành của các thiết bị công nghệ trong các hệ thống thông tin của các tổ 

chức, doanh nghiệp.
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2.2.2. Sức mạnh của bộ vi xử lỷ

2.2.2.1. Định luật Moore về sức mạnh xử lý
Năm 1995, Gordon Moore, Giám đốc của Trung tâm phát triển và 

nghiên cứu Fairchild Semiconductor’s (Fairchild Semiconductor’s 
Research and Development Laboratories) một trong những nơi đầu tiên 
sản xuất mạch tích hợp và các transistor, đã viết trong tạp chí Electronics 
rằng kể từ khi các chip vi xử lý đầu tiên được giới thiệu vào năm 1959, 
số lượng các thành phần transistor trong một con chip tăng lên gấp đôi và 
chi phí sản xuất mỗi thành phần transistor lại giảm đi một nửa. Sự khẳng 
định này đã trở thành nền tảng cho định luật Moore.

Điều mà Gorden Moore có lẽ đã không dự tính đến là lời tiên đoán 
vô cùng lạc quan của ông lúc đó giờ đã trở thành kim chỉ nam cho cả thế 
giới: Đó là cứ sau mỗi hai năm, khả năng tính toán của các dòng vi xử 
lý buộc phải tăng gấp đôi. Nếu điều này không diễn ra, các thiết bị công 
nghệ sẽ mất đi khả năng hiện thực hóa sáng tạo của con người, dẫn đến 
sự trì trệ cả về công nghệ lẫn kinh tế và xã hội của toàn nhân loại.

Đối tượng đề cập của Định luật Moore là các transistor (bóng bán 
dẫn/điện trở chuyển hay linh kiện cấu thành các con chip) - các linh kiện 
điện tử này chỉ có hai trạng thái "bật =1" và "tắt =0" đối với tín hiệu điện. 
Nhờ có các transistor (ban đầu là bóng đèn và sau này là các transistor 
Silicon), các thiết bị điện tử có thể thực hiện xử lý thông tin và hoàn thiện 
các tác vụ được con người giao phó. Không ai có thể phủ nhận được 
rằng, các chip bán dẫn là "bộ não" của máy tính xách tay, điện thoại 
thông minh, các thiết bị cầm tay và tất cả các thiết bị điện tử đang đóng 
vai trò quan trọng trong cuộc sống hiện nay. Định luật Moore là định luật 

duy nhất giúp cho các "bộ não" đó ngày càng trở nên thông minh hơn: 
khi số lượng bóng bán dẫn trên một con chip càng nhiều, thì tốc độ xử lý 

thông tin của con chip đó sẽ càng gia tăng.

Dựa trên định luật Moore thì (Tụomi, 2002) cũng đề cập đến một số 
biến thể của định luật Moore, mặc dầu Moore không tuyên bố cái nào 
trong các biến thể đó. Trong các'biến thể dựa trên định luật Moore thì có 
3 biến thể sau đây là phổ biến và được các nhà sản xuất thiết bị công 
nghệ chấp nhận:
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Thứ nhất là, sức mạnh của các bộ vi xử lý tăng gấp đôi mỗi 

18 tháng;

Thứ hai là, tốc độ tính toán của các bộ vi xử lý tăng gấp đôi mỗi 

18 tháng;

Thứ ba là, giá thành cho một máy tính giảm một nửa trong vòng 

18 tháng.

Nhìn vào minh họa ở hình 2.6: Chiều cao chỉ thời gian theo năm, 

chiều ngang chỉ hiệu năng của bộ vi xử lý và chiều sâu chỉ số lượng bóng 

bán dẫn hay transistor cấu thành trong một bộ vi xử lý. Biến thể của định 

luật Moore về hiệu suất được minh họa bằng ba chiều với hiệu suất ngày 

càng tăng thì sức mạnh xử lý cũng tăng và số các vi mạch của hệ thống 

cũng tăng lên rất nhanh. Hình 2.6 cũng cho thấy sau mỗi năm diện tích 

của hình chữ nhật đều tăng lên đáng kể, trong mốc so sánh được tính 2 

năm một lần, thể hiện hiệu suất của các bộ vi xử lý cũng phát triển đúng 

như nhận định của Moore về sức mạnh của chúng.

128,000

Hình 2.6. Mô tả định luật Moore cho hiệu năng
(Nguồn: Laudon _MIS - 201])
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Nhìn vào mô tả trên hình 2.7 thì giá cả của các bóng bán dẫn có sự 
thay đổi theo thời gian. Ví dụ, nếu năm 2012 mua một bộ vi xử lý 17 lõi 

tứ (quad-core) trên Amazon với giá khoảng 335 đô la thì sẽ có một con 
chip với 2.5 tỷ bóng bán dẫn.

Hình 2.7. Định luật Moore cho mối quan hệ giữa giá că, 
số lượng transistor

(Nguồn: Laudon _MIS - 2012)

Định luật Moore biểu diễn số các transistor ngày càng tăng lên 

đáng kể theo thời gian và giá cả ngày càng giảm xuống từ năm 1965 

đến năm 2014.

2.2.2.2. Định luật tăng trưởng cho thiết bị lưu trữ
Một định luật thứ hai về sự thay đổi trong hạ tầng công nghệ thông 

tin chính là định luật của Mass nhận định về các thiết bị lưu trữ trong hệ 

thống thông tin của các tổ chức, doanh nghiệp.
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Bảng 2.2. Các đo*n vị đo thông tin trên máy tính

Tên gọi Kỷ hiệu Giá trị

Byte B 8 bít
Ki lo By te KB 210 B = 1024 Byte

MegaByte MB 220 B
GigaByte GB 230 B

TeraByte TB 24°B

PetaByte PB 250 B

ExaByte EB 260 B

ZettaByte ZB 27oB

YottaByte YB 280 B

Hiện nay, trên thế giới sản sinh ra khoảng 5 Exabytes đơn vị thông 
tin mỗi năm (Exabyte là một tỷ Gigabyte, hay 260 Bytes), lượng thông tin 
cần lưu trữ trên các thiết bị kỹ thuật số là gần gấp đôi mỗi năm (Lyman 
và Varian, 2003). Vì vậy, các thiết bị lưu trữ cần phải có sự phát triển cần 
thiết để có thể đáp ứng nhu cầu của các tổ chức, doanh nghiệp. Trước 
đây các thiết bị lưu trữ có giá thành cao, ảnh hưởng đến chi phí của các 

tổ chức, doanh nghiệp; còn dựa trên định luật Moore các nhà sản xuất các 
thiết bị lưu trữ như RAM, đĩa cứng, đĩa CD,... đã đưa ra nhận định rằng: 
Cứ sau khoảng hai năm thì các chi phí cho việc lưu trữ dữ liệu của các tổ 
chức, doanh nghiệp đều giảm theo cấp số mũ.

Nhận định đó của các nhà nghiên cứu đã giúp cho các tổ chức, 
doanh nghiệp giảm được đáng kể chi phí cho đầu tư vào các thiết bị lưu 
trữ, tuy nhiên có thể thấy rằng, với tốc độ sản sinh ra lượng thông tin 
khổng lồ và nhu cầu ngày càng cao của các tổ chức, doanh nghiệp, càng 
ngày con người càng đòi hỏi các bộ vi xử lý có tốc độ cao hơn nữa, các 

thiết bị lưu trữ có giá thành rẻ hơn nhưng lưu được dung lượng lớn hơn, 
hệ thống mạng Internet cần phát triển nhanh hơn nữa... Robert Metcalfe - 
Người phát minh ra công nghệ mạng LAN Ethernet đã nói rằng giá trị và 
sức mạnh của mạng máy tính sẽ bùng nổ, chi phí truyền thông giảm 

xuống và mạng Internet sẽ phổ biến ưên khắp thế giới.
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So sánh một số thông số trong cuộc cách mạng thiết bị công nghệ:

Bảng 2.3. Thống kê một số đặc trưng trong cách mạng công nghệ

Thành 
phần

Giai đoạn 

điện tử 

(1930-1950)

Giai đoạn 

máy tính lớn 

(1950-nay)

Giai đoạn 

máy cá nhân 

(1981 - nay)

Giai đoạn 

khách/chủ 

(1983-nay)

Giai đoạn 

tích hợp 

(1992-nay)

Tên 
hảng

IBM, 
Burroughs, 
NCR

IBM Microsott, Intel, 
Dell, HP, IBM

Novell, 
Microsott

SAP, Oracle, 
PeopleSott

Phần 

cứng
Bàn mạch có 
thể lập trình 
được

Máy tính lởn 
tập trung

Các máy tinh 
VVintel

Các máy tính 
VVintel

Máy tinh lớn, 
máy chủ, máy 
khách

Hệ điều 

hành
Thao tác cùa 
con người

IBM 360,
IBM 370, 
Unix

DOS, 
Windows, 
Linux, 
IBM 390

Win 3.1, 
Win Server 
Linux

Unix/Linux 
os 390 
Win Server

Phần 
mềm 

ứng 
dụng

Không có; 
phần mềm 
được tạo bởi 
các kỹ thuật 
viên

Nhiều ứng 
dụng, chủ yếu 
được dùng cho 
máy đơn

Chưa có kết 
nổi doanh 
nghiệp, chủ 
yếu phần mềm 
riêng

Đa dạng; đâ có 
tích hợp nhóm 
và doanh 
nghiệp

Đa dạng, kết 
nối nhiều máy 
tính doanh 
nghiệp

Mạng 
và viễn 

thông

Không có Nhà cung cấp: 
IBM, DECNET, 
AT&T

Không có hoặc 
bị giới hạn

Novell, 
Netvvare,
Win2003, 
Linux

LAN, 
WAN, 
TCP/IP

HTtích 
hợp

Đã có nhà 
cung cấp

Đã có nhà 
cung cấp

Không có Các giải pháp 
và tinh toán 
doanh nghiệp

Các nhà máy 
sàn xuất phần 
mềm tích hợp

Lưu trữ 
và 
CSDL

Quàn lý thẻ 
nhớ vật lý

Băng từ, đĩa 
từ, tệp phăng, 
CSDL quan hệ

Dbase ll/lll, 
Access

Đa dạng Dịch vụ CSDL 
riêng biệt

Nền 

tàng 
Internet

Không có Không có 
hoặc ít

Không có, cuối 
giai đoạn có 
cho cá nhân

Đã có xuất hiện 
Apache Server, 
Microsott IIS

Chưa có. Sau 
có Intranet, có 
dịch vụ Internet
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2.2.3. Nền tảng phần cứng trong hệ thống thông tin
Phần cứng máy tính chiếm phần rất lớn chi phí trong hệ thống thông 

tin của các tổ chức, doanh nghiệp. Theo (Laudon, 2012) các tổ chức, 

doanh nghiệp ở Mỹ đã chi hom 109 tỷ USD trong năm 2005 cho phần 

cứng máy tính cho các hệ thống thông tin của họ. Chi phí này bao gồm 

chi phí cho các máy khách (như máy tính để bàn, các thiết bị di động như 

PDA và máy tính xách tay) và các máy chủ. Các máy khách sử dụng chủ 
yếu là bộ vi xử lý của Intel hoặc bộ vi xử lý của AMD trong khi các máy 

chủ có thị trường vi xử lý phức tạp hơn ngoài hai hãng Intel và AMD, 
một số máy chủ dùng bộ vi xử lý Sun SPARC và chip PowerPC của IBM.

Thị trường cho phần cứng máy tính chủ yếu tập trung vào các tổ 

chức, doanh nghiệp hàng đàu như IBM, HP, Dell và Sun Microsystems, 

sản xuất 90% các máy móc và thiết bị phần cứng cho tất cả các tổ chức, 

doanh nghiệp trên toàn thế giới. Trong năm 2004, ba nhà sản xuất chip là 

Intel, AMD và IBM đã bán được số lượng chiếm hơn 90% thị phần các 

bộ vi xử lý. Ngành công nghiệp thiết bị vi xử lý đã thống nhất xem Intel 

là bộ vi xử lý tiêu chuẩn, các trường hợp ngoại lệ là khi máy chủ sử dụng 

hệ điều hành Unix hoặc Linux thì chúng có thể sử dụng bộ vi xử lý của 

SUN hay của IBM.

Ngoài ra, thị trường máy tính lớn (mainữame) cũng thực sự phát 
triển nhanh chóng trong hơn một thập kỷ qua, mặc dù số lượng các nhà 

cung cấp đã giảm xuống nhanh chóng, hiện nay chỉ còn một mình hãng 

IBM là vẫn cung cấp các dòng máy này. Hãng IBM cũng đã nâng cấp 

thêm dòng máy này để có thể cung cấp các dịch vụ cho các tổ chức, 

doanh nghiệp lớn, chẳng hạn như nâng cấp để các dòng mainírame có thể 

trở thành các máy chủ dịch vụ khổng lồ có thể tính toán và cung cấp các 

dịch vụ Web cho các tổ chức, doanh nghiệp lớn trên thế giới. Một chiếc 

IBM mainírame hiện nay có thể cung cấp lên đến 17.000 case để thực thi 

các phần mềm thay thế cho máy chủ Linux hoặc Windows, đồng thời nó 

có thể thay thế hàng nghìn máy chủ phiến nhỏ chạy đồng thòi.

98



2.2.3.I. Cẩu trúc chung của hệ thống máy tỉnh
Cấu trúc chung của hệ thống máy tính (hình 2.8) bao gồm:

Các thiết bị vào: Đây là các thiết bị hỗ trợ việc nhập thông tin 

đầu vào cho máy tính. Chúng bao gồm các thiết bị như chuột, bàn phím, 

máy in, máy quét, thiết bị thu tín hiệu, các bộ nhớ ngoài như đĩa cứng, 

đĩa mềm, đĩaCD,...

Các thiết bị ra: Đây là các thiết bị hỗ trợ việc hiển thị thông tin ra 

của máy tính. Chúng bao gồm các thiết bị như màn hình máy tính, 

máy in, loa, các bộ nhớ ngoài như đĩa cứng, đĩa mềm, đĩa CD, các cổng 

giao tiếp...

Bộ xử lý thông tin: Đây là bộ phận quan trọng giúp người dùng biến 

đổi thông tin đầu vào thành thông tin đầu ra phù hợp với yêu cầu của 

người sử dụng. Các thành phần trong bộ xử lý thông tin bao gồm bộ xử 

lý điều khiển (CPU), bộ xử lý số học/logic (ALƯ) và các thanh ghi.

Các thiết bị lưu trữ: Các thiết bị lưu trữ là noi dùng để lưu trữ thông 

tin của hệ thống trong quá trình xử lý thông tin của hệ thống máy tính, có 

thể lưu trữ thông tin đầu vào khi chưa xử lý, lưu trữ thông tin khi đã xử 

lý, hoặc các thông tin trung gian khác. Các thiết bị lưu ưữ gồm có bộ nhớ 

trong như RAM, Cache,... và bộ nhớ ngoài như đĩa cứng, đĩa mềm, 

đĩa CD, băng từ,...
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2.23.2. Các thành phần cơ bản của phần cứng
Phần cứng máy tính gồm các thiết bị (vật lý) được sử dụng trong quy 

trình xử lý thông tin được trang bị cho hệ thống thông tin của tổ chức, 
doanh nghiệp, chúng bao gồm các thành phần cơ bản của một hệ thống 
máy tính và các thiết bị viễn thông kết nối trong hệ thống mạng của tổ 

chức, doanh nghiệp.
Thông thường phần cứng hệ thống bao gồm: Các thiết bị vào, các 

thiết bị ra, bộ xử lý thông tin, các thiết bị lưu trữ, các thiết bị truyền tín 
hiệu, các thiết bị hỗ trợ truyền nhận thông tin trong mạng máy tính của tổ 

chức, doanh nghiệp.
Một số thiết bị được minh họa ở hình 2.9 sau:

Thiết bị nhập xuẩt dữ liệu. Từ trái sang phải, 8$ý xừlý và bo mạch chủ. Từ trái sang
từ trên xuong bao gồm: phài, tù trên xuống bao gôm:
1. Chuột 4. Máy đọc mẵ vạch 1- Mặt trên chip Intel và mặt dưới chip
2. Bàn phím 5. Màn hình '^1
3. Webcam 6. Mảy in 7. Loa 2. Bo mạch chủ

Các thiết bị hỗ trợ truyền nhận thông tin như Thiết bị lưu trữ dữ liệu. Từ trái sang phải,
modem, cáp noi. đau nối, thiet bị mã hóa và từ trên xuống bao gồm: 
giải mã tín hiệu 1' RAM

2. Đĩa mềm, đía CD, các loại thẻ nhớ
3. Đĩa cứng kèm đẩu đọc dĩa

Hình 2.9. Một số thiết bị phần cứng cơ bản trong HTTT của tổ chức, 
doanh nghiệp
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2.2.4. Xu hướng phát triển của công nghệ phần cứng
Ngày nay, các nhà sản xuất phần cứng và các tổ chức, doanh nghiệp 

đang dần hướng đến việc sử dụng phần cứng và các dịch vụ phần cứng 

tiện dụng, linh hoạt, dễ tích hợp, thân thiện với môi trường và an toàn. Vì 
vậy, các xu hướng sau đây được dự báo sẽ là những phát triển tương lai 

của công nghệ phần cứng trên thế giới.

2.2.4.1. Xu hướng sử dụng phần cứng trung gian
Hiện nay, mặc dù chi phí tính toán cho mỗi truy cập trong hệ thống 

thông tin của tổ chức, doanh nghiệp đã giảm theo cấp số nhân nhưng các 

chi phí đầu tư vào hạ tầng công nghệ thông tin của các hệ thống thông tin 

của các tổ chức, doanh nghiệp lại không theo một quy chuẩn nhất định. 

Thông thường, chi phí cho cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin của các tổ 

chức, doanh nghiệp được tính theo một tỷ lệ phần trăm của doanh thu và 

ngân sách của mỗi tổ chức, doanh nghiệp. Vì vậy, càng ngày các chi phí 

của các dịch vụ tính toán như dịch vụ tư vấn, dịch vụ tích hợp hệ thống 

đã tăng lên đáng kể, chi phí cho các phần mềm ứng dụng vẫn còn cao, 

hiệu suất làm việc của các hệ thống máy tính đã tăng lên nhưng một số 

chi phí khác lại bị cắt giảm,... Do vậy, các tổ chức, doanh nghiệp đang 

hướng đến sử dụng các phần cứng trung gian nhàm giảm chi phí và ngân 

sách trong đầu tư cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin.

Bên cạnh đó, các tổ chức, doanh nghiệp cũng ngày càng phải đối 

mặt với nhiều thách thức mới như: vấn đề tích hợp các thông tin được 

lưu trữ trong các ứng dụng khác nhau như việc lưu trữ trên các thiết bị 

cầm tay, lưu trữ trên hệ thống cơ sở hạ tàng mạng, lưu trữ trên mạng nội 

bộ, lưu trữ trên các trang web, lưu trữ trên máy tính để bàn,...? vấn đề 

an toàn thông tin và bảo mật hệ thống thông tin của các tổ chức, doanh 

nghiệp? Vấn đề về phòng tránh các rủi ro khi hệ thống thông tin hoạt 

động? Vấn đề về cung cấp các công nghệ mới, các dịch vụ mới cho 

khách hàng?... Để đáp ứng kịp thời và vượt qua được các thách thức mới 

đó, các tổ chức, doanh nghiệp không thể đủ chi phí đầu tư thường xuyên 

vào các cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin mới.
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Do đó, xu hướng sử dụng các phần cứng trung gian là một trong 

những lựa chọn hàng đầu của các tổ chức, doanh nghiệp hiện nay. Với xu 

hướng sử dụng các phần cứng và các dịch vụ phần cứng trung gian, các 
tổ chức, doanh nghiệp có thể tiết kiệm được chi phí, thời gian và đáp ứng 

được kịp thời các yêu cầu luôn thay đổi của khách hàng do chúng có giá 

thành rẻ, dễ dàng tích họp với các thiết bị khác trong hệ thống cũng như 
có thể thay thế và sửa chữa phục hồi tốt hơn khi hệ thống thông tin của tổ 

chức, doanh nghiệp bị tấn công.

2.2.4.2. Xu hướng tích hợp máy tính và thiết bị viễn thông
Bên cạnh việc sử dụng phần cứng trung gian thì các tổ chức, doanh 

nghiệp đang hướng tới việc sử dụng các thiết bị máy tính có tích họp với 

các thiết bị viễn thông, xu hướng này ngày càng phát triển do hiện nay 

cuộc sống của con người quá bận rộn, nhu cầu mua sắm, giải trí, nghỉ 

ngơi đang chuyển dần từ tìm kiếm thông tin các tổ chức, doanh nghiệp 

theo kiểu truyền thống qua các địa chỉ thực tế sang việc tìm kiếm, mua 

sắm thông qua mạng Internet với các thiết bị phần cứng tích hợp tất cả 

trong một (all in one).

Xu hướng tích hợp các thiết bị phần cứng và các thiết bị viễn thông 

hiện nay đang diễn ra trên nhiều cấp độ khác nhau từ khách hàng cho đến 

các nhà cung cấp dịch vụ.

Ở cấp độ khách hàng, các thiết bị thông tin liên lạc như điện thoại di 
động, thiết bị thu phát đang ngày càng tích họp thêm nhiều chức năng để 

thay thế dần các chức năng trước đây chỉ có trên máy tính, hoặc các thiết 

bị kỹ thuật số cầm tay cá nhân (PDA) cũng dần có thêm các chức năng 

liên lạc như điện thoại di động. Thêm nữa, các thiết bị thu phát sóng 

truyền hình, đài phát thanh, các kênh truyền thông cũng dần dần hướng 

tới sản xuất và phân phối chương trình trên các thiết bị kỹ thuật số cầm 

tay nhỏ gọn và các thiết bị liên lạc cầm tay dần dần đà có thêm toàn bộ 

các chức năng như các thiết bị thu phát sóng.

Theo thống kê mới nhất của trang Statictis.com vào tháng 2 năm 2016 

thì có tới 1,5 tỷ người có tài khoản Facebook và có đến 3/5 trong số đó 
thường xuyên đăng nhập trực tuyến bằng thiết bị điện thoại di động hoặc 
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thiết bị cầm tay thông minh, các giao dịch mua sắm và tìm kiếm các địa 

chỉ giải trí đã chuyển dần thực hiện trên các thiết bị di động thông minh.

Ở cấp độ nhà cung cấp dịch vụ thì đang chuyển dần sang tích hợp ở 

mức máy chủ và mạng lưới cấp thấp các dịch vụ viễn thông có giá thành 

rẻ và dễ sử dụng, có thể sử dụng trên các thiết bị cầm tay nhỏ gọn của 

người dùng. Ví dụ như sự thành công ngày càng tăng của hệ thống điện 

thoại Internet VOIP (nay là loại hình phát triển nhanh nhất của dịch vụ 

điện thoại) được xem là một trong những xu hướng tích hợp phần cứng 
với thiết bị viễn thông nổi bật nhất hiện nay. Trong tương lai đây vẫn là 

xu hướng được nhiều người dùng quan tâm sử dụng vì giá thành rẻ, dễ sử 

dụng và cài đặt.

Xu hướng tích hợp phần cứng máy tính với các thiết bị viễn thông 

muốn thành công đòi hỏi cần có dịch vụ mạng máy tính có chất lượng 

cao, băng thông rộng và chạy ổn định. Các mạng máy tính đang trở thành 
cơ sở quan trọng để có thể gia tăng sức mạnh tính toán của các tổ chức, 

doanh nghiệp cũng như giúp họ có thể mở rộng quy mô hoạt động mà 

vẫn tiết kiệm rất nhiều chi phí.

2.2.4.3. Xu hưởng tính toán lưới
Tính toán lưới (Grid computing) hay điện toán lưới liên quan đến 

việc kết nối máy tính từ xa về mặt địa lý vào một mạng duy nhất để tạo 

ra một siêu máy tính ảo để kết hợp sức mạnh tính toán của tất cả các máy 
tính trên lưới. Tính toán lưới ra đời khi kết nối Internet tốc độ cao cho 

phép các tổ chức, doanh nghiệp có thể kết nối các máy từ xa để tiết kiệm 

về kinh tế và truyền dữ liệu với dung lượng lớn, đây không phải là một 

công nghệ mới nhưng trong thời gian gần đây tính toán lưới đang được 

phát triển rất nhanh về cả chiều sâu lẫn chiều rộng do việc tích hợp các 

thiết bị viễn thông và khả năng đồng bộ tính toán trong hệ thống thông 

tin của tổ chức, danh nghiệp.

Có rất nhiều định nghĩa về tính toán lưới, một trong số đó định nghĩa 

tính toán lưới như một mô hình tính toán phân tán trải rộng trên các tài 
nguyên thuộc cùng một tổ chức ảo (Virtual Organization - VO). Một tổ 

chức ảo (VO) là một tập họp các cá nhân hoặc tổ chức, doanh nghiệp 
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phân tán về mặt địa lý có nguồn tài nguyên được chia sẻ theo các chính 

sách, nguyên tắc hay quy định mà các thành viên của tổ chức ảo đó đã đề 

ra. Công nghệ lưới cho phép các tổ chức, doanh nghiệp có thể chia sẻ, 

chọn lựa hay kết hợp giữa các nguồn tài nguyên vô cùng phong phú trên 

hệ thống lưới để giải quyết các vấn đề có độ phức tạp về tính toán và dữ 

liệu. Các tài nguyên được chia sẻ bao gồm các máy tính đom lẻ, các máy 

tính xếp chồng Cluster, các siêu máy tính, các hệ thống lưu trữ, các 

nguồn dữ liệu, thậm chí có thể là các phần mềm đắt tiền.

Lưới điện toán đòi hỏi các chưomg trình phần mềm cần có sự kiểm 

soát và cơ chế điều phối nguồn lực trên lưới, chẳng hạn như phần mềm 

mã nguồn mở cung cấp bởi Globus Alliance (www.globus.org) hoặc các 

nhà cung cấp tư nhân khác có khả năng điều phối các hoạt động của phần 

mềm giao tiếp máy khách với một ứng dụng phần mềm máy chủ.

Hình 2.10. Minh họa mô hình tính toán lưới

Cấu trúc chung của lưới thường bao gồm các tầng như sau:

Tầng tài nguyên cục bộ hay còn gọi là Fabric Layer: Bao gồm các tài 

nguyên cục bộ phân tán trên mạng. Các tài nguyên này có thể là các hệ 

thống máy tính khác nhau (PCs hoặc các máy đa bộ xử lý đối xứng) chạy 

trên nhiều hệ điều hành khác nhau, các tài nguyên này cũng có thể là các 
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hệ thống lưu trữ, cơ sở dữ liệu, thiết bị đặc biệt hay các phần mềm đắt 

tiền mà các tổ chức, doanh nghiệp có thể dùng chung.

Tầng dịch vụ nền tảng hay còn gọi là Core Gird Middleware Layer: 

Tầng này cung cấp các dịch vụ nền tảng như: dịch vụ bảo mật cho dữ 

liệu, cho hệ thống thông tin, dịch vụ quản lý tiến trình từ xa, dịch vụ truy 

cập các kho dữ liệu, dịch vụ về thông tin của lưới, các yếu tố liên quan 

tới chất lượng dịch vụ cũng được đưa vào tầng này.

Tầng môi trường hoạt động hay còn gọi là Ưser-Level Grid 

Middleware Layer: Tầng này tập trung vào việc cung cấp môi trường, 

công cụ để phát triển các ứng dụng trên lưới nhằm phục vụ cho các ứng 

dụng và nhu cầu của các tổ chức, doanh nghiệp.

Tầng lưới hay còn gọi là Gird Application and Portals Layer: Tầng 

này bao gồm các ứng dụng được phát triển trên môi trường lưới như: Các 

ứng dụng về sinh học, vật lý, thiên văn học, tài chính... Trong môi 

trường lưới, người sử dụng sẽ tương tác trực tiếp với các thành phần của 

tầng này để sử dụng các dịch vụ mà lưới cung cấp, các tầng khác là trong 

suốt với người sử dụng.

2.2.4.4. Xu hướng tỉnh toán dựa trên nhu cầu
Tính toán theo nhu cầu (Computing On-Demand) là khái niệm liên 

quan đến hoạt động của các tổ chức, doanh nghiệp có hỗ trợ việc tính 

toán được điều khiển từ xa với các trung tâm xử lý dữ liệu có quy mô 

lớn. Theo xu hướng này, các tổ chức, doanh nghiệp có thể giảm bớt chi 

phí đầu tư vào cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin bằng cách chỉ đầu tư 

một khoản vừa đủ để có dung lượng xử lý vừa phải hoặc trung bình vào 

các hệ thống tính toán dựa trên nhu cầu của tổ chức, doanh nghiệp cung 

cấp dịch vụ tính toán.

Ví dụ như IBM đang đầu tư 10 tỷ USD để đưa phương thức tính 

toán theo nhu cầu vào thực tế và IBM cũng đã tạo ra bốn trung tâm tính 

toán theo nhu cầu trên khắp nước Mỹ. Tại các trung tâm này, các tổ chức, 

doanh nghiệp có thể thử nghiệm dịch vụ mà IBM cung cấp. Tương tự, 

HP cũng không nằm ngoài làn sóng này và đã xây dựng các trung tâm đủ 
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khả năng cung cấp các dịch vụ tính toán để các tổ chức, doanh nghiệp có 

thể sử dụng chúng cho các mục đích sản xuất, kinh doanh của mình, để 

sử dụng các dịch vụ này, các tổ chức, doanh nghiệp chỉ cần chi trả các 

khoản chi phí khi sử dụng còn khi không sử dụng thì không cần thanh 

toán. Vì vậy, nó giúp các tổ chức, doanh nghiệp có thể tiết kiệm được rất 

nhiều chi phí đầu tư, lưu trữ và bảo dưỡng.

Ngoài việc giảm chi phí, các trung tâm tính toán dựa trên nhu cầu 

của tổ chức, doanh nghiệp còn đáp ứng được yêu cầu về kỹ thuật tính 

toán nhanh, mạnh hơn cơ sở hạ tầng phần cứng mà các tổ chức, doanh 

nghiệp đang sở hữu. Đây là một lợi thế của các trung tâm cung cấp các 

dịch vụ tính toán của các hãng lớn như IBM, HP,... đã thực hiện.

Ví dụ, Imperial Bank Commerce Canada (CIBC) thuê ngoài một 
phần cơ sở hạ tầng quan trọng của mình tại trung tâm tính toán của HP là 

Center Computing Hewlett-Packard, HP đã cung cấp hỗ trợ cho CIBC 

28.000 người sử dụng có thể kết nổi e-mail, 41.000 máy tính để bàn, 

4.500 máy rút tiền tự động (ATM) và 10.000 điểm bán hàng. Quản lý 

CIBC tin ràng việc thuê ngoài dịch vụ tính toán là một đầu tư hiệu quả 

để ngân hàng tập trung vào hoạt động chuyên môn thay vì lo lắng các 

vấn đề về các hoạt động của cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin của 

ngân hàng.

2.2.4.5. Xu hướng tính toán tự động
Càng ngày các hệ thống máy tính càng trở nên quá phức tạp mà một 

số chuyên gia tin rằng họ có thể không kiểm soát được trong một tương 

lai gần. Trong tổ chức, doanh nghiệp vấn đề quản lý đang phải đối mặt 

với rất nhiều thách thức từ hệ điều hành, cơ sở dữ liệu đến phần mềm lớn 

với hàng ưiệu dòng mã và cả các hệ thống rất lớn bao gồm hàng nghìn 

các thiết bị mạng kết nối rất nhiều thiết bị máy tính khác.

Ước tính rằng một phần ba đến một nửa tổng ngân sách đầu tư cho 

công nghệ thông tin của một tổ chức, doanh nghiệp được dành cho việc 

phòng chống hoặc hồi phục khi hệ thống gặp sự cố, trong đó có khoảng 

40% các sự cố xảy ra là do lỗi điều hành hệ thống. Lý do không phải vì 
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quá trình khai thác hệ thống không đúng quy trình hay không sử dụng 

đúng các chức năng trong hệ thống mà do thực tế hiện nay các hệ thống 

máy tính quá phức tạp để có thể vận hành và khai thác các thành phần 

ttong hệ thống công nghệ, cũng như việc ra các quyết định xử lý trong 

thời gian rất ngắn mà không xảy ra sự cố. Một cách tiếp cận để giải quyết 

vấn đề này từ góc độ phần cứng máy tính là sử dụng hệ thống tính toán 

tự động (Automatic Computing).

Tính toán tự động là một nỗ lực trên toàn bộ hệ thống nhằm phát 

triển cấu hình tự động tối ưu hóa trong tổ chức, doanh nghiệp, cho phép 

hệ thống có thể tùy chỉnh, tự khắc phục khi gặp phải sự cố, hoặc cho 

phép hệ thống có khả năng tự bảo vệ khỏi những xâm nhập bên ngoài, 

hoặc cho phép hệ thống có khả năng tự hủy diệt khi có các vụ tấn công 

xảy ra.

Ví dụ, khi một máy tính để bàn biết rằng nó đang bị tấn công hoặc 

xâm phạm bởi một loại virus máy tính nào đó, thay vì mù quáng cho 
phép virus xâm nhập thì máy tính sẽ tìm cách xác định vùng lây nhiễm 

và tiêu diệt các virus đang tấn công hoặc ẩn đi tác vụ của mình đang xử 

lý và tự động kết thúc chương trình trước khi virus cỏ thể tấn công vào 

hệ thống các tập tin.

Bằng cách lựa chọn cơ chế tính toán tự động, các hãng máy tính như 

HP và IBM đang xây dựng các hệ thống để cung cấp các dịch vụ hỗ trợ 

điều khiển các chương trình ở cấp thấp trong hệ thống thông tin của các 

tổ chức, doanh nghiệp. Xu hướng tính toán tự động thành công có thể 

giải phóng các quản trị viên hệ thống làm việc trực tiếp từ nhiều hệ thống 

quản lý thông thường ngày nay để tập trung vào các nhiệm vụ quản trị và 

có thể cống hiến nhiều hơn cho tổ chức, doanh nghiệp, hoặc các quản trị 

viên hệ thống có thể thực hiện các nhu cầu khác, cao cấp hơn và quan 

trọng hơn trong tổ chức, doanh nghiệp.

Hiện nay, tính toán tự động được ứng dụng nhiều nhất trong các hệ 

điều hành dùng cho máy tính để bàn, chủ yếu cung cấp các dịch vụ hỗ trợ 

quá trình đảm bảo an toàn cho máy tính như các phần mềm tường lửa 
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bảo vệ, các cơ chế tự động cập nhật của các chương trình phát hiện virus, 

các cơ chế tự động cảnh báo khi có dấu hiệu lạ xâm nhập vào máy tính 

của người dùng. Ví dụ như các chương trình tường lửa và diệt virus có 
thể được cập nhật tự động khi có nhu cầu bằng cách kết nối trực tuyến 

các máy chủ cung cấp dịch vụ an toàn như: McAfee, Kaspersky, Bit 

Deíender,... Các đặc điểm quan trọng khác của tính toán tự động vẫn còn 

là bí ẩn đối với các nhà nghiên cứu, trong tương lai, các nhà nghiên cứu 

và các tổ chức, doanh nghiệp sẽ có nhiều chương trình nghiên cứu tập 

trung vào các khía cạnh khác nhau của tính toán tự động nhằm khai thác 

các lợi ích của nó ưong ứng dụng của các tổ chức, doanh nghiệp.

2.2.4.6. Công nghệ điện toán đám mây

Điện toán đám mây là một mô hình của mạng máy tính, trong đó 
máy tính xử lý, thiết bị lưu trữ, phần mềm dịch vụ và các giải pháp khác 

được cung cấp như một tập các tài nguyên ảo qua hệ thống mạng, chủ 

yếu là mạng Internet. Những "đám mây" của tài nguyên máy tính có thể 

được truy cập từ một tổ chức, doanh nghiệp khi một thiết bị bất kỳ được 

kết nối vào một thiết bị hoặc ứng dụng, hình 2.11 minh họa các khái 

niệm trong điện toán đám mây.

Viện Tiêu chuẩn và Công nghệ Quốc gia của Mỹ (NIST) định nghĩa 

điện toán đám mây có đặc tính chủ yếu sau đây (Mell và Grance, 2009): 

Thứ nhất, chúng có khả năng tự phục vụ theo nhu cầu nghĩa là người 

dùng có thể được cung cấp các dịch vụ một cách tự động khi cần thiết 

theo thời gian của người dùng; Thứ hai là có thể truy cập mạng mọi lúc 

mọi nơi: Tài nguyên trên các đám mây có thể được truy cập bằng cách sử 

dụng thiết bị có thể kết nối với mạng bao gồm cả các thiết bị di động; 

Thứ ba, chúng có thể tổng hợp tài nguyên một cách độc lập không phụ 

thuộc vào vị trí người dùng; Thứ tư là các hệ thống điện toán đám mây 

có thể đáp ứng nhanh các nhu cầu thường xuyên thay đổi của người 

dùng. Cuối cùng, các tổ chức, doanh nghiệp có thể tiết kiệm được rất 

nhiều chi phí do các hệ thống điện toán đám mây có thể đo được đơn vị 

dịch vụ một cách chính xác.
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Hình 2.11. Tính toán bằng điện toán đám mây

- Các dịch vụ nền tảng (Platform Services): Lưu trữ khối dữ liệu 

(Block Storage), Các mạng truyền thông (Communication Netwoks), 

Quản trị xác thực (Identity Management), Các dịch vụ nội dung (Content 

Servers).

- Các dịch vụ ứng dụng (Application Services): Quản trị nội dung 
(Content Management), Phần mềm tổ chức, doanh nghiệp (Enterprise 

Software), Các môi trường cộng tác (Collaboration Environments), Quản 
lý các tiến trình (Process Management).

- Các dịch vụ hạ tầng (Infrastructure Services): Quản trị tài nguyên 

tính toán (Computing Resource Management), Quản trị mạng (Network 

Management), Quản trị lưu trữ (Storage Management).

Hệ thống điện toán đám mây có thể được truy cập mọi lúc, mọi nơi 

bằng các thiết bị phần cứng khác nhau như: Máy tính để bàn (Desktops), 

Máy tính xách tay (Laptop), Máy tính bảng (Tablet Computers) hay thiết 

bị di động thông minh (Smartphones).
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Hiện nay, các đám mây được chia thành ba nhóm dựa trên dịch vụ 
mà chúng cung cấp như sau: Thứ nhất là cơ sở hạ tầng như một dịch vụ, 

thử hai là nền tảng như một dịch vụ và cuối cùng là phần mềm ứng dụng 

như một dịch vụ.

- Cơ sở hạ tầng như một dịch vụ (ỉaaS - Infrastructure as a Service): 

Khách hàng sử dụng các dịch vụ mạng và các tài nguyên khác được quản 
lý bởi các nhà cung cấp dịch vụ điện toán đám mây có thể tùy chỉnh dựa 

trên nhu cầu thực tế của hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp. 

Các tài nguyên cơ sở hạ tầng bao gồm: Các máy chủ, các thiết bị mạng, 

các ổ đĩa lưu trữ, v.v...

Ví dụ: Amazon cung cấp dịch vụ sử dụng cơ sở hạ tầng CNTT của 

mình thành một môi trường điện toán đám mây phục vụ cho việc bán 
hàng. Chúng bao gồm các dịch vụ lưu trữ đơn giản - Simple Storage 

Service (S3) để lưu trữ dữ liệu của khách hàng và dịch vụ tính toán 

nhanh - Elastic Compute Cloud (EC2) để chạy các ứng dụng của khách 

hàng. Các tổ chức, doanh nghiệp thuê ứng dụng chỉ phải trả số tiền cho 

Amazon bằng đúng với khả năng lưu trữ của hệ thống máy tính mà họ 

thực sự sử dụng trong quá trinh hoạt động.

- Nền tảng như một dịch vụ (PaaS - Platform as a Service): Khách 

hàng có thể sử dụng cơ sở hạ tầng và các công cụ lập trình được hỗ trợ 

bởi các nhà cung cấp dịch vụ điện toán đám mây để phát triển ứng dụng 

của mình.

Ví dụ: IBM cung cấp một dịch vụ phát triển ứng dụng kinh doanh 

thông minh - Smart Business Development & Test Application cho phép 
phát triển phần mềm và thử nghiệm trên đám mây của IBM. 

Salesforce.com của Force.com cho phép các nhà phát triển xây dựng các 

ứng dụng được lưu trữ trên máy chủ của nó như là một dịch vụ.

- Phần mềm như một dịch vụ (SaaS - Software as a Service): Khách 

hàng có thể sử dụng cơ sở hạ tầng phần mềm trên các đám mây của 

các nhà cung cấp dịch vụ để ứng dụng trong các hoạt động sản xuất, 

kinh doanh.
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Ví dụ hàng đầu là Google Apps và Salesforce.com: Cả hai tổ chức 

đều cho thuê với một khoản phí thuê bao hàng năm, mặc dù Google 

Apps cũng có một phiên bản miễn phí có thể tải xuống và sử dụng 

cục bộ, người dùng truy cập các ứng dụng từ một trình duyệt Web, 
và các dữ liệu và phần mềm được duy trì trên các máy chủ từ xa của các 

nhà cung cấp.

Ngoài ra, các đám mây còn được phân loại dựa trên các dịch vụ mà 
chúng cung cấp, theo cách phân loại này, các đám mây được chia thành 

hai loại là các đám mây riêng (tư nhân) hay các đám mây công cộng.

Một đám mây công cộng được sở hữu và duy trì bởi một nhà cung 
cấp dịch vụ điện toán đám mây, như Amazon Web Services, sẵn sàng 

cho các nhóm công cộng. Các tổ chức, doanh nghiệp nói chung có thể 

thuê và sử dụng các dịch vụ của nhà cung cấp.

Một đám mây riêng (tư nhân) chỉ hoạt động và thuộc về một tổ chức, 

doanh nghiệp, giống như đám mây công cộng. Đám mây riêng có thể 

phân bổ lưu trữ, khả năng tính toán, hoặc các nguồn lực khác để cung cấp 

tài nguyên tính toán cơ bản cần thiết cho các tổ chức, doanh nghiệp.

Lợi ích lớn nhất của điện toán đám mây là tiết kiệm chi phí: Các tổ 

chức, doanh nghiệp sẽ giảm được chi phí đầu tư hạ tầng ban đầu, chi phí 

mua phần cứng, chi phí mua phần mềm và chi phí bảo dưỡng, chi phí để 

lắp đặt và duy trì máy chủ,... Lợi ích thứ hai của điện toán đám mây là 

sự tiện dụng vì có thể nhanh chóng sử dụng các dịch vụ tại bất kỳ vị trí 

và thời điểm nào mà người dùng cần mà không phải cài đặt các dịch vụ 

quá phức tạp. Ví dụ: Các ứng dụng Dropbox, Gmail, Google Docs là 
những ví dụ điển hình của các dịch vụ trên các đám mây.

Bên cạnh các lợi ích thì công nghệ điện toán đám mây cũng có một 
số hạn chế, ví dụ như hệ thống yêu cầu băng thông rộng và đường truyền 

mạng Internet phải ổn định; thêm nữa là các đám mây thường khó đảm 

bảo quyền riêng tư cho các tổ chức, doanh nghiệp, đặc biệt là các đám 

mây công cộng. Ngoài ra, các lỗi về tải tập tin, tải các chương trình ứng 

dụng cũng là những hạn chế của điện toán đám mây.
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Mặc dầu có những hạn chế nhưng điện toán đám mây vẫn mang rất 

nhiều lợi ích đối với các cá nhân cũng như tổ chức, doanh nghiệp, chính 

vì vậy, xu hướng phát triển của điện toán đám mây càng ngày càng phát 

triển và được xem là xu hướng cơ bản trong phát hiển các nền tảng công 

nghệ thông tin.

2.2.4.7. Công nghệ thông tin xanh
Với sự phát triển như vũ bão của công nghệ thông tin và các mạng 

máy tính, các tổ chức, doanh nghiệp đã dần nhận thấy những ảnh hưởng 

tiêu cực của các thiết bị điện tử đối với môi trường và trái đất, những bãi 

rác thải công nghiệp điện tử đang là mối lo ngại của cả thế giới. Bên cạnh 

đó, những thiết bị điện tử càng hiện đại càng tiêu thụ nhiều năng lượng 

điện, trong khi đó các nguồn năng lượng như than đá, dầu mỏ, khí đốt,... 

ngày càng cạn kiệt. Do vậy, các tổ chức, doanh nghiệp đang cổ gắng 

hạn chế sự phát triển các nhóm phần cứng có điện năng tiêu thụ cao, 

các công nghệ mới đều được xem xét và hướng đến khả năng thân thiện 

với môi trường.

Công nghệ xanh hay công nghệ thông tin xanh là các kỹ thuật, 
phương tiện được sử dụng nhằm ứng dụng trong thiết kế, sản xuất, sử 

dụng và xử lý các thành phần cấu thành của các thiết bị như máy tính cá 

nhân, máy khách, máy chủ và các thiết bị liên quan đến chúng như màn 

hình, máy in, thiết bị lưu trữ và thiết bị kết nối mạng,... để giảm thiểu các 

tác động đến môi trường và trái đất.

Ví dụ: Sử dụng lại hoặc sử dụng các chất liệu có thể tự tiêu hủy khi 

các thiết bị không còn dùng được nữa nhằm hạn chế tác hại của chúng 

đến với môi trường tự nhiên. Hoặc sử dụng các công nghệ để sản xuất 
các thiết bị có mức tiêu thụ điện năng thấp, tuổi thọ pin cao, hoặc sử 

dụng các dạng năng lượng mặt trời, năng lượng gió,...

Một cách khác để giảm yêu cầu năng lượng của các thiết bị phần 

cứng là sử dụng các bộ vi xừ lý có tốc độ cao nhưng lại tiết kiệm năng 

lượng. Các bộ vi xử lý hiện đại ngày nay thường có nhiều nhân xử lý trên 
một chip duy nhất. Để hạn chế năng lượng tiêu thụ, các nhà sản xuất đã 

cải tiến và sử dụng một bộ xử lý đa lõi tích hợp nhiều nhân xử lý để nâng 
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cao hiệu suất, giảm tiêu thụ điện năng và xử lý đồng thời hiệu quả hơn 

nhiều nhiệm vụ tại cùng một thời điểm. Công nghệ này cho phép một 

nguồn điện và một bộ tản nhiệt có thể sử dụng cho nhiều nhân cùng lúc 

của một bộ vi xử lý. Hiện nay, các máy tính với các bộ xử lý hai lõi 
(dual-core), bốn lõi (quad-core), sáu lõi và tám lõi đang dần thay thế các 
thiết bị có lõi đcm với kích thước lớn nhàm tăng tốc độ xử lý nhưng giới 

hạn được kích thước và giảm được năng lượng sử dụng. Các máy tính đa 

lõi và có kích thước nhỏ, có hiệu năng cao càng ngày càng được ưa 
chuộng trong các tổ chức, doanh nghiệp, đây cũng là một xu hướng phát 
triển cho các nhà sản xuất các thiết bị công nghệ trong các hệ thống 

thông tin của tổ chức, doanh nghiệp.

2.3. NỀN TẢNG PHẦN MÈM CHO HỆ THỐNG THÔNG TIN
Phần mềm (Software) là một tập hợp những câu lệnh hoặc chỉ thị 

(Instruction) được viết bằng một hoặc nhiều ngôn ngữ lập trình theo một 

trật tự xác định và các dữ liệu hay tài liệu liên quan nhằm tự động thực 

hiện một số nhiệm vụ hay chức năng hoặc giải quyết một vấn đề cụ thể 

nào đó. Phàn mềm thực hiện các chức năng của nó bằng cách gửi các chỉ 

thị trực tiếp đến phần cứng (hay phần cứng máy tính) hoặc bằng cách 

cung cấp dữ liệu để phục vụ các chương trình hay phần mềm khác trong 

hệ thống.

Trước đây, để tạo ra chương trình máy tính người ta phải làm việc 

trực tiếp với các con số 0 hoặc 1 (sử dụng số hệ nhị phân), hay còn gọi là 

ngôn ngữ máy. Công việc này vô cùng khó khăn, chiếm nhiều thời gian, 

công sức và đặc biệt dễ gây ra lỗi. Để khắc phục nhược điểm này, người 

ta đề xuất ra hợp ngữ, một ngôn ngữ cho phép thay thế dãy 0 hoặc 1 này 

bởi các từ gợi nhớ tiếng Anh. Tuy nhiên, cải tiến này vẫn còn chưa thật 

thích hợp với đa số người dùng máy tính, những người luôn mong muốn 

các lệnh chính là ý nghĩa của các thao tác mà nó mô tả. Vì vậy, ngay từ 

những năm 1950, người ta đã xây dựng những ngôn ngữ lập trình mà câu 
lệnh của nó gần với ngôn ngữ tự nhiên, các ngôn ngữ này được gọi là 

ngôn ngữ lập trình bậc cao.
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Các ngôn ngữ lập trình bậc cao là công cụ chính cho các nhà phát 
triển ứng dụng xây dựng nên các phần mềm phục vụ cho nhiều mục đích 
của con người. Có nhiều cách phân loại phần mềm khác nhau tùy vào 
cách phân chia theo chức năng, theo thông tin đầu ra, theo nhu cầu sử 
dụng trong tổ chức, doanh nghiệp.

2.3.1. Phân loại phần mềm
Để phân loại phần mềm trong hệ thống thông tin của các tổ chức, 

doanh nghiệp có nhiều cách khác nhau nhưng chủ yếu là dựa trên các 
tiêu chí về khả năng ứng dụng hoặc theo tiện ích mà phần mềm đó cung 
cấp. Có thể phân loại phần mềm dựa trên chức năng hoạt động, phân loại 

dựa trên dữ liệu đầu ra hoặc phân loại dựa trên quy mô tích hợp của 
chúng trong hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp.

Phân loại dựa trên chức năng hoạt động của các phần mềm thì có các 
phần mềm hệ thống, các phần mềm ứng dụng và các phần mềm chuyển 
dịch mã; phân loại dựa trên quy mô tích họp trong các hệ thống thông tin 
của tổ chức, doanh nghiệp thì có các phần mềm quản trị tổ chức, doanh 
nghiệp (ERP), phần mềm quản trị chuỗi cung ứng (SCM), phần mềm 
quản trị quan hệ khách hàng (CRM) và phần mềm quản trị tri thức (KMS).

Phần mềm hệ thống'. Là những chương trình được thiết kế để điều 
phối và điều khiển các thiết bị cũng như các phần mềm ứng dụng trên hệ 

thống máy tính. Phần mềm hệ thống phục vụ cho việc kết nổi giữa phần 
cứng máy tính, chương trình ứng dụng và người sử dụng, phàn mềm hệ 

thống dùng để vận hành máy tính và các phần cứng máy tính.

Ví dụ: Các hệ điều hành máy tính Windows, Linux, Unix, các thư 
viện liên kết động (Dynamic Linked Library - DLL) của hệ điều hành, 
các trình điều khiển phần cứng (driver), các phần mềm nhúng hoặc trung 

gian được gắn vào thiết bị phần cứng (firmware) và BIOS.

Các phần mềm ứng dụng'. Phần mềm ứng dụng là các phần mềm hỗ 
trợ con người trong một hoặc một số nghiệp vụ nào đó, hoặc người sử 
dụng có thể hoàn thành một hay nhiều công việc nào đó.

Ví dụ: Các phần mềm văn phòng (Microsoữ Office, Open Offĩce), 

các phần mềm quản lý trong tổ chức, doanh nghiệp, các phần mềm quản 
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lý nguồn nhân lực, các phần mềm giáo dục, các hệ quản trị cơ sở dữ liệu, 

các phần mềm trò chơi, các chương trình tiện ích, hay các phần mềm độc 

hại (virus, sâu máy tính,...).

Các phần mềm chùyển dịch mã hay các chương trình chuyển đổi 

ngôn ngữ máy bao gồm trình biên dịch và trình thông dịch: Các loại 

chương trình này sẽ đọc các câu lệnh từ mã nguồn được viết bởi các lập 

trình viên theo một ngôn ngữ lập trình và dịch nó sang dạng ngôn ngữ 
máy mà máy tính có thể hiểu được. Các chương trình này có thể dịch các 

câu lệnh sang một dạng khác như là tập tin đối tượng (object íĩle) và các 
tập tin thư viện (library file) mà các phần mềm khác (như hệ điều hành 

chẳng hạn) có thể hiểu để vận hành máy tính thực thi các lệnh, phần mềm 

chuyển dịch mã là các chương trình dịch chương trình ngôn ngữ cấp cao 
thành ngôn ngữ máy mà máy tính có thể thực hiện được.

Các phần mềm chuyển dịch mã thường được chia thành ba loại nhỏ 

như phần mềm biên dịch (compile), phần mềm thông dịch (interpreter) 

và các phần mềm kết hợp (assembler).

2.3.2. Phần mềm hệ thống
Các máy tính ban đầu khi sản xuất ra thì không có hệ điều hành, con 

người sẽ vận hành các quy trình bằng cách tải và chạy các chương trình 

một cách thủ công, sau đó, các chương trình phần mềm được thiết kế để 

tải và chạy chương trình khác giúp giảm thiểu công việc của con người 

và hệ điều hành ra đời.

Cấp thấp nhất của hệ điều hành là phần lõi hay còn gọi là nhân của 

hệ điều hành. Nhân của hệ điều hành là lớp phần mềm đầu tiên được tải 

vào hệ thống máy tính khi chúng được khởi động. Các lớp phần mềm 

tiếp theo được tải phụ thuộc vào việc chúng cung cấp các dịch vụ nào 

cho hệ thống sử dụng. Thông thường các dịch vụ cơ bản hệ điều hành 
cung cấp cho hệ thống máy tính bao gồm: tác vụ truy xuất đĩa, chương 

trình quản lý bộ nhớ, bộ định thời và khả năng truy xuất tới các thiết bị 

phần cứng. Vì vậy, hệ điều hành được xem là phần mềm dùng để điều 

hành và quản lý các thiết bị phần cứng cũng như các tài nguyên phần 
mềm trên hệ thống máy tính.
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Hình 2.12. Các thiết bị phần cứng được quản lý bởi hệ điều hành

- Monitor: Màn hình

- Disk drive: ồ đĩa cứng

- Floppy Disk: Đĩa mềm

- Laser Printer: Máy in 
Laze

- CD-ROM: Đĩa CD

- CD-ROM drive: ổ đĩa CD

- Keyboard: Bàn phím

- Mouse: Chuột

- Modem: Thiết bị mã hóa 
và giải mâ tín hiệu

- Speaker: Loa ngoài

- Memory: Bộ nhớ

Hệ điều hành đóng vai trò trung gian trong việc giao tiếp giữa người 

sử dụng và phần cứng máy tính, cung cấp một môi trường cho phép 

người sử dụng phát triển và thực hiện các ứng dụng của họ một cách dễ 
dàng. Cơ bản hệ điều hành dùng để quản lý hệ thống tiến trình, quản lý 

hệ thống bộ nhớ, quản lý hệ thống nhập xuất, quản lý hệ thống lưu trữ và 

các tập tin, quản lý hệ thống bảo vệ, điều phối hệ thống dịch lệnh và 

quản lý các kết nối đến mạng máy tính. Các hệ điều hành được phân loại 

thành nhiều nhóm khác nhau tùy theo các tiêu chí dùng để phân loại.

Phân loại dựa trên loại máy tính sử dụng có các kiểu hệ điều hành 

như sau: Hệ điều hành dành cho máy tính lớn (MainFrame), hệ điều hành 

dành cho máy chủ (Server), hệ điều hành dành cho máy nhiều chip xử lý, 
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hệ điều hành dành cho máy tính cá nhân (PC), hệ điều hành dành cho 

máy PDA (Embedded os - hệ điều hành nhúng), hệ điều hành dành cho 

máy chuyên biệt và hệ điều hành dành cho thẻ chíp (SmartCard).

Phân loại dựa trên góc độ người sử dụng và số chương trình được sử 

dụng cùng lúc thì có hệ điều hành đon nhiệm một người dùng, hệ điều 

hành đa nhiệm một người dùng và hệ điều hành đa nhiệm nhiều người 

dùng.

Phân loại dựa trên góc độ hình thức xử lý dữ liệu có hệ điều hành xử 

lý theo lô, hệ điều hành xử lý theo lô đa chương, hệ điều hành chia sẻ 

thời gian, hệ điều hành xử lý song song, hệ điều hành phân tán, hệ điều 

hành xử lý thời gian thực.

Hiện nay, trên thị trường có rất nhiều hệ điều hành khác nhau, ưong 

đó hệ điều hành Windows của Microsoữ vẫn chiếm thị phần lớn nhất 

trong dòng máy khách và hệ điều hành LINUX của RedHat chiếm thị 

phần lớn nhất trong dòng máy chủ mạng. Ngoài ra, có rất nhiều hệ điều 

hành cho các dòng thiết bị cầm tay khác.

Các hệ điều hành phổ biến hiện nay là: Android của Google, Linux 

được hỗ trợ bởi IBM và HP, Mac os và Mac os X của Apple, 

MS-DOS và Windows của MicrosoỄ, ÍOS dành cho thiết bị di động của 

Apple, Symbian os của HTC, UNIX,...

2.3.3. Phần mềm ứng dụng
Phần mềm ứng dụng (Application softwar - viết tắt là Application 

hoặc APP) là các chương trình có hỗ trợ máy tính thực hiện trực tiếp một 

công việc nào đó cho con người. Trong các tổ chức, doanh nghiệp thì 

nhóm các phần mềm ứng dụng được sử dụng nhiều nhất, chúng hỗ trợ 

cho các cấp từ nhà quản lý cao cấp đến các nhân viên của tổ chức, doanh 

nghiệp, các chương trình ứng dụng được chia thành hai nhóm chủ yếu là 

các phần mềm tiện ích và các phần mềm công cụ.

Phần mềm tiện ích là các phần mềm hỗ trợ giúp người dùng tăng 

năng suất và hiệu quả khi sử dụng máy tính trong các công việc hàng 

ngày. Ví dụ các chương trình diệt virus, các phần mềm nén tập tin, các 
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phần mềm chuyển đổi định dạng tập tin,... Phần mềm công cụ là những 

phần mềm giúp người dùng tạo lập, sản xuất hoặc xây dựng nên các phần 

mềm khác. Ví dụ: Các ngôn ngữ lập ưình, các hệ quản trị cơ sở dữ liệu, 

các phần mềm hỗ trợ phân tích, thiết kế phần mềm, các chương trình 

đóng gói,...

Phân loại dựa trên ngôn ngữ xây dựng nên phần mềm thì có phàn 

mềm xây dựng dựa trên các ngôn ngữ lập trình có tác quyền, các phần 

mềm được xây dựng dựa trên mã nguồn mở và các phần mềm xây dựng 

trên công cụ tạo Web.

23.3.1. Phần mềm mã nguồn mở
Phần mềm mã nguồn mở là phần mềm được sản xuất bởi một cộng 

đồng rất nhiều lập trình viên trên toàn thế giới gọi là hiệp hội mã nguồn 

mở chuyên nghiệp (OpenSource.org). Phần mềm mã nguồn mở là miễn 

phí và có thể được sửa đổi bởi người sử dụng, các chương trình lõi ban đầu 

cũng phải được xây dựng từ mã nguồn mở và các sản phẩm cuối cùng có 

thể được phân phối bởi người sử dụng mà không cần cấp phép bổ sung.

Phần mềm mã nguồn mở không bị giới hạn bởi bất kỳ hệ điều hành 

cụ thể hoặc công nghệ phần cứng nào, mặc dù phần mềm mã nguồn mở 

chủ yếu dựa trên hệ điều hành Linux hoặc Unix (opensource.org, 2004). 

Một xu hướng phần mềm miễn phí liên quan được hỗ trợ bởi Free 

Software Foundation với mục tiêu là làm các phần mềm tự do dựa trên 

những cái có sẵn mà không có sự hạn chế về bản quyền sáng chế hoặc 

pháp luật.

Phần mềm mã nguồn mở dựa trên tiền lệ về sản xuất thương mại 

phần mềm độc quyền. Để hạn chế vấn đề này các lập trình viên trên toàn 

thế giới đã làm việc không lương, để đọc, hoàn thiện, phân phối và chỉnh 

sửa mã nguồn trong thời gian nhanh hơn, với kết quả đáng tin cậy hơn 

các nhóm nhỏ lập trình viên làm việc cho một tổ chức, doanh nghiệp 

phần mềm duy nhất nào đó. Điều này được đánh giá là các phần mềm mã 

nguồn mở sẽ ngày càng ưu việt hơn, mềm dẻo và linh hoạt hơn trong các 

ứng dụng cho doanh nghiệp.
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Hình 2.13. Một số phần mềm mã nguồn mở ứng dụng trong tổ chức

Mặc dù có vẻ như những người đóng góp xây dựng phần mềm mã 

nguồn mở không nhận được sự trả công nào, nhưng trong thực tế, họ 

nhận được sự tôn trọng, uy tín và được kết nối vào một mạng lưới các lập 

trình viên có kiến thức. Và mặc dù có vẻ quy trình cải tiến phần mềm là 

hỗn loạn hoặc không có tổ chức nhưng trên thực tế đây là những cộng 

đồng tự tổ chức của các chuyên gia chuyên nghiệp và cũng có một cơ cấu 

tổ chức xác định với một tập hợp các quy trình kinh doanh (hoặc thủ tục) 

để nhận được công việc thực hiện.

Ngày nay, có hàng nghìn chương trình mã nguồn mở có sẵn từ hàng 

trăm trang Web, với một phạm vi rộng từ các phần mềm mã nguồn mở 

của hệ điều hành đến các phần mềm văn phòng, các trình duyệt như 

Firefox và các ưò chơi. Một số tổ chức, doanh nghiệp sản xuất phần 

mềm lớn đang chuyển đổi một số chương trình thương mại của họ sang 

mã nguồn mở. Ví dụ: IBM đang bàn giao chương trình cơ sở dữ liệu dựa 

trên Java được gọi là Cloudscape cho Apache Software Foundation, 
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một nhóm mã nguồn mở; Novell đang đầu tư mạnh vào các tổ chức, 

doanh nghiệp mà nguồn mở để bán các phiên bản của phần mềm máy 

chủ mã nguồn mở.

Có lẽ trong các phần mềm mã nguồn mở nổi tiếng nhất là Linux, 

một hệ điều hành liên quan của Unix. Linux đã được tạo ra bởi lập trình 

viên Phần Lan Linus Torvalds và lần đầu tiên được đăng trên Internet 

vào năm 1991; Linux hiện nay là hệ thống điều hành máy khách và máy 

chủ phát triển nhanh nhất trên thế giới, ứng dụng cho hệ điều hành Linux 

cũng được phát triển nhanh chóng. Nhiều sản phẩm trong số các ứng 

dụng này được nhúng vào trong điện thoại di động, PDA và các thiết bị 

cầm tay khác (Source Development Lab Open, 2004). Mặc dù, Linux hiện 

nay đang chiếm một phần nhỏ nhưng chúng đang phát triển nhanh chóng 

trên dòng máy tính để bàn, nó đóng một vai trò quan ưọng trong văn 

phòng có thể hỗ trợ chạy máy chủ web và mạng nội bộ. Hiện nay, trong 

thị trường máy chủ ở Mỹ, Linux là máy chủ LAN đang phát triển nhanh 

nhất, với thị phần chiếm 23% vào năm 2004.

IBM, HP, Intel, Dell và Sun đã dùng Linux như một phần quan trọng 

trong việc cung cấp dịch vụ cho các tổ chức, doanh nghiệp, hơn hai mươi 

quốc gia ở châu Á, châu Âu và châu Mỹ Latin đã áp dụng phần mềm 

mã nguồn mở và Linux (Lohr, 2002) cho các hệ thống công cộng và 

trường học.

Sự gia tăng của phần mềm mã nguồn mở, đặc biệt là Linux và các 

ứng dụng của nó hỗ trợ ở mây khách và máy chủ có ý nghĩa sâu sắc đối 

với các ứng dụng phần mềm trong các tổ chức, doanh nghiệp do nó giúp 

các tổ chức, doanh nghiệp cắt giảm được chi phí, tăng độ tin cậy và tăng 

khả năng phục hồi, tăng cơ hội hội nhập vào các thị trường mới. Bên 

cạnh đó, Linux có thể hoạt động trên tất cả các nền tảng phần cứng từ 

máy tính lớn đến các máy chủ và máy ưạm nên các tổ chức, doanh 

nghiệp rất tin dùng nhằm cải thiện tính linh hoạt, dễ thay đổi của các hệ 

thống thông tin, thêm nữa, Linux còn phá vỡ sự độc quyền của hệ điều 

hành cho các máy tính để bàn mà Microsoíì đã thống trị một thời gian 

khá dài.
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23.3.2. Java, HTML và HTML5

a) Java

Java được tạo ra bởi James Gosling và Green Team tại Sun 
Microsystems vào năm 1992 như một môi trường lập trình để hỗ trợ khả 
năng tưong tác cung cấp các nội dung truyền hình. Việc sử dụng Java 

ban đầu không được rộng rãi, mãi cho đến năm 1995, khi nhiều người bắt 

đầu sử dụng World Wide Web và Internet thì gần như tất cả các trình 

duyệt web đều được xây dựng đi kèm với một nền tảng Java. Gần đây, 

các nền tảng Java đã được ứng dụng vào xây dựng và phát triển dịch vụ 

trên điện thoại di động, ô tô, máy nghe nhạc, máy chơi game và hệ thống 

truyền hình cáp,...

Phần mềm Java được thiết kế để chạy độc lập nên nó có thể thực thi 

trên mọi thiết bị máy tính, bộ vi xử lý hoặc hệ điều hành. Một máy tính 

Macintosh, một máy tính IBM chạy Windows, một máy chủ Sun chạy 
Unix và thậm chí cả một chiếc điện thoại di động thông minh hoặc thiết 

bị kỹ thuật số cá nhân có thể cùng chia sẻ các ứng dụng Java. Đối với các 

môi trường tính toán trong đó có sử dụng Java để xây dựng, hãng Sun đã 

tạo ra một máy ảo Java có thể biểu diễn mã lập trình Java cho máy đó, 

theo cách này, các mã chương trình được viết một lần và có thể được sử 

dụng trên bất kỳ máy tính nào có tồn tại một Java Virtual Machine.

Java đặc biệt hữu ích trong môi trường mạng đa dạng như Internet, ở 
đây, Java được sử dụng để tạo ra các chương trình thu nhỏ gọi là applet 

được thiết kế nằm trên các máy chủ mạng tập trung. Hệ thống mạng cung 

cấp cho các máy khách chỉ cần các applet hoạt động và người dùng chỉ 

cần tải về các phần mềm hay dữ liệu mà họ cần để chương trình thực thi. 

Chương trình có thể là việc phân tích doanh thu từ một khu vực bán 

hàng, đánh giá phân tích nhu cầu qua doanh số,... Người dùng không cần 

phải duy trì các chương trình phần mềm lớn hoặc các tập tin dữ liệu lớn 

trên máy tính nên rất tiện dụng và linh hoạt.

Java cũng là một ngôn ngữ rất mạnh, có thể xử lý văn bản, hỗ trợ 

quản lý dữ liệu, phân tích đồ họa, xử lý âm thanh và video... Java cho 

phép người sử dụng máy tính thao tác dữ liệu trên hệ thống mạng bằng 
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sử dụng các trình duyệt Web, làm giảm sự cần thiết để viết các phần 
mềm chuyên biệt, với các tổ chức, doanh nghiệp, Java đang được sử 

dụng nhiều trong các ứng dụng thương mại điện tử và các ứng dụng phức 

tạp đòi hỏi giao tiếp với các hệ thống xử lý giao dịch back-end hỗn hợp.

b) HTML và HTML5

HTML (Hypertext Markup Language - Ngôn ngữ đánh dấu siêu 

văn bản) là một ngôn ngữ mô tả quy chuẩn định dạng của các kiểu dữ 

liệu văn bản, đồ họa, video và âm thanh được đặt trên một trang Web 

hoặc dùng để tạo đường liên kết tới các trang web và các đối tượng 

khác. Sử dụng các liên kết này, người dùng chỉ cần đánh dấu một hay 

một số từ khóa để nhấp chuột vào nó thì ngay lập tức được chuyển đến 

một tài liệu khác.

HTML ban đầu được thiết kế để tạo ra và liên kết văn bản tĩnh 

(thành phần chủ yếu của văn bản trên các trang web), tuy nhiên, càng 

ngày các trang Web càng có nhiều tương tác với nhiều kiểu người dùng 

trong xã hội và nội dung của các hang web càng ngày càng phong phú 

không chỉ có văn bản mà còn có cả các hình ảnh, các dữ liệu đa phương 
tiện như âm thanh và video. Vì vậy, các nhà phát triển HTML đã phát 

triển thêm HTML5 để có thể chèn thêm hình ảnh, âm thanh, video và các 

yếu tố khác trực tiếp vào một tài liệu hiển thị tốt trên Web.

HTML5 bên cạnh có khả năng hiển thị các kiểu dữ liệu đa dạng nó 

cũng hỗ trợ các Website có thể hiển thị trên nhiều thiết bị khác nhau từ 

máy tính để bàn đến các thiết bị di động, ngoài ra, các trang web được 

viết bằng HTML5 sẽ hiển thị nhanh hơn, thực hiện các tính toán tốt hơn 

và khi hiển thị chúng trông giống như các ứng dụng trên điện thoại 

thông minh.

Mặc dù HTML5 vẫn còn đang được phát triển nhưng nó đã được sử 

dụng trong xây dựng và phát triển một số công cụ trên mạng Internet và 

hứa hẹn có thể ứng dụng và được hỗ trợ của các trình duyệt như Safari 

của Apple, Google Chrome và các phiên bản gần đây của ưình duyệt 

Web Firefox...
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2.3.33. Phần mềm ứng dụng trên web và kiến trúc hưởng dịch vụ
Các phần mềm tích hợp ứng dụng trong các tổ chức, doanh nghiệp 

thường là những sản phẩm riêng, chúng chỉ có thể làm việc với một số 
phần mềm ứng dụng, các hệ điều hành cụ thể; chẳng hạn, đối với doanh 
nghiệp A có phần mềm hỗ trợ đơn đặt hàng để sản xuất, vận chuyển, ứng 
dụng thanh toán trong A nhưng nỏ lại không tương thích với phần mềm 
của nhà cung cấp B và không thanh toán được qua hệ thống thanh toán 
của c. Vì vậy, các phần mềm ứng dụng Web ra đời cung cấp các phần 
mềm hỗ trợ có thể tương thích với nhiều thiết bị và dịch vụ khác nhau từ 
nhiều tổ chức, doanh nghiệp.

Dịch vụ web hướng đến các phần mềm linh hoạt, mềm dẻo dùng để 
trao đổi thông tin giữa các tổ chức, doanh nghiệp với nhau bằng cách sử 
dụng các chuẩn truyền thông của Web thông qua các ngôn ngữ lập trình 
Web. Các phần mềm ứng dụng Web có thể trao đổi thông tin giữa hai hệ 
thống của các tổ chức, doanh nghiệp khác nhau không phụ thuộc vào hệ 
điều hành hoặc các ngôn ngữ lập trình mà các hệ thống đó đang sử dụng.

Chúng có thể được sử dụng để xây dựng các ứng dụng Web dựa trên 
các chuẩn mở dùng để liên kết hệ thống thông tin của hai tổ chức, doanh 
nghiệp khác nhau và đồng thời chúng cũng có thể được sử dụng để tạo ra 

các ứng dụng liên kết các hệ thống thông tin khác nhau trong một tổ 
chức, doanh nghiệp duy nhất. Dịch vụ Web không gắn liền với bất kỳ 
một hệ điều hành hoặc một ngôn ngữ lập trình cụ thể nào, chúng có thể 

giao tiếp với nhau theo một chuẩn chung được đưa ra từ trước mà không 
càn tốn nhiều thời gian tùy chỉnh hay chuyển đổi mã nguồn.

Các công nghệ nền tảng cho các phần mềm dịch vụ Web là XML 
(Extensible Markup Language - Ngôn ngữ đánh dấu mở rộng), ngôn ngữ 

này được phát triển vào năm 1996 bởi World Wide Web Consortium 
(W3C - Cơ quan quốc tế chuyên giám sát phát triển của các dịch vụ Web) 
là một ngôn ngữ đánh dấu mạnh mẽ hơn và linh hoạt hơn so với ngôn 

ngữ đánh dấu siêu văn bản (HTML) cho các ứng dụng trên Web. Trong 
khi HTML được giới hạn để mô tả dữ liệu cần được trình bày định dạng 

theo trang Web thì XML có thể thực hiện các bài thuyết trình, các 
chương trình giao tiếp và các hệ thống lưu trữ dữ liệu,...
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Hầu như tất cả các nhà cung cấp phần mềm lớn như IBM, Microsoíì, 

Sun, HP đều cung cấp các công cụ, các nền tảng cho việc xây dựng và 

tích hợp các ứng dụng phần mềm sử dụng các dịch vụ Web. Dựa trên các 

phần mềm ứng dụng trên Web, các kiến trúc phân tán của các tổ chức, 

doanh nghiệp cũng được cải tiến nhằm đáp ứng được nhu cầu và xu 

hướng của các ứng dụng. Kiến trúc hướng dịch vụ (SOA - Service 

Oriented Architecture) ra đời nhằm cải thiện những hạn chế của kiến trúc 

CORBA (Common Object Request Broker Architecture - một kiến trúc 

phân tán mở, độc lập nền tảng và độc lập ngôn ngữ), DCOM (Distributed 

Component Object Model - Mô hình đối tượng thành phần phân tán) và 

EJB (Enterprise Java Bean - Mô hình dựa trên Java Bean) đang gặp phải.

Hình 2.14. Kiến trúc hướng dịch vụ

(Nguồn: MIS-Laudon - 2014)
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SOA là một hướng tiếp cận với việc thiết kế và tích họp các phần 

mềm, chức năng, hệ thống theo dạng mô đun, trong đó mỗi mô đun đóng 

vai trò là một "dịch vụ có khớp nối lỏng lẻo - loose coupling" và có khả 

năng truy cập thông qua môi trường mạng. SOA tập hợp các dịch vụ 
được chuẩn hoá trên mạng để các ứng dụng có thể trao đổi với nhau 
trong các ngữ cành có một tiến trình nghiệp vụ đang thực hiện. SOA giải 

quyết được các vấn đề đang tồn tại của các hệ thống hiện nay như: quá 

phức tạp, không linh hoạt và không ổn định.

2.3.3.4. Các phần mềm ứng dụng gia công
Hiện nay, nhiều tổ chức, doanh nghiệp tiếp tục vận hành hệ thống 

phần mềm được kế thừa từ trước và tiếp tục duy trì các hoạt động của 
chúng để đáp ứng các nhu cầu sản xuất, kinh doanh. Vì vậy, các tổ chức, 

doanh nghiệp sẽ vô cùng tốn kém để xây dựng thay thế các phần mềm 

trong hệ thống thông tin hiện tại, nên các tổ chức, doanh nghiệp thường 
sử dụng giải pháp thuê ngoài các ứng dụng phần mềm mới để sử dụng 

trong hoạt động sản xuất, kinh doanh của mình. Có ba nguồn để tổ chức, 

doanh nghiệp có thể mua hoặc thuê các gói phần mềm mới:

Thứ nhất, sử dụng gói phần mềm từ một nhà cung cấp phần mềm 

thương mại.

Thứ hai là chọn phương án gia công phần mềm để phát triển ứng 

dụng tùy biến được từ một nhà cung cấp bên ngoài.

Thứ ba là sử dụng các dịch vụ phần mềm hoặc các dịch vụ trên các 

đám mây có sẵn mà các tổ chức, doanh nghiệp khác đang cung ứng.

Các gói phần mềm từ một nhà cung cấp phần mềm thương mại 

thường cung cấp các giải pháp chủ yếu trong cơ sở hạ tầng công nghệ 

thông tin của tổ chức, doanh nghiệp. Các nhà cung cấp phần mềm thương 

mại hiện nay nổi bật nhất là: SAP, Oracle, PeopleSoíì, MicrosoA,... Các 
nhà cung cấp này đã phát triển các gói phần mềm rất mạnh có thể hỗ trợ 

các quy trình kinh doanh cơ bản cho các tổ chức, doanh nghiệp và có hệ 
thống cung cấp trên toàn thế giới, như các hệ thống quản lý quan hệ khách 

hàng (CRM) và quản lý chuỗi cung ứng (SCM), quản lý tài chính và 
nguồn nhân lực. Các hệ thống phần mềm mà các tổ chức, doanh nghiệp 
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có quy mô lớn cung cấp thường có khả năng hỗ trợ tích hợp, cung cấp 
nhiều ứng dụng cho tổ chức, doanh nghiệp nên chúng thường có lượng 

khách hàng lớn trên toàn thế giới. Vì vậy, chi phí để mua hoặc thuê các 
phần mềm đó sẽ ít hơn nhiều so với việc các tổ chức, doanh nghiệp chi 

trả cho quá trình tự xây dựng và phát triển các hệ thống phần mềm đáp 
ứng nhu cầu của mình.

Gia công phần mềm phát triển ứng dụng tùy biến từ một nhà cung 

cấp bên ngoài sẽ cho phép tổ chức, doanh nghiệp có thể phát triển phần 

mềm linh hoạt, mềm dẻo hơn. Thông thường việc gia công các phần 

mềm được thực hiện ở các tổ chức, doanh nghiệp tại các nước có mức 

chi trả nhân công rẻ, mức lương thấp. Các tổ chức, doanh nghiệp gia 

công phần mềm nước ngoài chủ yếu cung cấp dịch vụ bảo trì hệ thống ở 

các mức thấp như ở mức vật lý, mức nhập dữ liệu, các hoạt động hỗ trợ 
Call Center, các gói phần mềm nhỏ đã được tách nhỏ từ các gói lớn,... 

Với chi phí quản lý, chi phí nhân công rẻ, gia công phần mềm đang là xu 

hướng của rất nhiều tổ chức, doanh nghiệp ở các nước phát triển.

2.3.4. Phần mềm chuyển dịch mã
Các phần mềm chuyển dịch mã hay các chương trình chuyển đổi 

ngôn ngữ máy bao gồm trình biên dịch và trình thông dịch. Các loại 

chương trình này sẽ đọc các câu lệnh từ mã nguồn được viết bởi các lập 

trình viên theo một ngôn ngữ lập trình và dịch nó sang dạng ngôn ngữ 
máy mà máy tính có thể hiểu được.

Các trình biên dịch sẽ chuyển dịch mã nguồn được viết từ một ngôn 

ngữ cấp cao thành mã đối tượng hay ngôn ngữ máy mà có thể được thi 

hành trực tiếp bởi một máy tính hay bởi một máy ảo. Việc chuyển dịch 
mã từ một ngôn ngữ cấp thấp sang một ngôn ngữ cấp cao hơn cũng có 

thể xảy ra và quá trình này thường được hiểu như là bộ biên dịch 

ngược nếu nó có thể tái tạo lại một chương trình trong ngôn ngữ cấp cao. 

Cũng tồn tại các trình biên dịch chuyển đổi mã từ ngôn ngữ cao này sang 
ngôn ngữ cao khác, hay là chuyển đổi sang một ngôn ngữ mà nó cần để 

tiếp tục xử lý về sau, những trình biên dịch như vậy được biết đến như 

là bộ biên dịch phân tầng.
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Tất cả các trình biên dịch đều hoặc là biên dịch mã cùng bản hoặc là 

biên dịch mã chéo bản. Một trình biên dịch có thể sinh ra mã chủ đích để 

chạy trên một kiểu máy tính và một kiểu hệ điều hành giống như máy mà 

trình biên dịch tự nó đang tiến hành được gọi là một trình biên dịch cùng 

bản, một loại khác, trình biên dịch có thể sinh ra mã mà được thiết kế để 

chạy trên các kiểu máy tính khác hay hệ điều hành khác với máy đang 

thực thi gọi là trình biên dịch chéo bản.

Tùy vào nhu cầu của các hệ thống và chương ưình ứng dụng mà có 

thể sử dụng các trình biên dịch chéo bản hay các trình biên dịch cùng bản.

Tất cả các trình biên dịch có thể là dạng thực thi một bước hay thực 

thi nhiều bước: Trình biên dịch một bước là dạng thực thi chuyển dịch 

mã hoàn tất trong một bước và do đó, chúng thực thi rất nhanh. Ví dụ 

như các trình biên dịch cho Pascal, Borland c,... Trình biên dịch nhiều 

bước là dạng thực thi chuyển dịch mã cần nhiều hơn một bước để thực 

hiện. Thông thường chúng cần thực hiện các bước như: Đầu tiên là biên 

dịch nguồn từ ngôn ngữ cấp cao A sang nguồn là ngôn ngữ cấp cao 

B, sau đó mới biên dịch thành mã máy có thể thực thi. Hoặc đầu tiên biên 

dịch phân đoạn sang ngôn ngữ máy trung gian ASM, sau đó mới biên 
dịch sang ngôn ngữ máy thực thi được. Một kiểu nữa là trình biên dịch 

động, JIT (Just - in - Time) chúng sẽ chuyển dịch mã nguồn từ ngôn ngữ 

cấp cao sang byte code, sau đó từ byte code chuyển thành mã máy để có 

thể thực thi ứng dụng.

2.4. THÁCH THỨC VÀ GIẢI PHÁP CHO HẠ TẦNG CÔNG NGHỆ 
THÔNG TIN TRONG HỆ THỐNG THÔNG TIN
Mục tiêu của quản lý cơ sở hạ tầng là để cung cấp một hệ thống hợp 

lý và cân bằng các dịch vụ dựa trên hệ thống máy tính cho khách hàng, 

nhân viên cũng như các nhà cung cấp. Để đạt được mục tiêu này, các tổ 

chức, doanh nghiệp phải đối mặt với nhiều vấn đề như: Chi phí cho nền 

tảng phần cứng, chi phí cho nền tảng phần mềm? Khả năng tích hợp 

thông tin của các ứng dụng và các nền tảng có sẵn khác? Sự mềm dẻo
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của hệ thống đối với môi trường kinh doanh? Khả năng phục hồi khi hệ 

thống gặp sự cố? Khả năng cung cấp và hiệu quả của các dịch vụ mà tổ 

chức, doanh nghiệp cung ứng?...

Bên cạnh đó, với một thế giới ngày càng phăng hơn, các tổ chức, 

doanh nghiệp cũng phải nắm bắt những cơ hội để gia tăng lợi thế cạnh 

tranh của mình, vậy những cơ hội nào tổ chức, doanh nghiệp có thể có 

được để tăng lợi thế cạnh tranh trong bối cảnh toàn cầu hóa? Có thể có 

lợi thế thực sự từ sức mạnh của các hạ tầng công nghệ thông tin hay 

không? Hạ tầng công nghệ mới thúc đẩy ứng dụng các mô hình kinh 

doanh mới hoặc các phát kiến mới hay không? Đây chính là những 

thách thức mà các tổ chức, doanh nghiệp đang phải đối mặt hàng ngày.

Và liệu có được cơ hội thì tổ chức, doanh nghiệp gặp phải những 

thách thức gì? Việc ứng dụng và quản lý cơ sở hạ tầng CNTT mới sẽ đặt 

ra những thách thức nào cho doanh nghiệp? Khi tổ chức, doanh nghiệp 

thực hiện đầu tư cơ sở hạ tầng thông minh hoặc kết hợp các thành phần 

trong cơ sở hạ tầng của tổ chức, doanh nghiệp thành một hệ thống thống 

nhất thì sẽ gặp khó khăn gì? Hoặc khi tổ chức, doanh nghiệp muốn mở 

rộng quy mô sản xuất kinh doanh? Hoặc gặp thách thức gì khi muốn thay 

đổi, nâng cấp công nghệ sản xuất? Hoặc trình độ và kỹ năng của người 

quản trị, người quản lý cần yêu cầu như thế nào?

Cơ sở hạ tầng CNTT là một nguồn vốn đầu tư lớn cho công ty: Nếu 

tổ chức, doanh nghiệp chi quá nhiều cho cơ sở hạ tầng, cơ sở hạ tầng 

nhàn rỗi sẽ tạo thành một gánh nặng và ảnh hưởng đến tính bền vững về 

mặt tài chính của doanh nghiệp; các tổ chức, doanh nghiệp chi quá ít thì 

các dịch vụ, ứng dụng kinh doanh quan trọng không thể được chuyển 

giao và đối thủ cạnh tranh của tổ chức, doanh nghiệp sẽ vượt qua, ảnh 

hưởng đến hoạt động sản xuất kinh doanh của doanh nghiệp.

Làm thế nào để các tổ chức, doanh nghiệp có thể chi và tính toán 

con số cụ thể đầu tư vào cơ sở hạ tầng một cách hợp lý? Đây là câu hỏi 

không dễ trả lời, bởi chẳng hạn, chỉ xét trên một vấn đề là tổ chức, doanh 
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nghiệp nên đầu tư vào mua ưang thiết bị và các linh kiện cho cơ sở hạ 

tầng của mình hay thuê chúng’ từ các nhà cung cấp ở bên ngoài, ta đã 

thấy có nhiều điều đáng quan tâm: Ưu điểm của việc đầu tư hang thiết bị 

là tổ chức, doanh nghiệp chủ động trong quản lý, quản trị và điều hành, 

nhưng nhược điểm lớn nhất là ngay từ đầu phải chi ra một số tiền đáng 

kể cho hạ tầng, nó nằm trong tài sản cố định và khấu hao trong thời gian 

rất dài. Trong khi đó nếu thuê ngoài thì tổ chức, doanh nghiệp có thể tiết 

kiệm chi phí và đầu tư cho các hoạt động khác như quảng bá, tìm kiếm 

khách hàng,... nhưng nhược điểm là phải phụ thuộc hoạt động sản xuất 

vào nhà cung cấp trang thiết bị. Các quyết định về việc mua riêng trang 

thiết bị hay thuê ngoài hoàn toàn do tổ chức, doanh nghiệp quyết định, nó 

phụ thuộc vào quy mô và lĩnh vực hoạt động sản xuất kinh doanh của 

từng doanh nghiệp.

2.4.1. Thách thức về sự linh hoạt của hệ thống thông tin
Khi các tổ chức, doanh nghiệp đang phát triển và muốn mở rộng quy 

mô, như phát triển chi nhánh, phát triển hệ thống bán hàng,... đòi hỏi cơ 

sở hạ tầng cần nhanh chóng phát triển lớn mạnh hơn. Khi các tổ chức, 

doanh nghiệp thu nhỏ, họ có thể gặp khó khăn với cơ sở hạ tầng quá lớn 

đã đầu tư trong thời gian khi họ còn hoạt động tốt. Làm thế nào một tổ 

chức, doanh nghiệp có thể linh hoạt, mềm dẻo ữong việc mở rộng hay 

thu hẹp quy mô sản xuất kinh doanh với một mức đầu tư cơ sở hạ tầng 

phù hợp? Làm thế nào để dự đoán và hoạch định được quy mô cơ sở hạ 

tàng phù hợp với sự phát triển của tổ chức, doanh nghiệp frong một thời 

gian ngắn hạn, trung hạn hoặc dài hạn? Dự đoán được khả năng mở rộng 

đến hệ thống mạng máy tính, các dịch vụ, các sản phẩm nhằm phục vụ 

cho một số lượng lớn người sử dụng mà không bị vỡ kế hoạch trong các 

chiến lược là một thách thức đối với những nhà quản lý frong quản trị cơ 

sở hạ tầng của tổ chức, doanh nghiệp.

Làm thế nào các thành phần ứong cơ sở hạ tầng có thể thay đổi được 

theo thời gian? Bởi vì, cơ sở hạ tầng kỹ thuật của các tổ chức, doanh 
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nghiệp lan tỏa vào mọi ngóc ngách của tổ chức, doanh nghiệp và do đó 

chúng trực tiếp ảnh hưởng đến cách nhân viên thực hiện các nghiệp vụ 

hàng ngày, bất kỳ sự thay đổi nào trong cơ sở hạ tầng cũng cần xảy ra từ 

từ và cần được định hướng bởi người quản lý có tầm nhìn khái quát, dự 

đoán được sự thay đổi và các yêu cầu cơ sở hạ tầng trong tương lai gần. 

Những nhà hoạch định chiến lược có thể hỗ trợ các nhà quản lý tổ chức, 

doanh nghiệp hoặc các giám đốc thông tin có thể hỗ trợ nhân viên trong 

quá trình tiếp nhận sự thay đổi để ưánh sự hỗn loạn khi có sự thay đổi 

trang thiết bị và công nghệ trong hệ thống thông tin của tổ chức, doanh 

nghiệp. Nếu người quản lý có khả năng nhận biết và nhìn thấy được sự 

phát triển ưong dài hạn thì có thể giúp cho tổ chức, doanh nghiệp phát 

triển ổn định và bền vững.

2.4.2. Thách thức về quản lý và quản trị
Một vấn đề cần giải đáp giành cho các nhà quản lý hệ thong thông 

tin và giám đốc điều hành của tổ chức, doanh nghiệp là ai sẽ là người 

quản lý cơ sở hạ tầng của tổ chức, doanh nghiệp? Phòng ban nào nên có 

trách nhiệm quản lý cơ sở hạ tầng của tổ chức, doanh nghiệp? Có cần sự 

quản lý tập trung của ban quản trị tổ chức, doanh nghiệp và giám đốc 

công nghệ thông tin của tổ chức, doanh nghiệp hay không? Ai sẽ là 

người cần ra quyết định trong vấn đề kiểm soát cơ sở hạ tầng của tổ 

chức, doanh nghiệp? cần phải chỉ rõ được người quản trị và phòng ban 

quản lý cơ sở hạ tầng? Xác định được mối quan hệ giữa cấp quản lý cao 

nhất và đơn vị sử dụng, khai thác cơ sở hạ tầng của tổ chức, doanh 

nghiệp? Làm thế nào để có thể phân bổ được chi phí hạ tầng phù hợp cho 

các đơn vị sử dụng, khai thác cơ sở hạ tầng? Việc này cần phải có sự 

nhận định, đánh giá về nhu cầu và ước lượng chi phí của mỗi tổ chức, 

doanh nghiệp.

Tuy nhiên, có một số cách thức cơ bản để hòa hợp giữa chi phí cho 

cơ sở hạ tầng và lợi nhuận của tổ chức, doanh nghiệp đó là tìm một công 

thức chi phí hợp lý cho doanh nghiệp.
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Hình 2.15. Những vấn đề đối với hạ tầng và dịch vụ CNTT 
trong doanh nghiệp

(Nguồn: MIS Laudon - 2014)

Hình 2.15 minh họa những vấn đề đặt ra cho việc đầu tư vào chi phí 

cho cơ sở hạ tầng của tổ chức, doanh nghiệp hiện nay. Đó là:

- Thị trường của tổ chức, doanh nghiệp phụ thuộc vào các dịch vụ 

khách hàng, dịch vụ cung ứng và dịch vụ của doanh nghiệp;

- Chiến lược chung của doanh nghiệp;

- Chiến lược về giá cả, cơ sở hạ tầng và công nghệ thông tin của 

doanh nghiệp;

- Nền tảng công nghệ thông tin;

- Các dịch vụ về công nghệ thông tin của đối thủ cạnh tranh;

- Tình hình đầu tư của đối thủ vào cơ sở hạ tầng của doanh nghiệp.

131



Trước hết, đó là dựa trên nhu cầu thị trường đối với các dịch vụ của 

doanh nghiệp: Làm thế nào để xác định được các dịch vụ mà tổ chức, 

doanh nghiệp đang cung cấp cho khách hàng là phù hợp với nhu cầu thực 

sự của họ và không bị phàn nàn? Xác định được thị trường, nhóm dịch 
vụ cung ứng và khách hàng mục tiêu là điều kiện then chốt để có thể duy 

trì sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp? Làm thế nào để tổ chức, 

doanh nghiệp tối ưu được lượng hàng tồn kho? Làm thế nào có thể thu 

thập được ý kiến của khách hàng, của nhà cung ứng và của nhân viên? 

Từ đó, đưa ra các chiến lược phát triển và định hướng phù hợp trong chi 

phí cho tìm kiếm khách hàng? Chi phí tối ưu cho nhà cung cấp và chi phí 

cho nhân viên trong sử dụng các tiện ích cơ sở hạ tầng của doanh nghiệp.

Thứ hai là xác định được chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp. 

Từ đó có thể phân tích chiến lược kinh doanh trong năm năm hay mười 

năm của doanh nghiệp và cố gắng để đánh giá những dịch vụ và khả 

năng mới sẽ được khách hàng yêu cầu để đạt được các mục tiêu chiến 

lược. Việc xác định mục tiêu chiến lược là rất quan trọng để có thể nhìn 

thấy sự cần thiết phải mở rộng hay chi tiêu hợp lý cho cơ sở hạ tầng 

doanh nghiệp.

Thứ ba là vấn đề chiến lược, cơ sở hạ tầng và chi phí cho công nghệ 

thông tin của'doanh nghiệp: cần luôn luôn kiểm tra kế hoạch phát triển 

và hiện trạng công nghệ thông tin của tổ chức, doanh nghiệp trong những 

năm tiếp theo và có đánh giá kết hợp với kế hoạch kinh doanh và tình 
hình lợi nhuận của doanh nghiệp. Nếu không có chiến lược cho phát triến 

công nghệ thông tin dựa trên hiệu suất kinh doanh và lợi nhuận thu được 

có thể gây ra những hậu quả nghiêm trọng như mở rộng quá sớm cơ sở 

hạ tầng hoặc cơ sở hạ tầng không đáp ứng được nhu cầu phát triển của 

doanh nghiệp.

Bước tiếp theo là đánh giá về tình ưạng ứng dụng công nghệ thông 

tin và các tiện ích mà tổ chức, doanh nghiệp đang có: cần có cái nhìn 

khách quan và chuẩn mực về việc đầu tư vào các công nghệ và thiết bị để 

phát triển sản xuất; để tránh cả hai trường hợp là đầu tư các thiết bị quá 
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tối tân, đắt tiền nhưng không thu được lợi nhuận tương xứng hoặc không 

muốn chi tiêu quá nhiều tiền vào các thiết bị công nghệ và kỹ thuật 

nhưng lại muốn phát triển và mở rộng quy mô, hoạt động của doanh 

nghiệp. Việc đánh giá tình trạng ứng dụng công nghệ thông tin trong tổ 

chức, doanh nghiệp chính xác sẽ giúp tổ chức, doanh nghiệp tiết kiệm 

được chi phí, tăng lợi thế cạnh tranh và tạo đà phát triển vượt qua các 

đối thủ.

Sau khi đánh giá tình trạng công nghệ và kỹ thuật của mình, bước 
tiếp theo là đánh giá về công nghệ thông tin và kỹ thuật của đối thủ cạnh 

tranh, cần có những phân tích chi tiết, cẩn trọng các vấn đề công nghệ và 

kỹ thuật của đối thủ cạnh tranh để có nhận định chính xác về khả năng và 

sức mạnh của đối thủ, từ đó đưa ra chiến lược phát triển hợp lý, tránh 

tình trạng tụt hậu hoặc kém về lợi thế cạnh tranh với các đối thủ.

Cuối cùng là đảnh giá và phân tích cẩn trọng về tình hình đầu tư, 

tình trạng đầu tư về trang thiết bị và cơ sở hạ tầng của đối thủ cạnh tranh 

của doanh nghiệp. Việc phân tích cẩn trọng sẽ giúp cho tổ chức, doanh 

nghiệp có nhận định và đưa ra chiến lược phù hợp trong chiến lược phát 

triển cơ sở hạ tầng cho doanh nghiệp.

2.5. Cơ SỞ DỮ LIỆU TRONG HỆ THỐNG THÔNG TIN QUẢN LÝ
Trong bộ nhớ máy tính, dữ liệu được tổ chức theo hệ thống phân cấp 

bắt đầu bằng bit và byte và tiếp đến là trường, bản ghi, tệp tin và cơ sở 

dữ liệu.

Một bit sẽ đại diện cho đơn vị dữ liệu nhỏ nhất mà máy tính có thể 

xử lý (một chữ số 0 hoặc một chữ số 1). Một nhóm 8 bit, được gọi là 

một byte, byte có thể đại diện cho một kí tự, một chữ, một số hoặc một 

biểu tượng. Từ (word) là một nhóm các ký tự, một nhóm từ (ví dụ như 

tên người) hoặc số (tuổi) được gọi là một trường (fìeld), một nhóm các 

trường liên quan, chẳng hạn như tên của học sinh, ngày sinh và khóa học, 

tập hợp lại thành bản ghi, một nhóm các bản ghi cùng loại tạo ra một 
tệp tin. '
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Hình 2.16. Hệ thống lưu trfr dữ liệu trong máy tính

(Nguồn: Langer_2009)

2.5.1. Tổ chức dữ liệu trong cơ sở dữ liệu
Trong hầu hết các tổ chức, doanh nghiệp, các hệ thống thông tin có 

xu hướng phát ưiển độc lập mà không có một thiết kế thống nhất ban 

đầu. Các bộ phận như kế toán, tài chính, quản trị nguồn nhân lực, sản 

xuất, bán hàng và marketing tự phát triển các hệ thống riêng với các 

chương trình ứng dụng và các tệp tin dữ liệu riêng.

Ví dụ, chương trình ứng dụng quản lý nguồn nhân sự có thể có các 

tệp tin về hồ sơ nhân viên, tệp tin về các bảng chấm công, các bảng 

lương, tệp tin về bảo hiểm y tế, về phúc lợi xã hội khác của nhân viên 

trong tổ chức, doanh nghiệp, v.v... Mỗi bộ phận trong tổ chức, doanh 

nghiệp có thể có đến hàng chục, thậm chí hàng trăm các tệp tin và các 

chương trình như vậy. Nếu thời gian hoạt động của tổ chức, doanh 

nghiệp kéo dài trong 5 hay 10 năm, sẽ có đến hàng trăm chương trình 
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cùng hàng nghìn tệp tin cần phải lưu trữ trong hệ thống thông tin. Điều 

này dẫn đến các tổ chức, doanh nghiệp muốn duy trì và quản lý chúng sẽ 

gặp rất nhiều khó khăn như: Có thể xảy ra việc dữ liệu được lưu trữ sẽ dư 

thừa hoặc không thống nhất? Các dữ liệu bị phụ thuộc vào các ràng buộc 

khác nhau dẫn đến thiếu linh hoạt, không mềm dẻo? Dữ liệu khó chia sẻ 

được giữa các chương trình ứng dụng quản lý với nhau? Việc bảo mật và 

đảm bảo an toàn cho dữ liệu không khả thi,...

Những vấn đề này đòi hỏi các tổ chức, doanh nghiệp càn có các 

phần mềm hỗ trợ để việc quản lý dữ liệu ngày càng tốt hơn, hiệu quả và 

an toàn hơn. Những vấn đề còn tồn tại của lưu trữ dữ liệu truyền thống 

thường gặp phải như: vấn đề dư thừa dữ liệu, dữ liệu không nhất quán, 

dữ liệu phụ thuộc vào các chương trình ứng dụng, dữ liệu không linh 
hoạt, mềm dẻo, vấn đề bảo mật dữ liệu kém hiệu quả,...

2.5.1.1. Dữ liệu dư thừa và không nhất quán
Dư thừa dữ liệu là sự xuất hiện của các dữ liệu giống nhau, trùng lặp 

trong nhiều tệp tin dữ liệu hay các dữ liệu tương tự nhau được lưu trữ tại 

nhiều tệp tin dữ liệu khác nhau trong hệ thống thông tin của tổ chức, 

doanh nghiệp. Dư thừa dữ liệu xảy ra khi các bộ phận khác nhau trong 
cùng một tổ chức, doanh nghiệp thu thập và lưu trữ một cách độc lập dữ 

liệu về cùng một đối tượng. Dư thừa dữ liệu dẫn đến dữ liệu không nhất 

quán trong toàn bộ hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp. Dữ liệu 

không nhất quán là trường hợp các thuộc tính giống nhau của cùng một 

đối tứợng lại có thể có các giá trị khác nhau.

Ví dụ: Trong cơ sở dữ liệu quản lý nhân viên của tổ chức, doanh 

nghiệp, hệ thống thông tin lưu trữ thông tin về một nhân viên, giả sử là 

nhân viên A, nhưng thông tin lưu trữ nhân viên A lại có hai địa chỉ nhà 
riêng khác nhau, hoặc các thông tin kèm theo lại khác nhau. Lý do có thể 

ban đầu thông tin về nhân viên A là thống nhất như nhau trong hai tệp tin 

dữ liệu của các chương ưình ứng dụng tại bộ phận nhân sự và bộ phận kế 

toán. Sau đó nhân viên A có thể thay đổi chỗ ở, nhưng thông tin cập nhật 

này chỉ được ghi nhận trong tệp tin dữ liệu của bộ phận nhân sự mà 
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không được ghi nhận trong tệp tin dữ liệu của bộ phận kế toán, điều này 

tạo ra sự không nhất quán trong dữ liệu về lưu trữ thông tin của nhân 

viên A.

Ngoài ra, các chương ưình ứng dụng khác nhau có thể sử dụng các 

hệ thống mã hóa khác nhau và cỏ các giá trị khác nhau cho cùng một 

thuộc tính của một đối tượng, ví dụ: Các ứng dụng bán hàng, ứng dụng 

quản lý hàng tồn kho và ứng dụng của hệ thống sản xuất của một tổ 

chức, doanh nghiệp bán lẻ quần áo có thể sử dụng mã số khác nhau cho 

kích thước quần áo như "cực lớn" hay XL hay "42" v.v... Điều này sẽ gây 

khó khăn và nhầm lẫn cho tổ chức, doanh nghiệp trong quá trình tổng 

hợp, tạo báo cáo quản lý từ nhiều nguồn khác nhau.

2.5.I.2. Sự phụ thuộc giữa chương trình và dữ liệu
Sự phụ thuộc giữa chương trình và dữ liệu là rất lớn bởi mỗi một 

chương trình có các hàm hoặc thủ tục tương ứng để thực hiện các thao 

tác xử lý cơ bản ưên tệp tin dữ liệu. Các chương trình ứng dụng đều cần 

có mô tả chi tiết về cách thức lưu trữ, tính chất của dữ liệu trong tệp tin 

dữ liệu mà nó xử lý, do vậy khi có bất kỳ một thaỵ đổi nào của chương 

trình cũng sẽ dẫn tới sự thay đổi trong tệp tin dữ liệu và ngược lại. Ví dụ, 

một chương trình ứng dụng ghi nhận mã zip 5 chữ số thành mã zip 9 chữ 

số thì các tệp tin dữ liệu cũng phải thay đổi theo, tuy nhiên, nếu các tệp 

tin dữ liệu gốc đã được thay đổi từ năm chữ số để thành chín chữ số thì 

một chương trình khác có yêu cầu mã zip có năm chữ số sẽ không thể 

truy cập vào tệp tin dữ liệu này nữa, những thay đổi như vậy tốn rất 

nhiều chi phí để chỉnh sửa.

Phụ thuộc chương trĩnh - dữ liệu đề cập đến các khớp nối của dữ 

liệu được lưu trữ trong các tệp tin và các chương trình cụ thể cần thiết mà 

sự thay đổi trong chương trình dẫn đến yêu cầu thay đổi dữ liệu: Mỗi 

chương trình máy tính truyền thống có mô tả vị trí và tính chất của dữ 

liệu mà nỏ tác động, trong một môi trường tệp tin truyền thống, bất kỳ 

thay đổi trong một chương trình phần mềm có thể đòi hỏi một sự thay đổi 

ưong các dữ liệu truy cập của chương trình đó. Một chương trình có thể 
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được thay đổi từ mã zip nãm chữ số sang mã zip chín chữ số. Nếu các tập 

tin dữ liệu gốc đã được thay đổi từ năm chữ số để thành chín chữ số thì 

một chương trình khác có yêu cầu mã zip có năm chữ số sẽ không còn 

hoạt động đúng và chính xác nữa.

2.5.1.3. Sự thiếu lình hoạt
Một hệ thống với tổ chức dữ liệu theo kiểu tệp tin truyền thống có 

thể cung cấp các báo cáo thường xuyên theo lịch trình, nhưng không thể 

cung cấp báo cáo đột xuất hoặc đáp ứng các yêu cầu thông tin tức thời 

một cách kịp thời.

Một hệ thống tệp tin truyền thống có thể cung cấp thường xuyên 

theo lịch trình các báo cáo sau những nỗ lực lập trình mở rộng, nhưng nó 

không thể cung cấp báo cáo đột xuất hoặc đáp ứng các yêu cầu thông tin 

đột ngột một cách kịp thời.

2.5.1.4. Tính bảo mật kém
Do dữ liệu dạng tệp tin ít được quản lý và duy trì nên có thể không 

kiểm soát được chúng. Hệ điều hành chỉ cung cấp duy nhất một mật khẩu 

cho máy tính để đảm bảo an toàn. Điều này không đủ khả năng để cung 

cấp quyền cho các đối tượng người dùng khác nhau để họ chỉ được phép 

thực hiện trên các vùng dữ liệu nào đó của dữ liệu. Người quản lý có thể 

không có cách nào biết được ai đang truy nhập hoặc thậm chí làm thay 

đổi dữ liệu của tổ chức.

2.5.1.5. Thiếu tỉnh chia sẻ và tính sẵn sàng

Vì thông tin trong các tệp tin khác nhau và các bộ phận khác nhau 
của tổ chức không thể liên hệ với nhau, do đó hầu như không thể chia sẻ 

hoặc truy cập thông tin một cách kịp thời. Thông tin không thể được 

truyền tải tự do qua các bộ phận chức năng khác nhau của tổ chức. Nếu 

người dùng tìm thấy những giá trị khác nhau của cùng một mảng thông 

tin trong hai hệ thống khác nhau, họ có thể không muốn sử dụng các hệ 

thống này bởi vì họ không thể tin tưởng vào độ chính xác của dữ liệu.
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2.5.2. Tiếp cận cơ sở dữ liệu cho quản lý dữ liệu trong hệ thống 
thông tin

2.5.2.I. Cơ sở dữ liệu
Công nghệ cơ sở dữ liệu giải quyết được nhiều vấn đề về tổ chức dữ 

liệu tệp tin truyền thống: Cơ sở dữ liệu là tập hợp các dữ liệu liên quan 

được tổ chức để phục vụ cho nhiều ứng dụng một cách hiệu quả bằng 

cách tập trung các dữ liệu và kiểm soát dữ liệu dư thừa nghĩa là thay vì 

lưu trữ dữ liệu trong các tệp tin riêng biệt cho mỗi ứng dụng, dữ liệu xuất 

hiện đối với người dùng như đang được lưu trữ trong chỉ tại một vị trí, 

một cơ sở dữ liệu duy nhất phục vụ nhiều ứng dụng trong hệ thống thông 

tin của tổ chức, doanh nghiệp.

Ví dụ: Trong hệ thống thông tin của tổ chức, thay vì lưu trữ dữ liệu 

nhân viên riêng biệt cho ứng dụng quản lý nhân sự, dữ liệu tiền lương 

cho các ứng dụng kế toán, tổ chức, doanh nghiệp có thể tạo một cơ sở dữ 

liệu nguồn nhân sự chung duy nhất mà tại đó mọi chương trình, ứng 

dụng trong tổ chức, doanh nghiệp có thể dùng chung.

Tổ chức lưu trữ dữ liệu theo lý thuyết cơ sở dữ liệu có những ưu 

điểm:

Thứ nhất, giảm bớt dư thừa dữ liệu trong lưu trữ: Do trong các ứng 

dụng lập trình truyền thống, phương pháp tổ chức lưu trữ dữ liệu vừa tốn 

kém, vừa lãng phí bộ nhớ và các thiết bị lưu trữ, vừa dư thừa thông tin 

lưu trữ.

Thứ hai, tránh được sự không nhất quán trong lưu trữ dữ liệu và bảo 

đảm được tính toàn vẹn của dữ liệu: Do các thuộc tính được mô tả trong 
nhiều tệp dữ liệu khác nhau và lặp lại nhiều lần trong các bản ghi, khi 

thực hiện việc cập nhật, sửa đổi, bổ sung thường không thực hiện được 

trên tất cả các nội dung của các dữ liệu đó. Nếu khối lượng dữ liệu càng 

lợn thì sự sai sót khi cần cập nhật, bổ sung càng nhiều và khả năng xuất 

hiện sự không nhất quán thông tin càng nhiều, dẫn đến không nhất quán 

dữ liệu ữong lưu trữ, điều đó dẫn đến xuất hiện các dị thường dữ liệu như 

dữ liệu thừa, thiếu và mâu thuẫn với nhau.
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Thứ ba, đảm bảo được tính toàn vẹn của dữ liệu: Sự không nhất 

quán dữ liệu trong lưu trữ làm cho dữ liệu mất đi tính toàn vẹn của nó, 

tính toàn vẹn dữ liệu đảm bảo cho sự lưu trữ dữ liệu luôn luôn đúng, 
tránh các sai sót không đáng có khi truy nhập và sử dụng dữ liệu sau này.

Thứ tư, giúp tổ chức, doanh nghiệp có thể triển khai đồng thời nhiều 

ứng dụng trên cùng một CSDL: Nghĩa là các ứng dụng không chỉ chia sẻ 
chung tài nguyên dữ liệu mà còn trên cùng một CSDL có thể triển khai 

đồng thời nhiều ứng dụng khác nhau tại các thiết bị đầu cuối khác nhau.

Cuối cùng, giúp tổ chức, doanh nghiệp thống nhất được các tiêu 

chuẩn, thủ tục và các biện pháp bảo vệ, đảm bảo an toàn cho dữ liệu 
trong hệ thống thông tin. Các CSDL sẽ được quản lý tập trung bởi một 

người hay một nhóm người quản trị CSDL, bằng các hệ quản trị CSDL. 
Người quản trị CSDL có thể áp dụng thống nhất các tiêu chuẩn, quy 

định, thủ tục chung như quy định thống nhất về mẫu biểu báo cáo, thời 

gian bổ sung, cập nhật dữ liệu, điều này làm dễ dàng cho công việc bảo 

trì dữ liệu. Người quản trị CSDL có thể bảo đảm việc truy nhập tới 

CSDL, có thể kiểm tra, kiểm soát các quyền truy nhập của người sử 

dụng, ngăn chặn các truy nhập trái phép, sai quy định từ trong ra hoặc từ 

ngoài vào...

2.S.2.2. Hệ quản trị cơ sở dữ liệu
Để thực hiện các thao tác với cơ sở dữ liệu một cách hiệu quả, quản 

lý dữ liệu tốt, hệ thống cần có một hệ quản ưị cơ sở dữ liệu. Hệ quản trị 
cơ sở dữ liệu (DBMS - Database Management System) là một phần mềm 

cho phép tổ chức dữ liệu tập trung, quản lý chúng một cách hiệu quả và 

cung cấp cho các chương trình ứng dụng khả năng truy cập vào dữ liệu 

lưu trữ một cách tiện lợi. Các DBMS hoạt động như một giao diện giữa 

các chương trình ứng dụng và các tệp tin dữ liệu vật lý. Khi chương trình 
càn truy cập một mục dữ liệu, chẳng hạn như dữ liệu tiền lương, DBMS 

thấy mục này trong cơ sở dữ liệu và chuyển nó tới chương trình ứng 

dụng, lập trình viên không cần phải thực hiện các thao tác xác định kích 

thước, định dạng, vị trí của mục dữ liệu trong tệp tin giống như trong 
cách thức truy cập dữ liệu bằng tệp tin truyền thống. '
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Hệ điểu hành

Databasa

Hệ quàn uj 
CSDL

Chương trinh 
ứng dụng

Hệ quân lý 
nhập/xuắt 

(Í/O)

Vùng đệm làm 
việc của h| 

quàn trj CSDL

Vũng dặm làm 
việc cùa 

chương trinh 
ứng dụng

Lược đồ ngoái 
(Extãmal Sháme)

Lược đổ quan niệm 
(Extamal Shemá)

Lược dồ vịt lý
(Phyãical Sheme)

Hình 2.17. Hoạt động của hệ quăn trị cơ sở dữ liệu

Một DBMS làm giảm sự dư thừa và không thống nhất dữ liệu bằng 

cách giảm thiểu các tệp tin riêng lẻ, trong đó các dữ liệu tương tự được 

lặp đi lặp lại. Các DBMS có thể không giúp tổ chức loại bỏ hoàn toàn dư 

thừa dữ liệu, nhưng nó có thể giúp kiểm soát việc dư thừa này. Trong 

trường họp trong cơ sở dữ liệu tồn tại dư thừa dữ liệu thì DBMS cũng có 

thể giúp tổ chức loại bỏ được dữ liệu không nhất quán, vì mỗi lần thay 

đổi trên dữ liệu, DBMS sẽ kiểm tra sự nhất quán của các giá trị dữ liệu 

cùng tham chiếu tới một đối tượng.

Xét về cơ bản, một hệ quản trị cơ sở dữ liệu có thể thực hiện các 

công việc sau:

- Giúp người dùng mô tả dữ liệu để tạo lập và duy trì sự tồn tại của 

các CSDL trong tổ chức, doanh nghiệp;

- Cho phép người dùng truy xuất vào CSDL theo thẩm quyền đã được 

cấp bởi người quản trị CSDL hoặc người quản ưị hệ thống thông tin;

- Cho phép người dùng có thể cập nhật, thêm mới, sửa đổi hay loại 

bỏ các dữ liệu ở mức tập tin;
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- Có cơ chế đảm bảo an toàn, bảo mật dữ liệu và đảm bảo tính toàn 

vẹn dữ liệu;

- Cho phép tạo cấu trúc dữ liệu tương ứng với mô hình dữ liệu đã 

được hỗ trợ;

- Có thể đảm bảo tính độc lập dữ liệu với chương trình ứng dụng và 

thiết bị lưu trữ;

- Cho phép tạo các mối liên kết giữa các thực thể hoặc đối tượng 

trong CSDL;

- Cung cấp các phương tiện sao lưu, phục hồi (backup, recovery) cho 

người dùng;

- Có cơ chế hỗ trợ điều khiển tương tranh.

Việc truy cập dữ liệu cũng thuận tiện hơn và tính sẵn sàng của thông 
tin được tăng lên kéo theo đó chi phí phát triển và bảo trì chương trình sẽ 
giảm bởi vì người dùng và các lập trình viên có thể thực hiện truy vấn dữ 

liệu trong cơ sở dữ liệu.

2.5.2.3. Các mức trừu tượng trong hệ quản trị cơ sở dữ liệu
Các DBMS giúp các lập trình viên hay người dùng cuối không cần 

phải quan tâm tới dữ liệu thực sự đang được lưu trữ ở đâu, như thế nào 
bằng cách cung cấp các khung nhìn logic và khung nhìn vật lý đối với dữ 

liệu. Khung nhìn logic trình bày dữ liệu như cách dữ liệu sẽ được cảm 
nhận bởi người dùng cuối, trong khi khung nhìn vật lý cho thấy dữ liệu 

được thực sự tổ chức và cấu trúc trên các phương tiện lưu trữ vật lý. 

Ngoài ra, các phần mềm DBMS còn cung cấp các khung nhìn khái niệm 

khác nhau tùy theo yêu cầu của người sử dụng dựa trên cùng một cơ sở 

dữ liệu vật lý có sẵn.

Ví dụ, đối với các cơ sở dữ liệu nguồn nhân lực, trưởng phòng nhân 
sự có thể yêu cầu một khung nhìn bao gồm các dữ liệu về tên, số an sinh 

xã hội và bảo hiểm y tế của nhân viên. Giám đốc kế hoạch có thể cần các 

dữ liệu như tên của nhân viên, số an sinh xã hội, tổng mức lương... Các 

dữ liệu cho tất cả các khung nhìn khác nhau được lưu trữ trong cơ sở dữ 
liệu duy nhất, nơi chúng có thể được dễ dàng quản lý bởi tổ chức.
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Như vậy, dữ liệu trong DBMS được biểu diễn ở ba mức trừu tượng, 
minh họa trong hình 2.18: Ba mức trừu tượng này được biểu diễn trong 
các lược đồ: lược đồ khái niệm, lược đồ vật lý và lược đồ ngoài tương 
ứng với các dạng khung nhìn vừa đề cập ở trên.

a) Lược đồ khái niệm (Conceptual Schema)

Lược đồ khái niệm (còn được gọi là lược đồ logic) biểu diễn cấu ưúc 
và các ràng buộc trong toàn bộ cơ sở dữ liệu phục vụ cho việc giao tiếp 
với người dùng. Lược đồ khái niệm ẩn đi cách thức tổ chức vật lý của dữ 
liệu, chỉ tập trung vào việc biểu diễn các thực thể, các kiểu dữ liệu, mối 
quan hệ giữa các thực thể, các thao tác của người sử dụng và các ràng 

buộc giữa các dữ liệu.

Trong hệ quản trị cơ sở dữ liệu quan hệ, lược đồ khái niệm chỉ ra tất cả 
các quan hệ được lưu trữ trong cơ sở dữ liệu. Trong cơ sở dữ liệu về bán 
hàng, các quan hệ có thể chứa đựng thông tin về các đối tượng như khách 
hàng, hàng, nhà cung cấp và các mối quan hệ giữa các đối tượng này.

Tất cả các khách hàng được biểu diễn trong các bản ghi của quan hệ 
KHA CH HANG và lược đồ khái niệm của quan hệ KHACH HANG như 

sau: KHACHHANG (MaKH, Ten, DiaChi), lựa chọn các quan hệ, các 
trường trong các quan hệ đó không phải dễ dàng và thống nhất, quá ưình 
lựa chọn này được gọi là thiết kế cơ sở dữ liệu khái niệm.

Physical Scheiua 

ỉ

í

Hình 2.18. Các mức trừu tượng của cơ sở dữ liệu
(Nguồn: https://voer.edu.vn)
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b) Lược đồ vật lý (Physical Schema)

Lược đồ vật lý chỉ ra cách lưu trữ dữ liệu chi tiết, về cơ bản, lược đồ 

vật lý chỉ ra cách thức dữ liệu được lưu trữ trong các thiết bị lưu trữ thứ 

cấp như đĩa và băng từ. Lược đồ vật lý chỉ ra cách thức tổ chức tệp tin 

nào được sử dụng để lưu trữ các quan hệ và tạo ra những cấu trúc dữ liệu 

bổ trợ gọi là các chỉ số để tăng tốc độ của các phép toán truy cập dữ liệu.

Ví dụ về lược đồ vật lý của cơ sở dữ liệu BAN HANG như sau: Yêu 

cầu có thể lưu trữ được tất cả các quan hệ bằng những tệp tin không được 

sắp xếp của các bản ghi, thứ hai có thể tạo các chỉ số (index) trên cột đầu 

tiên của các quan hệ KHACH HANG, HANG, DON HANG v.v...

Những quyết định về lược đồ vật lý dựa trên những hiểu biết về cách 

thức dữ liệu được truy cập thế nào. Quá trình đi đến một lược đồ vật lý 

tốt được gọi là thiết kế cơ sở dữ liệu vật lý.

c) Lược đồ ngoài (Extemal Schema)

Lược đồ ngoài cũng là một trong những thành phần trong mô hình 

dữ liệu của DBMS, cho phép truy cập tới dữ liệu ở các mức khác nhau 
mà người sử dụng được phép. Mỗi cơ sở dữ liệu có chính xác một lược 

đồ vật lý và một lược đồ khái niệm vì nó chỉ lưu trữ một tập họp các 

quan hệ, nhưng nó lại có thể có nhiều lược đồ mức ngoài để thích hợp 

cho nhiều đối tượng người sử dụng khác nhau. Một lược đồ ngoài có thể 

có nhiều khung nhìn và các quan hệ có từ lược đồ khái niệm. Một khung 

nhìn có thể được hiểu là một quan hệ, nhưng những bản ghi của khung 

nhìn không được lưu trữ trong DBMS. Khung nhìn được người sử dụng 
định nghĩa và kết quả của nó được lấy ra từ các quan hệ trong cơ sở dữ 

liệu (kết quả của khung nhìn có thể là dữ liệu của một hoặc nhiều quan 

hệ). Thiết kế lược đồ ngoài dựa ưên những yêu cầu của người dùng cuối.

Các mức trừu tượng của cơ sở dữ liệu trong DBMS giúp tăng cường 

khả năng độc lập giữa dữ liệu và các chương ưình ứng dụng. Chương 
trình ứng dụng được cách ly vời những thay đổi về cấu trúc và phương 

thức lưu trữ dữ liệu. Những quan hệ trong lược đồ ngoài được sinh ra 
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dựa trên những quan hệ tương ứng trong lược đồ khái niệm. Nếu dữ liệu 

mức dưới được tổ chức lại thì lược đồ khái niệm sẽ phải thay đổi, và chỉ 

các định nghĩa của các quan hệ khung nhìn có thể phải thay đổi tương ứng.

2.S.2.4. Truy vẩn trong hệ quản trị cơ sở dữ liệu
Các DBMS cho phép tổ chức quản lý tập trung dữ liệu, thao tác trên 

dữ liệu, bảo mật dữ liệu. Một DBMS có cả tính năng và công cụ phục vụ 
cho việc tổ chức, doanh nghiệp quản lý và truy cập dữ liệu trong cơ sở dữ 

liệu. Trong đó, quan trọng nhất là ngôn ngữ định nghĩa dữ liệu, ngôn ngữ 

thao tác dữ liệu và từ điển dữ liệu.

về cơ bản, một hệ quản trị CSDL thường cho phép người dùng thực 

hiện các bước sau khi muốn truy vấn hoặc thao tác trên CSDL của hệ thống:

Đầu tiên, người sử dụng đưa ra yêu cầu truy nhập bằng ngôn ngữ 

biểu diễn dữ liệu, sau đó, DBMS sẽ tiếp nhận và phân tích yêu cầu của 

người dùng và DBMS xem xét sơ đồ ngoài, ánh xạ ngoài, sơ đồ quan 

niệm, ánh xạ trong,... Cuối cùng, DBMS sẽ thực hiện các thao tác trên 

CSDL lưu trữ. Vì vậy, một DBMS thường phải có một ngôn ngữ định 
nghĩa dữ liệu, một ngôn ngữ định nghĩa thao tác dữ liệu và một hệ thống 

từ điển dữ liệu.

Ngôn ngữ định nghĩa dữ liệu (Data Deíìnition Language - DDL) 
dùng để xác định cấu trúc của cơ sở dữ liệu, ví dụ: ngôn ngữ định nghĩa 

dữ liệu dùng để tạo ra các bảng dữ liệu, xác định các đặc điểm của các 

trường dữ liệu trong bảng. Thông tin về cấu trúc cơ sở dữ liệu sẽ được 

ghi lại trong từ điển dữ liệu. Từ điển dữ liệu là một tệp tin được tạo tự 

động hoặc bằng tay dùng để lưu trữ định nghĩa các thành phần dữ liệu và 

đặc điểm của chúng.

Ngôn ngữ thao tác dữ liệu (Data Manupulation Language - DML) là 

công cụ phục vụ cho việc truy cập và thao tác với các dữ liệu trong cơ sở 
dữ liệu, ví dụ như thêm, thay đổi, xóa dữ liệu trong cơ sở dữ liệu. Ngôn 

ngữ này chứa các cú pháp lệnh cho phép người dùng cuối, lập trình viên 

có thể ưích xuất thông tin từ cơ sở dữ liệu nhằm đáp ứng nhu cầu cụ thể 

của người dùng cuối hoặc chương trình ứng dụng.

144



Ngôn ngữ thao tác cơ sở dữ liệu nổi bật nhất hiện nay dành cho cơ 

sở dữ liệu quan hệ là ngôn ngữ thao tác Structured Query Language 
(SQL). Với các RDBMS người dùng thường sử dụng trực tiếp cú pháp 

của một ngôn ngữ truy vấn có cấu trúc để lấy thông tin từ cơ sở dữ liệu. 

Ngoài ra, người dùng còn có thể sử dụng các công cụ trực quan để tổ 

chức, doanh nghiệp truy vấn dữ liệu và tạo các báo cáo còn gọi là QBE

như ưong Microsoíì Access, các thao tác trên công cụ trực quan QBE 
này lần lượt được chuyển thành các lệnh SQL.

.Tools

Nhể quân trị CSDL 
(Databaẻe Administrator)

Hệ quản trị 
CSDL 

(DBMS - Daubas* 
Management 

>y»tem)

Hình 2.19. Hoạt động của hệ quản trị cơ sở dữ liệu

2.5.3. Các mô hình dữ liệu của cơ sở dữ liệu
Mối quan hệ giữa các phần tử dữ liệu được lưu trữ trong các cơ sở 

dữ liệu đều dựa trên một hay nhiều cấu trúc dữ liệu và còn được gọi là 

mô hình dữ liệu. Một mô hình dữ liệu là một hệ thống hình thức toán 

học, bao gồm một hệ thống các ký hiệu để biểu diễn dữ liệu và một tập 

họp các phép toán thao tác được trên cơ sở dữ liệu đó. Các mô hình dữ 
liệu thường có các tính chất: Đảm bảo tính ổn định, tính đơn giản, có khả 

năng kiểm tra được dư thừa dữ liệu và sự không nhất quán của dữ liệu 

khi thiết kế mô hình cho dữ liệu. Các mô hình dữ liệu càn được xây dựng 

dựa trên một cơ sở lý thuyết vững chắc, đảm bảo tính đúng, đủ và tối ưu 

của hệ cơ sở dữ liệu.
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Mỗi hệ quản trị cơ sở dữ liệu đều cung cấp một mô hình dữ liệu cụ 

thể để giúp người sử dụng truy cập thông tin được lưu trữ trong các cơ sở 

dữ liệu một cách dễ dàng. Các mô hình dữ liệu cơ bản của cơ sở dữ liệu 
có thể kể đến như: mô hình phân cấp, mô hình mạng, mô hình quan hệ, 

mô hình hướng đối tượng.

2.5.3.1. Mô hình dữ liệu phân cấp
Trong mô hình CSDL phân cấp, dữ liệu được biểu diễn bằng cấu 

trúc hình cây. Một CSDL phân cấp là tập các cây hay còn gọi là một 

rừng cây, trong mỗi một cây chỉ chứa một và chỉ một bản ghi gốc, dưới 

nó là tập các thể hiện của các bản ghi phụ thuộc, các bản ghi phụ thuộc 

có thể là tuỳ ý hoặc không tồn tại. Một bản ghi gốc có thể có một số các 

bản ghi phụ thuộc và các bản ghi phụ thuộc có thể có một số các bản ghi 

phụ thuộc mức thấp hơn... Tất cả các mối quan hệ giữa các bản ghi đều là 

quan hệ kiểu 1 - nhiều, vì mỗi mục dữ liệu có liên quan đến một và chỉ 

một bản ghi mức trên, trong khi đó mỗi bản ghi mức trên lại liên quan 
đến nhiều mục dữ liệu mức dưới.

Khi thao tác trên CSDL phân cấp bằng ngôn ngữ thao tác dữ liệu, có 

nhiều khả năng xảy ra việc dư thừa hoặc thiếu thông tin, các thông tin 

nhập nhằng dẫn đến sự không nhất quán dữ liệu trong lưu trữ. Tính toàn 

vẹn của dữ liệu không được đảm bảo, các câu hỏi truy vấn, các câu lệnh 

tìm kiếm không có tính đối xứng, tính độc lập của dữ liệu dễ bị vi phạm 

và tính ổn định của mô hình không cao. Do đó, hiện nay mô hình dữ liệu 

phân cấp ít được sử dụng trong các ứng dụng thực tế tại các tổ chức, 

doanh nghiệp.

2.5.3.2. Mô hình dữ liệu mạng
Trong mô hình CSDL mạng, dữ liệu được biểu diễn trong các bản 

ghi liên kết với nhau bằng các mối nối liên kết (link) tạo thành một đồ thị 

có hướng. CSDL mạng có cấu trúc tổng quát hơn so với cấu trúc CSDL 

phân cấp: mỗi một thể hiện của một bản ghi có thể có rất nhiều các thể 

hiện kiểu bản ghi trên nó và các thể hiện kiểu bản ghi dưới nó, ngoài các 

kiểu bản ghi biểu diễn dữ liệu còn có kiểu bản ghi các phần tử kết nối, 
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biểu diễn sự kết hợp giữa các biểu diễn dữ liệu của mô hình. Mô hình 

này có thể biểu diễn được các mối quan hệ logic phức tạp và hiện được 

sử dụng trong một số hệ quản trị cơ sở dữ liệu trên các máy tính lớn, đặc 

biệt nó cho phép mô hình hoá được mối quan hệ nhiều - nhiều trên các 

lược đồ dữ liệu. Mô hình CSDL mạng là mô hình đối xứng, vì vậy các 

câu truy vấn và kết quả các câu hỏi tìm kiếm thường đối xứng với nhau. 

Khi thực hiện các phép lưu trữ như chèn thêm, loại bỏ hay sửa đổi dữ 

liệu trong mô hình CSDL mạng vẫn bảo đảm được sự nhất quán của dữ 

liệu và tính toàn vẹn của dữ liệu. Cách tiếp cận CSDL mạng là phương 

pháp biểu diễn dữ liệu trong các tệp theo cấu trúc dữ liệu chặt chẽ. Các 

thể hiện kiểu bản ghi được kết nối với nhau bằng các thể hiện kiểu bản 

ghi liên kết, khi thao tác các phép cập nhật không xuất hiện các dị thường 

thông tin... Tuy nhiên, cấu trúc dữ liệu trong mô hình CSDL mạng quá 

phức tạp vì quá nhiều liên kết giữa các thể hiện dữ liệu với nhau, do đó 

việc thiết kế và cài đặt cơ sở dữ liệu mạng thường rất khó khăn, nhất là 

xây dựng các phép toán thao tác trên chúng.

2.5.3.3. Mô hình dữ liệu quan hệ

Hiện nay, mô hình dữ liệu quan hệ là mô hình dữ liệu được sử dụng 
rộng rãi nhất và được hỗ trợ bởi hầu hết các hệ quản trị cơ sở dữ liệu 

thương mại cũng như phi thương mại. Trong mô hình này, các dữ liệu 
được quản lý trong các bảng hai chiều (gọi là quan hệ), bảng này có thể 

được gọi là tệp tin. Mỗi bảng chứa dữ liệu về một thực thể và thuộc tính 

của nó, ví dụ như: bảng KHACHHANG, bảng DONHANG.

Nói cách khác, cơ sở dữ liệu quan hệ được biểu diễn dưới dạng các 

bảng, gồm các cột là thuộc tính và các hàng là tập n giá trị của thực thể, 

đối tượng có cấu trúc, cấu trúc dữ liệu quan hệ là mối liên kết giữa các 

bộ (bản ghi) được biểu diễn duy nhất bằng các giá trị dữ liệu ữong các 

cột được rút ra từ miền giá trị. Giữa các thuộc tính có mối quan hệ ràng 

buộc phụ thuộc lẫn nhau và các phụ thuộc cũng là các thực thể đặc biệt.

Trong một cơ sở dữ liệu quan hệ, ba thao tác cơ bản (còn gọi là các 
phép toán) được sử dụng để xây dựng các bộ dữ liệu là: phép cỊiọn 

(select), phép chiếu (project) và phép liên kết (join).
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Phép chọn tạo ra một tập hợp con gồm tất cả các bản ghi trong tệp 

tin đó đáp ứng các tiêu chí nêu ra. Ví dụ: từ bảng KHACHHANG, dùng 
phép chọn ta có thể lọc ra từ bảng tất cả các khách hàng có địa chỉ tại khu 

vực Hà Nội.

Phép chiếu cho phép ta tạo ra một tập hợp con của một tệp tin chỉ 

gồm một số cột nào đó. Chẳng hạn, dùng phép chiếu có thể tạo ra một 

bảng con của bảng KHACHHANG chỉ gồm các thông tin (các cột) họ 

tên, địa chỉ khách hàng (của tất cả các khách hàng) mà không có các 

thông tin khác.

Phép liên kết thực hiện kết hợp các bảng quan hệ để cung cấp cho 

người dùng nhiều thông tin hơn là thông tin có sẵn trong từng bảng đơn 

lẻ. Nhờ phép liên kết, các bảng của cơ sở dữ liệu quan hệ có thể được kết 

hợp một cách dễ dàng để cung cấp dữ liệu theo yêu cầu của người sử 

dụng, với điều kiện là hai bảng cùng chia sẻ một phần tử dữ liệu 

chung. Ví dụ, dùng phép liên kết, ta có thể tạo ra một bảng mới chứa các 

thông tin của cả 2 bảng KHACHHANG và DONHANG.

Ưu điểm của mô hình CSDL quan hệ là tính đơn giản do chúng mô 

tả được dữ liệu từ thế giới hiện thực một cách chính xác, khách quan, phù 

hợp với cách nhìn thông thường của người sử dụng, cấu trúc dữ liệu có 

tính đơn giản, bởi các thông tin về các thực thể và các ràng buộc của các 

thực thể được biểu diễn duy nhất trong các bảng, trong suốt với người sử 

dụng. Tiếp theo là mô hình CSDL quan hệ đảm bảo được tính độc lập dữ 

liệu với chương ưình và các thiết bị lưu trữ. Tính độc lập dữ liệu ưong 

các hệ cơ sở dữ liệu quan hệ khá cao vì chúng thể hiện được tính độc lập 

dữ liệu ở mức vật lý, tức là cấu trúc lưu trữ và chiến lược truy nhập 

CSDL vật lý có thể thay đổi bởi người quản trị CSDL nhưng không làm 

thay đổi sơ đồ quan niệm và ngược lại. Tính độc lập dữ liệu logíc, ở mức 

quan niệm, là mối quan hệ giữa khung nhìn của người sử dụng và CSDL 

quan niệm không phụ thuộc lẫn nhau, các kết quả trả về từ các câu hỏi 

tìm kiếm và truy vấn dữ liệu đảm bảo tính đối xứng cao. Do cấu trúc 

biểu diễn dữ liệu trong các hệ CSDL quan hệ, các câu hỏi đối xứng, kết 

quả của các câu hỏi cũng đối xứng và biểu diễn bằng quan hệ. Đặc biệt 
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mô hình CSDL quan hệ có cơ sở lý thuyết vững chắc và đã được kiểm 

nghiệm bằng các dự án thực tế: Mô hình CSDL quan hệ được xây dựng 

trên cơ sở lý thuyết toán học quan hệ chặt chẽ, logic, ngôn ngữ thao tác 

dữ liệu là tập các phép toán có cẩu trúc quan hệ.

Hệ quản trị cơ sở dữ liệu (DBMS) hỗ trợ mô hình dữ liệu quan hệ 

gọi là hệ quản trị cơ sở dữ liệu quan hệ (RDBMS), chúng được dùng cho 
cả máy tính cá nhân cũng như cho các máy tính lớn. Một số RDBMS 

thương mại thông dụng trên thị trường hiện nay có thể kể đến như DB2, 

Oracle hoặc SQL Server dùng cho các ứng dụng trên các máy tính lớn, 

hoặc các ứng dụng trên mạng, trên máy tính cá nhân RDBMS thường 

được dùng là Microsoữ Access.

2.5.3.4. Mô hình dữ liệu hướng đối tượng
Trong mô hình dữ liệu hướng đối tượng, một đối tượng bao gồm các 

giá trị mô tả các thuộc tính của chúng cùng với các thao tác có thể dùng 

để xử lý dữ liệu trên đó. về cơ bản, một đối tượng sẽ có một tập các dữ 

liệu chính là các thuộc tính mô tả các đặc trưng của các đối tượng và một 

tập các phương thức mô tả hành vi ứng xử hay hành động của đối tượng. 

Các đối tượng thuộc về các lóp khác nhau và được liên kết với nhau bởi các 

mối liên kết, mỗi đối tượng có một định danh (identiíy) dùng để xác định 

nó với các đối tượng khác trong CSDL, mỗi đối tượng sẽ có một hoặc 

nhiều thuộc tính khóa có thể được sử dụng để xác định các bộ dữ liệu ở 

những đối tượng khác được gọi là khoá ngoại (íồreign key).

Mục đích của việc xây dựng mô hình dữ liệu hướng đối tượng là để 

quản trị hiệu quả những kiểu dữ liệu phức hợp như âm thanh, hình ảnh, 

dữ liệu đa phương tiện, v.v... nhằm khắc phục những hạn chế của mô 

hình dữ liệu quan hệ.

Các tính chất cơ bản nhất của mô hình dữ liệu hướng đối tượng là có 

khả năng đóng gói và che dấu thông tin (encapsulation and hiding) và có 

tính kế thừa (enheritance) và khả năng sử dụng lại (reuse). Tính năng 
đóng gói này cho phép mô hình dữ liệu hướng đối tượng xử lý các kiểu 

dữ liệu phức tạp (biểu đồ, ảnh, âm thanh hay văn bản) dễ dàng hơn. Mô 
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hình dữ liệu hướng đối tượng cũng hỗ trợ tính năng kế thừa: Các đối 

tượng mới có thể được tự động tạo ra bằng cách kế thừa lại một số hoặc 

tất cả các đặc điểm của một hay nhiều cha - mẹ trong CSDL.

2.5.4. Các loại hình cơ sở dữ liệu
Cùng với sự phát triển liên tục của công nghệ thông tin và theo đó là 

các ứng dụng của công nghệ thông tin trong các hoạt động sản xuất, kinh 

doanh đã hình thành nhiều loại hình cơ sở dữ liệu khác nhau. Các loại 

hình cơ sở dữ liệu này được các cá nhân và tổ chức, doanh nghiệp ứng 

dụng phục vụ cho nhu cầu thu thập, xử lý và phân tích thông tin của 

mình. Sau đây, sẽ trình bày về một số loại hình cơ sở dữ liệu phổ biến.

2.5.4.1. Cơ sở dữ liệu tác nghiệp
Cơ sở dữ liệu tác nghiệp lưu trữ các dữ liệu chi tiết cần thiết để hỗ 

trợ các quá trình nghiệp vụ và các hoạt động tác nghiệp trong các tổ 

chức, doanh nghiệp. Cơ sở dữ liệu tác nghiệp còn được gọi là cơ sở dữ 
liệu giao dịch. Chúng chủ yếu hỗ trợ người dùng trong hệ thống thông tin 

xử lý giao dịch hay hệ thống thông tin tác nghiệp.

Ví dụ như cơ sở dữ liệu khách hàng trong hệ thống thông tin quản lý 

quan hệ khách hàng, cơ sở dữ liệu hàng tồn kho trong hệ thống thông tin 

quản lý kho, cơ sở dữ liệu nhân sự trong hệ thống thông tin quản lý 

nhân sự,...

Dữ liệu trong các cơ sở dữ liệu tác nghiệp là các dữ liệu được ghi 
nhận qua các hoạt động tác nghiệp, chẳng hạn, cơ sở dữ liệu quản trị 

nhân sự thường chứa dữ liệu về thông tin của các nhân viên, về năng lực 

chuyên môn, về quá trình đào tạo,... cơ sở dữ liệu bán hàng lưu trữ dữ 

liệu về hoạt động bán hàng như thông tin về hàng hóa, thông tin về khách 

hàng, thông tin về chi tiết hóa đơn, thông tin về công nợ,...

Cơ sở dữ liệu tác nghiệp thường chi tiết, cụ thể, được thu thập, lưu 

trữ và sử dụng để phân tích xử lý hàng ngày trong các hoạt động nghiệp 

vụ hoặc lưu trữ lâu dài làm nguồn thông tin đầu vào cho các hệ thống 

thông tin khác của tổ chức, doanh nghiệp.
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2.5.4.2. Cơ sở dữ liệu phân tán
Hệ thống phân tán là các hệ thống được cấu thành từ một tập hợp 

các máy tính độc lập kết nối với nhau theo một cấu trúc vật lý và nguyên 

tắc truyền nhặn tín hiệu thành một mạng máy tính được cài đặt các hệ cơ 

sở dữ liệu cùng các phần mềm hệ thống phân tán để hỗ trợ và cho phép 

người dùng có thể truy nhập vào nguồn tài nguyên dùng chung.

Các máy tính trong các hệ thống phân tán có cấu trúc kết nối phần 

cứng lỏng lẻo, dễ thay đổi không giống trong các hệ thống mạng doanh 

nghiệp, chúng chủ yếu kết nối và liên kết với nhau thông qua công nghệ 

Web như mạng Internet, mạng Intranet,...

Trên thực tế, các tổ chức, doanh nghiệp có thể tổ chức quản trị các 

nguồn tài nguyên bao gồm cả dữ liệu theo kiến trúc kiểu phân tán. Cơ sở 

dữ liệu phân tán là một tập các cơ sở dữ liệu có quan hệ với nhau về mặt 

logic và được phân bố trên một mạng máy tính phân tán, theo đó, cơ sở 

dữ liệu được tạo ra, được sao và gửi bản sao hay một phần của bản sao 

cơ sở dữ liệu đó tới các máy chủ mạng của nhiều trang thông tin khác 

nhau. Các cơ sở dữ liệu phân tán có thể được lưu trữ trên các máy chủ 

trên mạng thông tin toàn cục hay các máy tính trong các mạng nội bộ 
Intranets, Extranets hay các loại hình mạng khác của tổ chức.

Các cơ sở dữ liệu phân tán có thể là bản sao của cơ sở dữ liệu tác 

nghiệp hay cơ sở dữ liệu phân tích, cơ sở dữ liệu đa phương tiện và cũng 
có thể là bất kỳ loại hình cơ sở dữ liệu nào. Việc tạo bản sao và phân tán 

dữ liệu được thực hiện nhằm tăng cường năng lực cho cơ sở dữ liệu, tuy 

nhiên, việc đảm bảo tính đồng bộ và cập nhật cho các cơ sở dữ liệu đã 

làm tăng đáng kể các cơ sở dữ liệu đa phương tiện phân tán là một thách 

thức lớn đối với các nhà quản trị cơ sở dữ liệu.

Có 2 loại cơ sở dữ liệu phân tán là cơ sở dữ liệu phân tán một phần 

và cơ sở dữ liệu phân tán lặp. Cơ sở dữ liệu phân tán một phần là cơ sở 

dữ liệu mà mỗi thành phần của nó được lưu trữ và quản trị rải rác ở nhiều 

nơi. Cơ sở dữ liệu phân tán lặp là cơ sở dữ liệu mà các bản sao của toàn 
bộ cơ sở dữ liệu đó được lưu trữ và quản trị ở nhiều nơi khác nhau.
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2.5.4.3. Cơ sở dữ liệu ngoài
Là những cơ sở dữ liệu trên mạng thông tin toàn cầu, người sử dụng 

có thể truy cập với một khoản phí nhất định hoặc có thể miễn phí. Các cơ 

sở dữ liệu loại này cung cấp vô số các hang thông tin của các thiết bị đa 

phương tiện được liên kết với nhau. Ví dụ như đối với các cơ sở dữ liệu 

thư viện, người sử dụng có thể xem hoặc tải về tóm tắt hoặc bản sao toàn 

văn hàng trăm nghìn bài báo, tạp chí, bản tin, tài liệu nghiên cứu và các 
ấn phẩm khác.

2.5.4.4. Cơ sở dữ liệu đa phương tiện
Sự phát triển nhanh chỏng của các trang Web trên Internet và việc 

ứng dụng các mạng tương tự Internet là Intranet và Extranet đã làm tăng 
đáng kể việc sử dụng các cơ sở dữ liệu đa phương tiện (hypermedia 

databases). Một vvebsite lưu trữ các thông tin trong một cơ sở dữ liệu bao 
gồm các trang thông tin hypermedia (văn bản, đồ họa, ảnh, video clip) 

theo cơ chế siêu liên kết. Điều đó có nghĩa là tập hợp các trang thông tin 

đa phương tiện có liên kết trên website thực chất là một cơ sở dữ liệu của 

các thành phần trang thông tin hypermedia có quan hệ với nhau thay vì là 

một cơ sở dữ liệu của các bản ghi dữ liệu có quan hệ tương tác với nhau.

Sử dụng một trình duyệt web trên máy trạm, người dùng có thể kết 

nối với một máy chủ web, máy chủ này chạy phần mềm máy chủ web để 

truy cập và chuyển đến người dùng các trang web mà họ yêu cầu, phần 

mềm máy chủ web hoạt động như một hệ quản ưị cơ sở dữ liệu nhằm 

quản trị việc chuyển các tệp siêu phương tiện phục vụ nhu cầu tải tập tin 

của người sử dụng trình duyệt web.

2.6. NÈN TẢNG HẠ TẦNG MẠNG VÀ VIỄN THÔNG

2.6.1. Công nghệ mạng và hạ tầng mạng của tổ chức, 
doanh nghiệp

Các tổ chức, doanh nghiệp trước đây sử dụng hai loại mạng cơ bản 

khác nhau: mạng điện thoại và mạng máy tính. Mạng điện thoại xử lý 
thông tin liên lạc bằng giọng nói, mạng máy tính xử lý thông tin thông 
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qua lưu lượng truy cập dữ liệu. Mạng điện thoại được xây dựng bởi các 
tổ chức, doanh nghiệp điện thoại trong suốt thế kỷ hai mươi sử dụng 

công nghệ truyền dẫn. Mạng máy tính ban đầu được xây dựng bởi các tổ 

chức, doanh nghiệp máy tính cho phép truyền dữ liệu giữa các máy tính 

ở những địa điểm khác nhau.

Ngày nay, giữa hai dạng mạng này không có một ranh giới phân 
biệt: Mạng máy tính đã được mở rộng để có thể chứa được các dịch vụ 

điện thoại Internet, các dữ liệu như giọng nói, video, được truyền dẫn 

dựa trên công nghệ Internet. Cả hai mạng điện thoại và mạng máy tính 

ngày càng ưở nên nhanh hơn, chi phí cũng ngày càng giảm đi, dữ liệu 
được truy cập trên Internet dựa trên nền tảng không dây băng thông rộng, 

chẳng hạn như điện thoại di động, thiết bị di động cầm tay và máy tính 

trong mạng không dây.

2.6.1.1. Mạng máy tính
Mạng máy tính là một tập hợp các máy tính và các thiết bị vật lý liên 

quan được kết nối bằng các thiết bị truyền thông để thực hiện việc chia sẻ 

dữ liệu và các thiết bị ngoại vi như ổ cứng hay máy in,... Trong một 

mạng máy tính các máy tính là độc lập với nhau và việc chia sẻ tài 
nguyên được thực hiện qua các đường truyền vật lý và tuân theo các quy 

ước truyền thông nào đó. Máy tính độc lập là các máy tính có khả năng 

khởi động, vận hành hoặc tắt máy mà không cần có sự điều khiển hay chi 

phối bởi một máy tính khác.

Đường truyền vật lý là các môi trường truyền tín hiệu vật lý (có thể 

là hữu tuyến hoặc vô tuyến): Đường truyền hữu tuyến còn gọi là mạng có 

dây sử dụng cáp đồng, cáp quang, đường truyền vô tuyến còn gọi mạng 

không dây như tín hiệu sóng viba, sóng điện từ với các bước sóng khác 

nhau tùy theo mục đích sử dụng.

Các quy ước truyền thông là cơ sở để các máy tính có thể giao tiếp 

được với nhau còn gọi là các giao thức truyền thông, ví dụ: giao thức 

TCP/IP, giao thức SMTP, giao thức Telnet. Đây là một yếu tố quan ưọng 

hàng đầu khi nói về công nghệ mạng máy tính. '
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Các thành phần của một mạng máy tính bao gồm:

Các thiết bị đầu cuối (end System): Là các thiết bị có khả năng kết 

nối vào mạng máy tính như máy tính để bàn, máy tính xách tay, PDA, 

điện thoại thông minh. Các loại máy tính tham gia trong một mạng 
thường bao gồm máy khách và máy tính chủ (máy chủ) chuyên dụng: 

Một máy tính chủ là một máy tính cung cấp một hoặc một số dịch vụ qua 

hệ thống mạng, máy chủ thường đóng vai trò kết nối và thực hiện các 

chức năng mạng quan trọng cho máy khách, chẳng hạn như dịch vụ hiển 

thị trên website, dịch vụ lưu trữ dữ liệu, các dịch vụ tính toán phức tạp,...

Môi trường truyền dẫn (media): Là môi trường mà các tác vụ truyền 

thông được thực hiện qua đó, trên máy chủ thường dùng hệ điều hành để 

kiểm soát hoạt động của mạng. Phần mềm hệ điều hành máy chủ thường 

dùng để quản lý tài nguyên của hệ thống bao gồm tài nguyên thông tin 

(về phương diện lưu trữ) hay nói một cách đơn giản là quản lý tệp, quản 

lý tài nguyên thiết bị như điều phối việc sử dụng CPU, các thiết bị ngoại 

vi... để tối ưu hoá việc sử dụng, quản lý người dùng và các công việc trên 

hệ thống. Hệ điều hành máy chủ đảm bảo giao tiếp giữa người sử dụng, 

chương trình ứng dụng với thiết bị của hệ thống được dễ dàng và tiện 

dụng đồng thời cung cấp các tiện ích cho việc khai thác hệ thống thuận 

lợi (ví dụ FORMAT đĩa, sao chép tệp và thư mục, in ấn chung...).

Có một số hệ điều hành mạng phổ biến như MicrosoA Windows 

Server, Linux hoặc Novell Open Enterprise Server, đây là những hệ điều 

hành mạng được sử dụng rộng rãi nhất hiện nay.

Hầu hết các mạng cũng chứa một bộ chia tín hiệu switch hay hub, 

hoạt động như một điểm kết nối giữa các máy tính: Hubs là các thiết bị 

rất đơn giản dùng để kết nối các thành phần mạng, gửi một gói dữ liệu 

tới tất cả các thiết bị kết nối khác. Một switch có trí thông minh hơn một 

trung tâm và có thể lọc và chuyển dữ liệu đến một địa điểm quy định trên 

mạng. Để giao tiếp giữa mạng với mạng toàn cầu (Internet), mạng sẽ sử 

dụng Router. Router là một bộ xử lý truyền thông được sử dụng để định 

tuyến các gói dữ liệu qua các mạng khác nhau, đảm bảo rằng các dữ liệu 

được gửi đến địa chỉ chính xác.
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Qua mô tả ở ưên cho chúng ta thấy một cái nhìn tổng quát cho một 

mạng đơn giản thích họp cho một tổ chức, doanh nghiệp nhỏ. Đối với 

các tổ chức, doanh nghiệp lớn với hàng nghìn nhân viên hoạt động tại 

nhiều địa điểm khác nhau, mạng của tổ chức, doanh nghiệp có thể bao 

gồm hàng trăm mạng nội bộ, các mạng này có thể được gắn với nhau 

thành một cơ sở hạ tầng mạng toàn doanh nghiệp, một số máy chủ hiệu 

năng cao được sử dụng để cung cấp dịch vụ web cho tổ chức, doanh 

nghiệp hoặc cho các hệ thống back-end khác.

2.6.1.2. Truyền tín hiệu
Có hai cách để truyền thông điệp trong một mạng: hoặc sử dụng một 

tín hiệu tương tự hoặc một tín hiệu kỹ thuật số.

Một tín hiệu tương tự (analog) đại diện bởi một dạng sóng liên tục 
đi qua một phương tiện truyền thông như đã được sử dụng cho truyền 

thông điện thoại. Các thiết bị tương tự phổ biến như điện thoại cầm tay, 

loa trên máy tính, hoặc tai nghe iPod đều tạo ra dạng sóng tương tự để tai 

người có thể nghe thấy.

Một tín hiệu sổ là một tín hiệu rời rạc, dạng sóng nhị phân, chứ 

không phải là một dạng sóng liên tục, các tín hiệu số truyền đạt thông tin 

qua chuỗi gồm hai trạng thái rời rạc: 0 và 1, được biểu diễn bằng xung 

điện bật tắt. Máy tính sử đụng các tín hiệu số và dùng một modem để 

chuyển đổi các tín hiệu số thành tín hiệu tương tự có thể được gửi qua 

(hoặc nhận được từ) đường dây điện thoại, đường dây cáp, hoặc phương 
tiện truyền thông không dây có sử dụng túi hiệu tương tự.

Modem là viết tắt của modulator - giải điều chế. Modem cáp kết nối 

máy tính người dùng với mạng cáp. Modem ADSL kết nối máy tính 

người dùng với mạng Internet sử dụng mạng điện thoại cố định của một 

tổ chức, doanh nghiệp điện thoại. Modem không dây kết nổi máy tính với 

một mạng không dây có thể là một mạng điện thoại di động, hoặc một 

mạng Wi-Fi, nếu không có modem, máy tính không thể giao tiếp với 

nhau bằng cách sử dụng các mạng tương tự.
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Như đã trình bày ở trên, mạng sử dụng các loại phương tiện truyền 
thông vật lý khác nhau, bao gồm dây xoắn đôi, cáp đồng trục, cáp quang 

và sóng truyền không dây, mỗi loại có tốc độ truyền xác định và tùy 

thuộc vào phần mềm và phần cứng cấu hình.

Tốc độ truyền tín hiệu được đo bằng bit trên giây (bps), một chu kỳ, 

có thể truyền một hoặc nhiều bit. Do đó, khả năng truyền tải của từng 

loại phương tiện viễn thông là một hàm của tần số. số lượng các chu kỳ 

trên mỗi giây được đo bằng hertz.

Khoảng (dải) tàn số có thể được cung cấp trên một kênh viễn thông 

được gọi là băng thông của kênh. Băng thông chính là sự khác biệt giữa 
các tần số cao nhất và thấp nhất mà có thể được cung cấp trên kênh đó. 

Băng thông càng rộng thì dung lượng truyền dẫn của kênh càng lớn.

2.6.1.3. Công nghệ mạng
Mạng kỹ thuật số hiện đại và Internet dựa trên ba công nghệ chính: 

Kiến trúc khách/chủ, công nghệ chuyển mạch gói và tiêu chuẩn truyền 

thông (quan trọng nhất trong số đó là Transmission Control Protocol/ 

Internet Protocol viết tắt là TCP/IP) để kết nối các mạng khác nhau và 

máy tính.

a) Hệ thống khảch/chủ

Tính toán máy khách/máy chủ (client/server) là mô hình trong đó 
việc xử lý đặt tại máy tính khách nhỏ rẻ tiền (máy tính để bàn, máy tính 

xách tay, thiết bị cầm tay): Máy khách liên kết với nhau trong một mạng 

được điều khiển bởi một máy tính (máy chủ mạng), các máy chủ sẽ đặt 

các quy tắc của truyền thông cho mạng và cung cấp cho máy khách với 

một địa chỉ để những máy khác có thể tìm thấy nó trên mạng.

Kiến trúc máy tính client/server đã thay thế phần lớn kiến trúc máy 

tính mainữame tập trung, trong đó gần như tất cả các xử lý diễn ra trên 

một máy tính mainírame trung tâm. Hệ thống máy tính client/server đã 

mở rộng khả năng tính toán cho các phòng ban, các nhóm làm việc và 
các bộ phận khác của tổ chức, doanh nghiệp mà khó có thể áp dụng kiến 

trúc tập trung.
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b) Hệ thổng chuyển mạch dựa ưên gói tin

Chuyển mạch gói là một phương pháp truyền thông dựa vào việc cắt 

nhỏ các gói tin, gửi các gói dữ liệu dọc theo các đường truyền khác nhau 

ngay khi đường truyền sẵn sàng và sau đó lắp các gói tin lại một khi 

chúng đến đích.

Trước khi có công nghệ mạng chuyển mạch gói, mạng máy tính sử 

dụng công nghệ chuyển mạch kênh trên mạch điện thoại chuyên dụng 

thuê riêng để giao tiếp với các mạng máy tính khác ở khoảng cách xa. 

Trong mạng chuyển mạch kênh, một mạch hoàn chỉnh điểm điểm (point- 

to-point) được thiết lập để phục vụ cho việc truyền thông, kỹ thuật này 

đắt tiền và lãng phí vì phải duy trì mạch bất kể thời điểm nào ngay cả khi 

dữ liệu đã được gửi.

Chuyển mạch gói hiệu quả hơn so với chuyển mạch kênh, các gói tin 

được truyền trên các kênh truyền thông khác nhau bằng cách sử dụng 

thiết bị định tuyến, mỗi gói truyền một cách độc lập, các gói dữ liệu có 

cùng nguồn sẽ được định tuyến thông qua nhiều con đường và các mạng 

khác nhau trước khi được tập hợp lại thành thông điệp ban đàu khi chúng 

đến đích.

c) Giao thức điều khiển truyền tải dựa trên địa chỉ (TCP/IP)

Trong một mạng đa dạng các thành phần phần cứng và phần mềm 

làm việc với nhau để truyền tải thông tin, các thành phần này muốn giao 

tiếp với nhau cần phải tôn trọng một tập hợp chung các quy tắc được gọi 

là giao thức. Một giao thức là một tập hợp các quy tắc và các thủ tục 

kiểm soát truyền tải thông tin giữa hai điểm trong một mạng.

Trong quá khứ, nhiều giao thức độc quyền và không tương thích 

thường buộc các tổ chức, doanh nghiệp mua máy tính và thiết bị từ một 

nhà cung cấp duy nhất, nhưng ngày nay, mạng tổ chức, doanh nghiệp 

đang ngày càng được sử dụng phổ biến một tiêu chuẩn toàn cầu duy nhất 

còn gọi là Transmission Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP). 
TCP/IP được phát triển trong những năm đầu thập niên 1970 để hỗ trợ 

157



Bộ Quốc phòng Mỹ trong việc truyền dữ liệu giữa các loại máy tính trên 

một khoảng cách dài.

TCP: Transmission Control Protocol xử lý việc di chuyển dữ liệu 

giữa các máy tính TCP thiết lập một kết nối giữa các máy tính, trình tự 

việc chuyển gói tin và xác nhận các gói tin gửi. IP: Internet Protocol, có 

ưách nhiệm cung cấp các gói tin, tháo và lắp lại các gói dữ liệu trong quá 

trình truyền. Mô hình bốn lớp (tầng) cho TCP/IP được mô tả như sau:

1. Lớp ứng dụng (application layer): Các lớp ứng dụng cho phép các 
chương trình ứng dụng máy khách để truy cập vào các lớp khác và xác 

định các giao thức ứng dụng sử dụng để trao đổi dữ liệu. Một trong 

những giao thức ứng dụng là HyperText Transfer Protocol (HTTP), được 
sử dụng để chuyển các tệp tin dạng trang Web.

2. Lớp giao vận (Transport Layer): Lớp này chịu trách nhiệm cho 
việc cung cấp cho lớp ứng dụng các dịch vụ truyền thông và gói, lớp này 

bao gồm TCP và các giao thức khác.

3. Lớp Internet: Lớp này có trách nhiệm, định tuyến và đóng gói dữ 

liệu (được gọi là datagram IP), giao thức Internet được sử dụng trong 

lớp này.

4. Lớp mạng: ở dưới cùng của mô hình, lớp (giao tiếp) mạng chịu 

trách nhiệm cho việc đặt các gói tin và nhận được gói từ các môi trường 
mạng sử dụng công nghệ mạng bất kỳ.

Hai máy tính sử dụng giao thức TCP/IP có thể giao tiếp ngay cả khi 

chúng được dựa trên nền tảng phần cứng và phần mềm khác nhau, dữ 

liệu được gửi từ máy này sang máy khác xuống đường truyền qua tất cả 

bốn lớp, bắt đàu với lớp ứng dụng của máy tính gửi và đi qua lớp 

mạng. Sau khi dữ liệu đến máy chủ nhận, các gói dữ liệu đi dần từ lớp 

mạng lên lớp ứng dựng và được tập họp lại thành một định dạng máy 
tính nhận có thể sử dụng, nếu máy tính nhận thấy một gói tin bị hư hỏng, 

nó yêu cầu máy tính gửi truyền lại nỏ, quá trình này được đảo ngược khi 

máy tính nhận đáp ứng yêu cầu.
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Netvvork Topology

Data Flow

Hình 2.20. Kết nối hai máy đầu cuối trên mạng 
sử dụng giao thức TCP/IP

(Nguồn: https://en. yvikỉpedia. org)

2.6.1.4. Phân loại các kiểu mạng
Có rất nhiều cách phân loại mạng máy tính khác nhau, như phân loại 

theo phạm vi địa lý, phân loại theo cáp nối, phân loại theo kỹ thuật 

chuyển mạch,... Sau đây, sẽ trình bày các kiểu mạng phân loại theo 

phạm vi địa lý. Chúng gồm mạng LAN, WAN và MAN.

a) Mạng cục bộ (LAN)

Một mạng cục bộ (Local Area Netnorks - LAN) được thiết kế để kết 

nối các máy tính cá nhân và các thiết bị kỹ thuật số khác trong vòng nửa 

dặm hoặc bán kính 500 mét. LANs thường kết nối một vài máy tính 

trong một văn phòng nhở, một tòa nhà, hoặc tất cả các máy tính trong 

một số tòa nhà gần nhau. Tổ chức, doanh nghiệp có thể liên lạc với các 

nhân viên thông qua mạng cục bộ này.

Mạng mô tả ở phần đầu chương có thể coi như một mô hình mạng 

LAN được sử dụng trong văn phòng: Một máy tính là một máy chủ tệp tin
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chuyên dụng, cung cấp cho người dùng với quyền truy cập vào tài 

nguyên máy tính được chia sẻ ưong mạng, bao gồm cả các chương trình 

phần mềm và các tệp tin dữ liệu.

Các máy chủ xác định người được truy xuất với tài nguyên nào và 

trình tự, router kết nối mạng LAN với các mạng khác, đó có thể là 

Internet hoặc một mạng công ty, do đó các mạng LAN có thể trao đổi 

thông tin với các mạng bên ngoài nó, các hệ điều hành mạng LAN phổ 

biến nhất là Windows, Linux và Novell, mỗi hệ điều hành mạng hỗ trợ 

TCP/IP là giao thức mạng mặc định.

Ethernet là chuẩn LAN ở cấp độ mạng vật lý: Ban đầu, Ethernet hỗ 

trợ tốc độ truyền dữ liệu của 10 megabits mỗi giây (Mbps). Phiên bản 

mới hơn, chẳng hạn như Gigabit Ethernet, hỗ trợ tốc độ truyền dữ liệu 

của 1 gigabit mỗi giây (Gbps), tương ứng với mạng xương sống.

Mạng LAN thường sử dụng kiến trúc client/server nơi mà các hệ 

điều hành mạng cài đặt trên một máy chủ tệp tin duy nhất và các máy chủ 

kiểm soát tài nguyên mạng, mạng LAN lởn có nhiều máy khách và nhiều 

máy chủ, với các máy chủ riêng biệt cho các dịch vụ cụ thể, chẳng hạn 

như lưu trữ và quản lý các tập tin và cơ sở dữ liệu (file server hoặc các 

máy chủ cơ sở dữ liệu), máy in quản lý (máy in), lưu trữ và quản lý 

e-maỉl (mail server), hoặc lưu trữ và quản lý các trang Web (Web server).

Hub

Hình 2.21. Mô hình mạng khách/chủ
(Nguồn: http://wifinotes.com)
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Ngoài ra, mạng LAN cũng có thể sử dụng một kiến trúc peer-to- 

peer: Trong mạng peer-to-peer tất cả các máy có vai trò tương đương, 

kiến trúc này thường sử dụng chủ yếu trong các mạng nhỏ ít hơn 10 

người sử dụng. Các máy tính khác nhau trên mạng có thể ưao đổi dữ liệu 

bàng cách truy cập trực tiếp và có thể chia sẻ các thiết bị ngoại vi mà 

không qua một máy chủ riêng biệt.

Hub

Pw3 Peer4...

Hình 2.22. Mô hình mạng ngang hàng (Peer to Peer)
(Nguồn: http://wifinotes.com)

b) Mạng diện rộng WAN

Mạng diện rộng (Wide Area Netnork - WAN): Trải rộng trên khoảng 
cách các quốc gia, châu lục hoặc toàn bộ thế giới. Mạng diện rộng bao 

giờ cũng là sự kết nối của nhiều mạng LAN, mạng diện rộng có thể trải 

trên phạm vi một vùng, quốc gia hoặc cả một lục địa thậm chí trên phạm 

vi toàn cầu. Mạng WAN lớn nhất là mạng Internet. Máy tính kết nối với 

mạng WAN thông qua mạng công cộng, chẳng hạn như hệ thống điện 

thoại, hệ thống cáp, đường dây thuê bao hoặc vệ tinh.

Đặc tính cơ bản của WAN là tốc độ truyền dữ liệu không cao, phạm 

vi địa lý không giới hạn và thường triển khai dựa vào các công ty truyền 

thông, bưu điện và dùng các hệ thống truyền thông này để tạo dựng 

đường truyền.
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Mạng WAN có thể kết nối thành mạng riêng của một tổ chức, hay có 

thể phải kết nối qua nhiều hạ tầng mạng công cộng và của các công ty 

viễn thông khác nhau. Một mạng WAN có thể là sở hữu của một tập 

đoàn/tổ chức hoặc là mạng kết nối của nhiều tập đoàn/tổ chức.

Hình 2.23. Mô hình mạng WAN
(Nguồn: http://-wifmotes.com)

c) Mạng đô thị (MAN)

Là một mạng lưới trải rộng trên một khu vực đô thị, thường là một 
thành phố và vùng ngoại ô của nó, phạm vi địa lý của nó nằm giữa một 

mạng WAN và LAN. Mạng MAN có kết nối giống như mô hình mạng 

LAN, nó được nối kết các mạng LAN với nhau thông qua các phương 

tiện truyền dẫn, cáp... các thiết bị truyền thông kết nối với nhau trong 

một diện tích rộng nhất định như trong 1 thành phố...

Mạng MAN chủ yếu cung cấp khả năng sử dụng đồng thời ba loại 

dịch vụ: VOICE - DATA - VIDEO: Truyền dữ liệu, hội nghị truyền hình, 

xem phim theo yêu cầu, truyền hình cáp, giáo dục từ xa, chẩn đoán bệnh 

từ xa, điện thoại, truy cập Internet tốc độ cao...
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Đối tượng khách hàng: Là các tổ chức, doanh nghiệp có nhiều chi 
nhánh, bộ phận kết nối với nhau và có thể kết nối ra liên tỉnh, quốc tế, 

các khu công nghiệp, khu thương mại lớn, công viên phần mềm, khu 

công nghệ cao, khu đô thị mới, khu cao ốc văn phòng... Lợi ích cơ bản 
của MAN là có chi phí thấp, tốc độ ổn định, đáp ứng được yêu cầu về 

bảo mật thông tin, đơn giản trong việc quản lý và dễ dàng trong việc 
chuyển đổi. Cung cấp cho doanh nghiệp rất nhiều loại hình dịch vụ giá trị 
gia tăng cùng lúc trên một đường truyền kết nối về voice-data-video. 

Dịch vụ giúp quản lý cơ sở hạ tầng hệ thống công nghệ thông tin hai 

điểm một cách đơn giản, hiệu quả, dễ dàng triển khai các ứng dụng 

chuyên nghiệp.

2.6.2. Mạng internet, intranet và extranet

2.6.2.1. Internet

Hình 2.24. Mạng Internet
(Nguồn: http://homeinsurancequotations . com)

Mạng Internet là liên mạng máy tính toàn cầu bao gồm các mạng 

LAN, WAN của cả thế giới kết nối với nhau thông qua giao thức TCP/IP. 

Năm 1969, theo dự án của Bộ Quốc phòng Mỹ, mạng máy tính 
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ARPANET ra đời. Năm 1983, ARPANET sử dụng bộ giao thức TCP/IP 
và sau đó Tổ chức Khoa học Quốc gia của Mỹ (National Science 

Foundation - NSF) tài trợ cho việc xây dựng NSFNET thay thế cho 

ARPANET. Năm 1986, NSENET liên kết 60 trường đại học Mỹ và 3 

trường đại học châu Âu. Điểm quan trọng của NSFNET là mạng này cho 

phép mọi người cùng sử dụng. Năm 1989, Trung tâm nghiên cứu nguyên 
tử châu Âu (ERN) đã triển khai thành công dịch vụ World Wide Web 

(WWW). Năm 1990, Email Web làm cho Internet trở thành công cụ làm 
việc không thể thiếu của hàng triệu người trên thế giới.

a) Kết nổi với Internet

Doanh nghiệp kết nối với Internet bằng cách đăng ký vào một nhà 

cung cấp dịch vụ Internet. Một nhà cung cấp dịch vụ Internet (Internet 

Service Provider - ISP) là một tổ chức thương mại cung cấp một kết nối 

Internet cho các thuê bao lẻ hoặc các tổ chức, doanh nghiệp. Máy tính kết 
nối với modem và modem được kết nối với các nhà cung cấp dịch vụ 

mạng thông qua đường dây điện thoại là cáp đồng hoặc kết nối qua 

đường cáp quang.

Các chuẩn kết nối Internet có thể thông qua đường dây điện thoại 

truyền thống và modem, với tốc độ 56,6 KB mỗi giây hoặc các kết nối 

băng thông rộng như đường DSL: thuê bao kỹ thuật số, cáp, truyền hình 

vệ tinh...

Đường dây thuê bao số DSL hoạt động trên các công nghệ truyền 

điện thoại hiện có để truyền âm thanh, dữ liệu và video với tốc độ truyền 

dẫn khác nhau, từ 385 Kbps lên đến 40 Mbps, tùy thuộc vào mô hình kết 

nối Internet và khoảng cách. Ở những nơi không có sẵn dịch vụ DSL và 

cáp, có thể truy cập Internet thông qua vệ tinh, mặc dù một số kết nối 

Internet vệ tinh có tốc độ tải lên chậm hơn so với các dịch vụ băng thông 

rộng khác.

TI và T3 là tiêu chuẩn điện thoại quốc tế cho truyền thông kỹ thuật 

số, đây là đường dành riêng thích hợp cho các tổ chức, doanh: nghiệp 

hoặc cơ quan chính phủ yêu cầu các dịch vụ đảm bảo tốc độ cao, tốc độ 

đường TI khoảng 1,54 Mbps và đường T3 khoảng 45 Mbps.
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b) Giao thức kết nối và địa chỉ, tên miền trên Internet

Internet dựa trên bộ giao thức mạng TCP/IP đã đề cập trong phần 
trước. Mỗi máy tính trên Internet được ấn định một địa chỉ Internet 
(địa chỉ IP) duy nhất, được biểu diễn bởi một số 32-bit chia thành bốn 
nhóm số trong khoảng 0-255 cách nhau bằng dấu chấm. Ví dụ: Địa chỉ IP 

của www.microsoft.com là 207.46.250.119.
Khi một người dùng gửi một tin nhắn cho một người dùng khác trên 

Internet, thông điệp đầu tiên được phân tách ra thành các gói tin sử dụng 
giao thức TCP, mỗi gói tin chứa địa chỉ đích của nó. Các gói tin này sau 
đó được gửi từ máy khách đến máy chủ mạng và từ đó là trên nhiều máy 
chủ khác khi cần thiết để đi đến một máy tính cụ thể với một địa chỉ đã 

được xác định, tại địa chỉ đích, các gói tin được tập hợp lại thành thông 
điệp ban đầu.

Vì sẽ khó khăn cho người dùng Internet nếu phải nhớ chuỗi 12 con 
số địa chỉ, các hệ thống tên miền (Domain Name Service - DNS) chuyển 
đổi tên miền thành địa chỉ IP và ngược lại. Tên miền là cụm từ tiếng Anh 
giống như tên tương ứng với 32-bit địa chỉIP dạng số duy nhất cho mỗi 
máy tính kết nối với Internet, các máy chủ DNS duy trì một cơ sở dữ liệu 
chứa địa chỉ IP để ánh xạ tên miền tương ứng, để truy cập vào một máy 
tính trên mạng, người sử dụng chỉ cần chỉ định tên miền.

Tên miền có một cấu trúc phân cấp: Mỗi nước tham gia vào Internet 
phải có một tổ chức chịu trách nhiệm quản lý tên miền của các điểm kết 
nối Internet tại nước mình. Tại Việt Nam cơ quan quản lý tên miền là 
VNNIC. Để tham gia vào Internet, các cá nhân, tổ chức phải đăng ký tên 
miền và đóng lệ phí để duy trì tên miền, các tên miền được xây dựng 

như sau:
- Nhóm chữ đầu tiên bên phải gồm hai từ quy định cho nước tham 

gia Internet như vn - Việt Nam; jp - Japan; uk - United Kingdom,... 
Riêng nước Mỹ thì bỏ qua phần này vì Internet đầu tiên xuất phát ở Mỹ.

- Nhóm chữ thứ hai theo chiều từ phải sang trái sẽ là một trong các 
từ edu; com; gov; net - để chỉ ra nhóm nghề nghiệp, công việc.

- Các nhóm chữ tiếp theo sẽ do người đăng ký nêu lên và các tổ chức 
quản lý tên miền quốc gia đồng ý khi xác định được tên miền đặt ra là 
duy nhất.
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c) Dịch vụ Internet

Internet dựa trên công nghệ khách/chủ: Cá nhân sử dụng sự kiểm 

soát Internet những gì họ làm thông qua các ứng dụng Client trên máy 
tính của họ, chẳng hạn như phần mềm trình duyệt Web. Các dữ liệu, bao 

gồm tin nhắn e-mail và các trang Web, được lưu trữ trên các máy chủ. 

Một khách hàng sử dụng Internet để yêu cầu thông tin từ một máy chủ 

web cụ thể từ một máy tính ở xa và các máy chủ sẽ gửi các thông tin yêu 

cầu lại cho khách hàng qua Internet.

Một máy tính khách kết nối với Internet đã truy cập vào một loạt các 

dịch vụ, những dịch vụ này bao gồm e-mail, Chat và nhắn tin, các nhóm 

thảo luận, Telnet, truyền tệp tin (File Transĩer Protocol - FTP) và Web, 

mỗi dịch vụ Internet được thực hiện bởi một hoặc nhiều chương trình 

phần mềm, tất cả các dịch vụ có thể chạy trên một máy tính máy chủ duy 

nhất, hoặc trên các máy chủ khác nhau.

E-mail cho phép các thông điệp được trao đổi từ máy tính đến máy 

tính, với khả năng định tuyến thông điệp tới nhiều người, chuyển tiếp tin 

nhắn và gắn các tài liệu văn bản hoặc các tệp tin đa phương tiện. Hầu hết 

các e-mail ngày nay được gửi thông qua Internet. Cảc chi phí của e-mail 
là rất thấp so với các phương tiện khác làm cho Internet là một phương 

tiện truyền thông rất rẻ tiền và nhanh chóng, hầu hết các tin nhắn e-mail 

đến bất cứ nơi nào trên thế giới trong một vài giây.

Chat cho phép hai hoặc nhiều người cùng một lúc được kết nối với 

Internet để đàm thoại và tương tác. Hệ thống Chat bây giờ hỗ trợ trò 

chuyện thoại và video cũng như các cuộc trò chuyện bàng văn bản. 

Nhiều tổ chức, doanh nghiệp bán lẻ trực tuyến cung cấp các dịch vụ Chat 

trên các trang web của họ để thu hút, khuyến khích khách hàng tiếp tục 

mua hàng và để cải thiện dịch vụ khách hàng.

Tin nhắn là một loại hình dịch vụ Chat cho phép người tham gia để 

tạo ra các kênh Chat riêng của họ, hệ thống nhắn tin tức cảnh báo cho 

người sử dụng bất cứ khi nào một ai đó trong danh sách riêng của mình 

là trực tuyến để người dùng có thể bắt đầu một phiên chat với các cá 
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nhân khác. Hệ thống nhắn tin tức cho người dùng bao gồm Yahoo! 

Messenger, Google Talk và Windows Messenger...

Nhóm tin là các nhóm thảo luận trên toàn thế giới được đăng trên 

bản tin điện tử Internet mà mọi người chia sẻ thông tin và ý tưởng về một 

chủ đề xác định, bẩt cứ ai cũng có thể gửi tin nhắn trên các bảng thông 

báo cho người khác đọc, rất nhiều nhóm cùng tồn tại mà thảo luận gần 

như tất cả các chủ đề có thể có.

Việc nhân viên sử dụng e-mail, tin nhăn tức thời và Internet nhằm 

tăng năng suất lao động, tuy nhiên về mặt quản lý cần phải theo dõi và 

điều chỉnh các hoạt động trực tuyến của nhân viên, nhưng vẫn đảm bảo 

sự riêng tư của nhân viên ưong doanh nghiệp.

Internet đã trở thành một nền tảng phổ biến cho truyền dẫn bằng 

giọng nói và kết nối mạng của tổ chức, doanh nghiệp. Voice over IP 

(VoIP) là công nghệ cung cấp thông tin bằng giọng nói ở dạng kỹ thuật 

số bằng cách sử dụng chuyển mạch gói, tránh lệ phí tính bằng mạng điện 

thoại nội hạt và đường dài. Các cuộc gọi thông thường sẽ được truyền 

qua mạng điện thoại công cộng đi qua mạng của tổ chức, doanh nghiệp 

dựa trên giao thức Internet, hoặc mạng Internet công cộng, cuộc gọi bằng 

giọng nói có thể được thực hiện và nhận được với một máy tính được 

trang bị với một microphone và loa hoặc với một điện thoại VoIP. ứng 

dụng phổ biến như Skype, Google Talk... Mặc dù có những khoản đầu tư 

trước cần thiết cho một hệ thống điện thoại IP, VoIP có thể làm giảm chi 

phí truyền thông và quản lý mạng từ 20 đến 30%, với VoIP, một cuộc gọi 

hội nghị được sắp xếp bởi một hoạt động nhấp chuột và kéo đơn giản 

trên màn hình máy tính để chọn tên của các hội thảo. Hộp thư thoại và 

e-mail có thể được kết họp vào một thư mục duy nhất.

Trong quá khứ, các mạng của tổ chức, doanh nghiệp như mạng có 

dây, mạng không dây, mạng điện thoại, hoạt động độc lập với nhau và 
phải được quản lý một cách riêng biệt bởi các bộ phận hệ thống thông 

tin, giờ đây, các tổ chức, doanh nghiệp có thể hợp nhất các phương thức 

truyền thông khác nhau thành một dịch vụ duy nhất có thể truy cập bằng 

cách sử dụng công nghệ truyền thông hợp nhất.
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2.6.2.2. Intranet và Extranet

Một mạng riêng ảo (Virtual Private Network - VPN) là một mạng 
riêng an toàn đã được cấu hình trong một mạng công cộng để tận dụng 

lợi thế của các nền kinh tế theo quy mô và quản lý của các mạng lớn, 

chẳng hạn như Internet. Với một VPN cho tổ chức, doanh nghiệp, thông 

tin liên lạc được mã hóa với chi phí thấp hơn nhiều so với khả năng 

tương tự được cung cấp bởi các nhà cung cấp Internet truyền thống, 

người sử dụng mạng riêng của họ để bảo đảm thông tin liên lạc, VPN 

cũng cung cấp một cơ sở hạ tầng mạng để kết hợp các mạng thoại và 

dữ liệu.

Một số giao thức cạnh tranh được sử dụng để bảo vệ dữ liệu truyền 

qua mạng Internet công cộng, bao gồm PPTP (Point-to-Point Tunneling 

Protocol), trong một quá trình được gọi là đường hầm, các gói dữ liệu 

được mã hóa và được bao bọc bên trong gói tin IP để ẩn nội dung của nó 

và tạo ra một kết nối tin cậy qua mạng Internet công cộng.

Intranet và Extranet là mạng riêng của tổ chức, doanh nghiệp và 

mạng của tổ chức, doanh nghiệp với đối tác sử dụng công nghệ mạng 

riêng ảo.

Internet servers

Hình 2.25. Mạng Intranet
(Nguồn: http://jhỉgh.co.uk)
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Mạng Intranet là một mạng Internet thu nhỏ vào trong một cơ quan, 
công ty, tổ chức hay một Bộ, ngành, giới hạn phạm vi người sử dụng, có 

sử dụng các công nghệ kiểm soát truy cập và bảo mật thông tin. Được 
phát triển từ các mạng LAN, WAN dùng công nghệ Internet.

Extranet là một mạng máy tính cho phép kiểm soát truy cập từ bên 
ngoài: Trong mô hình kinh doanh tổ chức, doanh nghiệp với tổ chức, 
doanh nghiệp (B2B) một extranet có thể được xem như một phần mở 
rộng của mạng nội bộ của một tổ chức được mở rộng cho người dùng 
bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp, các nhà cung cấp hoặc các đối tác bên 
ngoài tại các địa điểm từ xa. Extranet liên kết với mạng intranet của 
những đối tác kinh doanh thông qua internet. Các kết nối giữa những 
người bên ngoài và các nguồn tài nguyên nội bộ thường yêu cầu đảm bào 
thông qua tường lửa, máy chủ quản lý, giấy phát hành và giấy chứng 
nhận sử dụng kỹ thuật số hoặc phương tiện tương tự như xác thực người 

dùng, mã hóa tin nhắn và sử dụng mạng riêng ảo đường hầm thông qua 

các mạng công cộng.

Hình 2.26. Mô hình mạng Extranet
(Nguồn: http://www.mbaskool.com)
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2.6.3. Công nghệ di động và mạng không dây

2.6.3.1. Truyền thông không dây
Truyền thông không dây là truyền các tín hiệu qua không trung và 

không gian sử dụng sóng radio, microwave và các tần số hồng ngoại 

trong khoảng mega giây đến kilomega giây. Có ba loại truyền thông 

không dây là:

- Truyền thông di động không dây (Wừeless Mobile Communications): 

Đây là truyền thông dùng sóng vô tuyến qua các tiện ích công cộng sử 

dụng các packetradio, các mạng tế bào (cellular) cùng các trạm vệ tinh 

đối với những người sử dụng làm việc bên ngoài văn phòng hay làm việc 

ngay trên đường di chuyển của họ.

- Truyền thông qua mạng nội bộ không dây (Wireless LAN 

Communication): Đây là truyền thông dùng sóng vô tuyến được thực 

hiện trong các khu vực của một tổ chức, doanh nghiệp thông qua thiết bị 

thu phát tín hiệu không dây.

- Kết nối mạng và cầu nối không dây (Wireless Bridging and 

Intemetworking); Đây là truyền thông dùng sóng vô tuyến được sử dụng 

để kết nối các tòa nhà và các phương tiện trong các khuôn viên công sở, 

các khu vực trung tâm thương mại, các tòa nhà vãn phòng ở các vị trí 

khác nhau trên hành tinh.

2.6.3.2. Truyền thông di động không dây
Truyền thông di động không dây (Wireless Mobile Communications) 

được sử dụng để duy trì liên lạc giữa những người dùng thường xuyên di 

chuyển, hoặc những người dùng thường xuyên cần trao đổi dữ liệu từ 

khắp mọi nơi như các kỹ thuật viên dã chiến, các đối tượng khác.

Những người dùng máy tính di động sử dụng truyền thông di động 

không dây để kết nối với các hệ thống mạng để truy vấn, tìm kiếm thông 

tin trên các cơ sở dữ liệu, trao đổi thư điện tử, truyền nhận các tệp tin, 

thậm chí có thể tham gia xử lý cộng tác trong nhóm. Tất cả các tác vụ 

này đều được thực hiện bằng các thiết bị di động như máy tính xách tay, 
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PDA (Personal Digital Assistants), các thiết bị truyền thông không dây 

nhỏ gọn khác.

Một sổ các dịch vụ về truyền thông không dây cho người dùng các 
thiết bị di động hiện nay bao gồm: dịch vụ điện thoại di động nâng cao 
(AMPS - Advanced Mobile Phone Service), dịch vụ đóng gói dữ liệu số 
trong mạng tế bào (CDPD - Cellular Digital Packet Data), các hệ thống 
truyền thông trong mạng tế bào (CCS - Cellular Communication Systems), 
hệ thống truyền thông di động toàn cầu (GMS - Global System for 
Mobile Communications) và các hệ thống tính toán di động (Mobile 

Computing).

2.6.3.3. Truyền thông qua mạng nội bộ không dây

Mạng nội bộ không dây (Wireless LAN) được dùng trong các tòa 
nhà văn phòng, các trung tâm hành chính,... Các mạng LAN không dây 
có thể hạn chế được yêu cầu đi cáp, đặc biệt hay dùng để cài đặt tạm thời 
hay phục vụ như một nhóm làm việc có thể giải tán trong tương lai gần.

Cấu hình một mạng LAN không dây bao gồm một bộ phận thu phát 
được kết nối với các máy chủ và thiết bị khác sử dụng cáp theo chuẩn 

Ethernet. Bộ phận thu phát này sẽ phát và nhận các tín hiệu từ các trạm 
làm việc ở quanh nó, việc truyền tải tín hiệu hoàn toàn phụ thuộc vào các 

bước sóng được sử dụng.

Một số kỹ thuật truyền dữ liệu trong LAN không dây gồm:

- Sử dụng bước sóng hồng ngoại (Inữared light): Kỹ thuật này cho 
phép có một băng tần (bandwidth) rộng, có thể truyền các tín hiệu với tốc 

độ rất cao, tốc độ truyền điển hình lên tới 10 MB/giây.

- Sử dụng sóng vô tuyến phổ dải rộng (Spread spectrum radio): Kỹ 
thuật này phát các tín hiệu thành hai tần số: 900 MHz và 2.4 GHz. Cả hai 
băng tần đều không đòi hỏi giấy phép FCC.

- Sử dụng sóng vô tuyến băng tần hẹp (Narrowband radio): Kỹ thuật 
này tạo các tín hiệu có thể xuyên qua các bức tường và truyền qua các 
khu vực rộng, vì thế không cần tập trung vào một điểm, tuy nhiên, việc 
truyền sóng vô tuyến băng tần hẹp gặp phải vấn đề về sự dội lại sóng vô 
tuyến và một vài tần số được quy định bởi FCC.
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2.63.4. Kết nối mạng và cầu nối không dây
Kết nối hai mạng riêng lẻ với nhau là một công việc thường xuyên 

dễ dàng trong các hệ thống thông tin, tuy nhiên, những kết nối này không 

phải lúc nào cũng thiết thực hay hiệu quả về mặt chi phí, trong các môi 

trường thuộc khuôn viên trường học, công sở, bệnh viện, hay các khu 
vực trung tâm, sẽ thiết thực hơn nếu sử dụng các hệ thống không dây để 

kết nối các mạng.

Kết nối mạng sử dụng các cầu nối không dây có thể tiết kiệm đáng 

kể về chi phí và hạ tầng phần cứng, hầu hết các kết nối mạng và cầu nối 

không dây sử dụng các kỹ thuật sóng vô tuyến phổ dải rộng tần số nhảy, 

sẽ không dễ bị nhiễu và có một mức độ bảo mật cao. Các sản phẩm đều 

có khoảng cách 25 dặm, tốc độ truyền điển hình trong khoảng cách 2 

Mbit/giây, như các sản phẩm mới hơn hoạt động trong khoảng cách 10 

Mbit/giây.

2.63.5. Công nghệ di động, mạng không dây và 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): 

Thương mại điện tử (TMĐT) chú ưọng 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).

Theo Tổ chức Thương mại thế giới (WT0), "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 
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nhóm (cá nhân) mang tính điện tử chủ yếu thông qua các hệ 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). Thật ngữ bao gồm việc đặt hàng và dịch vụ 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".

Bên cạnh đó, giá thành của các thiết bị mạng không dây đã giảm 

đáng kể và đặc biệt là điện thoại thông minh giá thành ngày càng rẻ nên 

mạng và các thiết bị mạng không dây ngày càng phổ biến. Hiện nay, 

Wi-Fi là công nghệ mạng thống lĩnh trong các gia đình ở những nước 

phát triển, các thiết bị như TV, đầu đĩa, đầu ghi và nhiều thiết bị điện tử 

gia dụng có khả năng dùng Wi-Fi đang xuất hiện ngày một nhiều và đang 

dần dần chiếm lĩnh thị phần của các thiết bị sử dụng mạng có dây.

Tại Việt Nam, khái niệm TMĐT bắt đầu trở nên phổ biến vào cuối 

những năm 2000, nhưng đến tận năm 2010 trở lại đây mới có bước chuyển 

dịch đáng kể nhờ sự thâm nhập của các "ông lớn" Thương mại điện tử 

vào Việt Nam. Bắt đầu từ năm 2013, người tiêu dùng hiện đại ngày càng 

ưa chuộng sử dụng điện thoại di động làm phương tiện mua sắm trên các 

trang web TMĐT nhờ tính tiện lợi có thể sử dụng mọi lúc, mọi nơi, với 

sự phát triển của công nghệ với hàng loạt thiết bị di động nhỏ gọn hơn 

như máy tính bảng, điện thoại thông minh - đặc biệt là hàng loạt các sản 
phẩm Smartphone giá rẻ ra đời, giúp người tiêu dùng tiếp cận gần hơn 

với công nghệ mà không phải cân nhắc nhiều đến túi tiền. Song song với 

đó, sự phát triển mạnh mẽ của hệ thống mạng không dây cũng góp phần 

thúc đẩy xu hướng mua sắm trực tuyến trên điện thoại di động. Tất cả 

những yếu tố trên đã một lần nữa khẳng định việc mua sắm trực tuyến 

trên thiết bị di động là một xu thế tất yếu của thời đại công nghệ.
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2.7. AN TOÀN VÀ BẢO MẬT TRONG HỆ THÓNG THÔNG TIN

2.7.1. Vai trò của an toàn và bảo mật
Hãy tưởng tượng điều gì sẽ xảy ra nếu một máy tính của tổ chức, 

doanh nghiệp đang cố gắng kết nổi vào mạng Internet mà không có 

tường lửa hoặc phần mềm diệt virus nào đang hoạt động trong máy tính 

hoặc hệ thống phòng tránh, khi đỏ máy tính sẽ bị vô hiệu hóa trong một 

vài giây, chỉ vài giây đó cũng có thể dẫn đến phải cần rất nhiều ngày sau 

để phục hồi lại hoạt động của nó. Việc mất thời gian để phục hồi máy 

tính sẽ gây ảnh hưởng nặng nề đến hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp 

nếu máy tính đó được sử dụng trong các hoạt động kinh doanh, đặc biệt 

đối với các tổ chức, doanh nghiệp thương mại điện tử (TMĐT) hoặc có 

các giao dịch trực tuyến.

Khi hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp bị tấn công, các 

máy tính không thể thực hiện hoạt động bán hàng cho khách hàng hoặc 

không thể thực hiện việc đặt hàng với nhà cung cấp trong khi khách hàng 

lại đang muốn mua hàng hoặc tổ chức, doanh nghiệp lại đang muốn đặt 

hàng. Từ đó có thể thấy rằng, việc hệ thống máy tính có thể bị xâm nhập 

bởi người ngoài nhằm mục đích đánh cắp hoặc phá hủy thông tin có giá 

trị của tổ chức, doanh nghiệp dẫn đến các thông tin, dữ liệu bị hỏng hóc, 

bị thay đổi, hoặc bị mất mát là một trong những nguy cơ ảnh hưởng 

nghiêm trọng đến các hoạt động của các tổ chức, doanh nghiệp hiện nay.

Trong ngắn hạn, tất cả các nhà quản lý đang điều hành một tổ chức, 

doanh nghiệp đều cần xem xét đến các biện pháp nhằm đảm bảo an toàn 

và bảo mật cho hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp, vấn đề quan 

trọng nhất đối với các nhà quản lý trong thời kỳ CNTT bùng nổ là ưu tiên 

thực hiện các biện pháp an toàn cho thông tin, an ninh cho hệ thống và 

kiểm soát các vấn đề liên quan đến dữ liệu của tổ chức, doanh nghiệp.

An ninh hệ thống đề cập đến các chính sách, các thủ tục và các biện 

pháp kỹ thuật được sử dụng để ngăn chặn các truy cập trái phép, những 

thay đổi, nguy cơ trộm cắp, hoặc khả năng gây thiệt hại vật chất cho hệ 
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thống thông tin. Kiểm soát là các phương pháp, chính sách, thủ tục và 

cách thức tổ chức đảm bảo an toàn tài sản của tổ chức, doanh nghiệp, 

đảm bảo tính chính xác và độ tin cậy của các tài liệu và tuân thủ các tiêu 
chuẩn của pháp luật trong hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp.

Nhiều tổ chức, doanh nghiệp không muốn chi tiêu nhiều vào giải 

quyết các vấn đề an ninh và bảo mật bởi vì chúng không trực tiếp liên 

quan đến doanh thu trong sản xuất, kinh doanh của tổ chức, doanh 

nghiệp. Tuy nhiên, việc bảo vệ hệ thống thông tin là rất quan trọng đối 

với hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp và nó không thể thiếu được đối 

với các tổ chức, doanh nghiệp có ứng dụng CNTT hiện nay.

Các tổ chức, doanh nghiệp có tài sản là thông tin đặc biệt là những 

thông tin có giá trị rất cần được bảo vệ. Hệ thống thông tin của tổ chức, 

doanh nghiệp thường chứa thông tin bí mật như báo cáo tài chính, hồ sơ 

y tế và các công thức hoặc nguyên tắc đánh giá hiệu suất công việc... 

Chúng cũng có thể chứa các thông tin về hoạt động của tổ chức, doanh 

nghiệp, bao gồm bí mật thương mại, kế hoạch phát triển sản phẩm mới 

và các chiến lược marketing. Hệ thống thông tin của chính phủ có thể lưu 

trữ thông tin về các hệ thống vũ khí, hoạt động tình báo và các mục tiêu 

quân sự. Những hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp có thể có 

các nguy cơ dẫn đến vấn đề bị vi phạm an ninh, thiên tai, hoặc hỏng hóc 

công nghệ lâu dài có thể ảnh hưởng đến sức khỏe tài chính của một tổ 

chức, doanh nghiệp.

Hình 2.27 mô tả một số nguy cơ được xác định trong tổ chức, doanh 

nghiệp. Dựa trên các cảnh báo này, người đảm bảo an toàn cho HTTT 
của tổ chức, doanh nghiệp có thể xem xét, thẩm định và đánh giá các vấn 

đề có thể nảy sinh khi đang vận hành hệ thống.

Ngày nay, khi các giao dịch của các hệ thống thông tin đang dần 

được "điện tử hóa", hầu hết các quốc gia trên thế giới đều ban hành các 

luật liên quan để đảm bảo thông tin của các tổ chức được an toàn và có 

tính bảo mật cao, ở Việt Nam điển hình là Luật Giao dịch điện tử và 

Nghị định về thương mại điện tử.
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Hình 2.27. Các cảnh báo đối với hệ thống thông tin doanh nghiệp

(Nguồn: securitymagazine.com)

- Nguy cơ từ màn hình 
làm việc (VVorktime 
monitor)

- Nguy cơ từ e mail
(Mail Snitter)

- Nguy cơ từ ứng dụng tin 
nhắn tức thời (IM Sniííer)

- Nguy cơ từ Skype

- Nguy cơ từ giao thức 
HTTP

- Nguy cơ từ các thiết bị 
(Device Sniffer)

- Nguy cơ từ các tập tin 
(File Sniffer)

- Nguy cơ từ các máy 
trạm tập chỉ mục 
(Indexing 
VVorkstations)

- Nguy cơ từ máy in 
(Print Sniffer)

- Nguy cơ từ giao thức 
truyền tập tin (FTP 
Sniííer)

- Nguy cơ từ máy thu 
phát tín hiệu 
(Microphone Sniffer)

- Nguy cơ từ máy xách 
tay (Laptop Sniííer)

- Nguy cơ từ các thiết bj 
di động (Mobile Sniffer)
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Luật Giao dịch điện tử Việt Nam số 51/2005/QH11 ngày 29 tháng 

11 năm 2005 quy định về giao dịch điện tử trong hoạt động của các cơ 

quan nhà nước; trong lĩnh vực dân sự, kinh doanh, thương mại và các 

lĩnh vực khác do pháp luật quy định.

Các quy định của Luật này không áp dụng đối với việc cấp giấy 

chứng nhận quyền sử dụng đất, quyền sở hữu nhà và các bất động sản 

khác, văn bản về thừa kế, giấy đăng ký kết hôn, quyết định ly hôn, giấy 

khai sinh, giấy khai tử, hối phiếu và các giấy tờ có giá khác. Đồng thời, 

luật này áp dụng đối với tổ chức, cá nhân lựa chọn giao dịch bằng phương 

tiện điện tử, đặc biệt, trường họp có sự khác nhau giữa quy định của Luật 
Giao dịch điện tử với quy định của luật khác về cùng một vấn đề liên quan 

đến giao dịch điện tử thì áp dụng quy định của Luật Giao dịch điện tử.

Luật Giao dịch điện tử quy định về các vấn đề như lưu trữ, truyền và 

nhận các thông điệp điện tử: Các hình thức vi phạm khi có hành vi vi 
phạm đối với các bên liên quan khi sử dụng các giao dịch điện tử. vấn đề 

đảm bảo an ninh và toàn vẹn thông điệp trong các bên giao dịch khi tham 
gia một hợp đồng có giao dịch điện tử.

Bên cạnh đó, năm 2013 Chính phủ Việt Nam đã ban hành Nghị định 
52 về Thương mại điện tử (sửa đổi). Nghị định này quy định về việc phát 

triển, ứng dụng và quản lý hoạt động thương mại điện tử, áp dụng đối với 

các tổ chức, doanh nghiệp, cá nhân tham gia hoạt động thương mại điện 

tử trên lãnh thổ Việt Nam bao gồm cả cá nhân, thương nhân, tổ chức nước 

ngoài hiện diện tại Việt Nam thông qua hoạt động đầu tư, lập chi nhánh, 

văn phòng đại diện, hoặc thiết lập website dưới tên miền Việt Nam.

Nội dung quan trọng của Nghị định là hướng dẫn và quy định những 

vẩn đề có thể xảy ra tranh chấp trong quá trình thực hiện các giao dịch 

thương mại điện tử như vấn đề giả mạo người mua, giả mạo người bán, 

giả mạo hàng hóa, từ chối thanh toán, đánh cắp thông tin trên các 

Website,... Đây là một nghị định rất quan trọng trong việc thúc đẩy sự 

phát triển của tổ chức, doanh nghiệp sổ ở Việt Nam.
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Bảng 2.4. Thống kê các Luật, Nghị định và Thông tư về an toàn 
bảo mật thông tin Việt Nam

Luật Nghị định Thông tư

Luật Giao dịch điện tử 
51/2005/QH11

Luật CNTT
67/2006/QH11

Luật sửa đổi, bổ sung 
Luật hình sự 
37/2009/QH12 
(Điều 224-226b)

Luật Viễn thông 
41/2009/QH12

Luật Bào vệ người tiêu 
dùng 59/2010/QH12

Luật Cơ yếu
05/2011/QH13

Luật Quảng cáo 
16/2012/QH13

57/2006/NĐ-CP Thương 
mại điện tử (sửa đổi là 
52/2013/NĐ-CP) 

26/2007/NĐ-CP Chữ ký số 
& Dịch vụ chứng thực chữ 
ký số

63/2007/NĐ-CP Xử phạt vi 
phạm CNTT

64/2007/NĐ-CP ứng dụng 
CNTT trong CQNN 

90/2008/NĐ-CP Chống 
thư rác

28/2009/NĐ-CP Xử phạt 
vi phạm Internet

25/2011/NĐ-CP Hướng 
dln Luật VT

43/2011/NĐ-CP Thông tin, 
Dịch vụ công trực tuyến

83/2011/NĐ-CP Xử phạt 
vi phạm trong viễn thông 

77/2012/NĐ-CP Bổ sung 
sửa đổi 90/2008/NĐ-CP 
về Quản lý Internet 

72/2013/NĐ-CP Quản lý 
Internet và dịch vụ mạng

07/2008/TT-BTTTT Hướng 
dẫn trang TTĐT cá nhân 

12/2008/TT-BTTTT Hướng 
dẫn 90/2008/NĐ-CP 

37/2009/TT-BTTTT Tổ chức 
cung cấp dịch vụ CKS 

14/2010/TT-BTTTT Quản lý 
trang TTĐT và dịch vụ mạng 
XH 

05/2010/TT-BTTTT Dịch vụ 
chứng thực CKS cho HT 
Chính trị 

25/2010/TT-BTTTT TT cá 
nhân trên cổng TTĐT của 
CQNN 

09/2011/TT-BTTTT DV chứng 
thực CKS cho Bộ Công 
thương 

23/2011/TT-BTTTT Sử dụng 
và đảm bảo ATTT Mạng TSL 
chuyên dùng 

29/2011/TT-NHNN An toàn, 
bảo mật cho E-Banking 

27/2011/TT-BTTTT Điều phối 
ứng cứu sự cố internet VN

Hình 2.28 mô tả các nhóm Luật, Nghị định và Thông tư của Việt 
Nam liên quan đến an toàn thông tin và hệ thống thông tin.
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Hình 2.28. Sơ đồ về các nhóm Luật, Nghị định và Thông tư 
của Việt Nam liên quan đến an toàn bảo mật thông tin

An ninh hệ thống và việc kiểm soát các vấn đề liên quan đến quản lý 

hồ sơ điện tử đã trở thành thiết yếu đối với các tổ chức, doanh nghiệp 

đang sản xuất kinh doanh. Nhiều bằng chứng hiện nay cho thấy, việc 

gian lận trong chứng khoán, vấn đề tham nhũng, trộm cắp bí mật thương 

mại của các tổ chức, thương mại, tội phạm máy tính và nhiều vụ án dân 

sự đều được thực hiện trên các thông tin và dữ liệu ở dạng kỹ thuật số. 

Ngoài các thông tin từ các trang in hay đánh máy, ngày nay pháp luật còn 
dựa vào bằng chứng được biểu diễn và lưu trữ trên các thiết bị kỹ thuật 

số như thiết bị di động, đĩa CD và các ổ đĩa cứng của máy tính, trên 

e-mail, hệ thống tin nhắn tức thời và các giao dịch thương mại điện tử 

qua Internet.
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Một chính sách lưu giữ tài liệu điện tử có hiệu quả sẽ đảm bảo rằng 

các tài liệu điện tử, e-mail và các hồ sơ điện tử khác được tổ chức tốt, dễ 

tiếp cận, điều này góp phần đảm bào hệ thống thông tin của tổ chức, 

doanh nghiệp sẽ an toàn và hỗ ượ hoạt động hiệu quả hơn. Chính sách 

lưu giữ tài liệu điện tử cũng phản ánh vấn đề nhận thức về việc bảo vệ 

chứng cứ cho các điều tra pháp y về máy tính nếu hệ thống thông tin của 

tổ chức, doanh nghiệp gặp sự cố.

Pháp y về máy tính là bộ sưu tập khoa học cho phép kiểm ữa, xác 

nhận, bảo quản và phân tích các dữ liệu được tổ chức cho vào hoặc lấy ra 

từ các phương tiện lưu trữ máy tính của tổ chức, doanh nghiệp, nó có thể 

được sử dụng làm bằng chứng tại tòa án hoặc cơ quan thực thi pháp luật 

khi có vấn đề kiện tụng xảy ra đối với dữ liệu của tổ chức, doanh nghiệp. 

Pháp y về máy tính liên quan đến các vấn đề chính sau đây:

- Phục hồi dữ liệu từ các máy tính ưong khi vẫn giữ nguyên vẹn các 

chứng cứ;

- Phục hồi khả năng an toàn xử lý dữ liệu điện tử và lưu trữ;

- Tìm kiếm thông tin có ý nghĩa trong một khối lượng lớn dữ liệu 

điện tử;

- Trình bày các thông tin trong một tòa án pháp luật theo trình tự 
yêu cầu.

Bằng chứng điện tử có thể nằm ưên phương tiện truyền thông được 

lưu trữ trong các máy tính dưới hình thức là các tập tin máy tính và/hoặc 

các dữ liệu mà từ môi trường xung quanh hoặc những người dùng thông 
thường không thể thấy được.

Ví dụ như một tệp tin đã bị xóa trên ổ cứng máy tính, hoặc dữ liệu 

của người dùng máy tính đã bị xóa trên phương tiện ừuyền thông có lưu 

trữ trong máy tính, các thông tin và dữ liệu đó có thể được phục hồi bằng 

các kỹ thuật khác nhau. Các chuyên gia pháp y máy tính cố gắng phục 

hồi thông tin và dữ liệu nằm ẩn như vậy để dùng chúng làm bằng chứng 

trong các vụ kiện tụng liên quan đến các vấn đề mất an ninh của hệ thống.
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Hình 2.29. Thứ tự thực hiện điều tra tội phạm mạng 
từ bằng chứng điện tử

(Nguồn: Langer_2009)

Các công việc bao gồm:

- Tiến trình xử lý và phân tích sơ bộ (Preliminary Analysis);

- Phục hồi các chứng cứ (Image Acquisition/Recovery);

- Phân tích chi tiết với nhiều công cụ (Detailed Analysis);

- Báo cáo sơ bộ hoặc cuối cùng (Preliminary/Final Report);

- Trình bày và báo cáo (Presentation);

- Thu thập lời khai (Deposition affídavit);

- Giải thích và tư vấn để nhận ra sự cố (Incident awareness 

consultation).
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2.7.2. Các nguy cơ mất an toàn trong hệ thống thông tin

2.7.2.1. Lỗ hổng hệ thống

Khi một lượng lớn dữ liệu được lưu trữ dưới dạng điện tử, chúng sẽ 
có nhiều lỗ hổng và phải đối mặt với nhiều mối đe dọa hơn khi chúng tồn 
tại trong các kiểu tài liệu ở dạng thông thường. Thông qua hệ thống 
mạng và Internet, hệ thống thông tin tại các địa điểm khác nhau của các 
tổ chức, doanh nghiệp khác nhau sẽ được liên kết với nhau nên có thể 
dẫn đến các nguy cơ hệ thống bị truy cập trái phép, bị xâm phạm, hoặc 
gian lận,... không chỉ giới hạn trong một điểm truy cập mà có thể xảy ra 
tại bất kỳ điểm truy cập nào trong mạng mà hệ thống có kết nối.

Hình 2.30 minh họa các mối đe dọa phổ biến nhất đối với hệ thống 
thông tin hiện đại khi kết nối vào mạng Internet hoặc các mạng truyền 
thông khác, các mối đe dọa này có thể xuất phát từ các yếu tố kỹ thuật, từ 
tổ chức, doanh nghiệp và từ môi trường phức tạp hoặc do vấn đề quản lý 
yếu kém.

Trong môi trường mạng máy tính Khách/Chủ (Client/Server) đa 
điểm, các lỗ hổng có thể tồn tại ở mỗi lớp hay ở các tầng mạng khác 
nhau, hoặc có thể trong các tầng liên lạc giữa các lớp. Kiến trúc của một 
ứng dụng dựa Web thường bao gồm một Client Web, máy chủ và hệ 
thống thông tin tổ chức, doanh nghiệp liên quan đến cơ sở dữ liệu. Hệ 
thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp sẽ gặp vấn đề nếu phần cứng 
máy tính bị hỏng, không được cấu hình đúng hoặc bị hư hỏng do sử dụng 
không đúng hoặc bị tấn công bởi các hành vi phạm tội khác. Ngoài ra, 
nếu có sai sót trong lập trình, cách cài đặt không đúng, hoặc các thay đổi 
trái phép gây ra hỏng hóc phần mềm máy tính cũng làm tăng các nguy cơ 
cho hệ thống, bên cạnh đó, các thiên tai và sự cố như mất điện, lũ lụt, hỏa 
hoạn, hoặc động đất, sóng thần... cũng có thể làm gián đoạn hoặc hỏng 
hóc các hệ thống máy tính của doanh nghiệp.

Quan hệ của tổ chức, doanh nghiệp với các đối tác trong nước hoặc 
nước ngoài có thể gây nên lỗ hổng hệ thống nếu thông tin có giá trị nằm 
trên các hệ thống mạng máy tính nằm ngoài sự kiểm soát của tổ chức, 
doanh nghiệp. Nếu không có biện pháp bảo vệ mạnh mẽ, dữ liệu có giá 
trị của tổ chức, doanh nghiệp có thể bị lấy cắp, thay đổi, xóa bỏ, hoặc có
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thể rơi vào tay kẻ xấu, việc bị tiết lộ bí mật thương mại quan trọng hoặc 
các thông tin vi phạm quyền riêng tư cá nhân có thể xảy ra nếu hệ thống 
bảo vệ của tổ chức, doanh nghiệp không được thực hiện.

Clartt Communicattona
(Uaar) UnM

* Unauthorixad • ĩềpplng
BOOMB • SnttHrtQ

• Enora • Mosaaga
attantòõn

CorporatB
8Mvtn

• Hacking
• Mahvarè
• Thatt and traud
• VandaMm

CorporaiB
Syáuma

• Thatt of data
• Copyingdata
• Akéraiiõn of dató
• HanMraM ÍMura
• Softwarfi tellure

• Tbettarxí • Donlamí-Mrvlc*
ftaud attacka

• Rađatton

Hình 2.30. Một kiến trúc dựa Web và những nguy cơ mất an toàn

(Nguồn: MIS_C.Laudon_2014)

Các nguy cơ trong HTTT hiện nay gồm:

- Người dùng cuối (Client): Truy cập trái phép, các lỗi xảy ra khi 
hoạt động hoặc kết nối;

- Đường truyền (Communications Lines): Khai thác quá mức, nghe 
lén, trộm cắp, làm nhiễu do bức xạ hay chèn ép;

- Máy chủ tổ chức, doanh nghiệp (Corporate Servers): Dùng hacker, 
mã độc, trộm cắp và tấn công vào lỗ hổng, tấn công phá hoại, tấn công từ 

chối dịch vụ;

- Hệ thống tổ chức, doanh nghiệp gồm phần cứng, hệ điều hành, 
phần mềm, cơ sở dữ liệu: Trộm cắp dữ liệu, sao chép dữ liệu trái phép, 
thay đổi dữ liệu, lỗi phần cứng, lỗi phần mềm.

2.7.2.2. Lỗ hổng khi dùng mạng Internet
Các mạng toàn cầu và các mạng công cộng toàn cầu, chẳng hạn như 

Internet, có nhiều điểm yếu hơn mạng nội bộ vì chúng hầu như mở cho 

tất cả mọi người có thể truy cập mọi lúc, mọi nơi. Bên cạnh đó, mạng 
Internet quá rộng và quá lớn nên khi có vấn đề xâm phạm xảy ra có thể 

183



dẫn đến các tác hại vô cùng nghiêm trọng trong một thời gian rất ngắn ở 
diện rộng. Do đó, nếu mạng Internet trở thành một phần trong mạng 
của tổ chức, hệ thống thông tin của tổ chức thậm chí còn có nhiều lỗ 
hổng hơn khi chúng không kết nối với mạng Internet. Vì vậy, các biện 
pháp nhằm đảm bảo an toàn cho hệ thống thông tin của tổ chức, doanh 
nghiệp khi kết nối vào mạng Internet càng ngày càng nhiều khó khăn và 

thách thức.

Khi hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp được kết nổi vào 
mạng Internet, các máy tính trong mạng tổ chức, doanh nghiệp được kết 
nối liên tục vào Internet bằng modem hoặc đường cáp dây thuê bao 
(DSL). Đây là cách dễ bị thâm nhập bởi vì các máy tính kết nối vào 
mạng có sử dụng địa chỉ Internet cố định, nơi các địa chỉ IP cố định rất 
dễ dàng xác định và đặc biệt một địa chỉ Internet cố định sẽ tạo ra mục 
tiêu cố định cho các tin tặc tấn công.

Ngoài ra, các dịch vụ điện thoại dựa trên công nghệ Internet có nhiều 
lỗ hổng hơn so với các mạng điện thoại chuyển mạch nếu nó không chạy 
trên một mạng riêng an toàn. Hầu hết Voice over IP (VoIP) thông qua 
mạng Internet công cộng là không được mã hóa, vì vậy, bất cứ ai vào 
mạng cũng có thể nghe lén các cuộc hội thoại được thực hiện bằng VoIP. 
Tin tặc có thể đánh chặn các cuộc hội thoại này hoặc tắt dịch vụ thoại 
băng việc tấn công vào các máy chủ hỗ trợ VoIP với địa chỉ không có thật.

Cuối cùng các lỗ hổng cũng tăng lên từ việc sử dụng e-mail rộng rãi, 
tin nhắn tức thời (Immediately Message - IM) và các chương trình chia 

sẻ tệp tin trong mạng peer-to-peer. Đây chính là những nguyên nhân gây 
mất an toàn nghiêm trọng cho hệ thống thông tin của tổ chức. E-mail có 
thể chứa các tệp tin đính kèm, đây là công cụ cho các phần mềm độc hại 
hoặc các mã độc có thể truy cập trái phép vào các hệ thống nội bộ tổ 
chức, doanh nghiệp. Các nhân viên có thể sử dụng tin nhắn e-mail để 
truyền bí mật các thông tin, dữ liệu có giá trị thương mại, số liệu tài 
chính, hoặc các thông tin bí mật của khách hàng đến người nhận không 
được phép. Các ứng dụng IM phổ biến làm cho người tiêu dùng quên 
không sử dụng lớp bảo mật cho tin nhắn văn bản, do đó, họ có thể bị chặn 
và bị đọc bởi người bên ngoài trong quá trình truyền qua mạng Internet 
công cộng. Hoạt động của tin nhắn tức thời qua mạng Internet có thể 
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đóng vai trò như một cách thức mở cánh cửa đi vào một mạng lưới tường 
lửa một cách an toàn.

2.7.2.3. Lỗ hổng từ mạng không dây
Có an toàn không khi muốn đăng nhập vào một mạng không dây tại 

các vị trí như một sân bay, thư viện công cộng, hoặc các địa điểm công 
cộng khác? Điều đó phụ thuộc vào tính thận trọng của người dùng bởi: 
ngay cả các mạng không dây trong nhà của người dùng cũng có rất nhiều 
lỗ hổng vì các dải tần số vô tuyến điện rất dễ dàng bị quét băng thuật 
toán vét cạn; cả hai mạng kiểu Bluetooth và Wi-Fi đều rất dễ bị tấn công 
bởi những kẻ nghe trộm hoặc người dùng có ý định xấu. Hệ thống mạng 
cục bộ (LAN) thường sử dụng chuẩn 802.11 có thể dễ dàng xâm nhập 
vào các thiết bị như máy tính xách tay, các loại thẻ không dây, ăngten 
bên ngoài, hoặc bị tấn công bởi phần mềm độc hại hoặc các phần mềm 

chuyên dụng. Tin tặc sử dụng các công cụ phát hiện những mạng không 
được bảo vệ, các hệ thống mạng giám sát giao thông và trong một số 
trường hợp, tin tặc có thể đạt được quyền truy cập vào mạng Internet 
hoặc mạng nội bộ của tổ chức, doanh nghiệp từ các hệ thống mạng 

không dây này.

Công nghệ truyền của mạng Wi-Fi được thiết kế nhằm mục đích dễ 
dàng cho các máy trạm có thể tìm thấy và nghe thấy nhau trong mạng, 
các dịch vụ như dịch vụ định danh (SSID) dùng để xác định các điểm 
truy cập trong một mạng Wi-Fi được phát sóng nhiều lần và có thể được 
tìm thấy khá dễ dàng bằng các chương trình nghe lén của những kẻ xâm 
nhập hái phép. Do đó, các mạng không dây ở nhiều địa điểm, đặc biệt 
các địa điểm công cộng thường không có cơ chế bảo vệ chong lại các 
cuộc tấn công vào thiết bị được kết nối vào mạng mà những kẻ tấn công 
có thể dùng để điều khiển kết nối từ các tòa nhà hoặc công viên công 
cộng bên ngoài nhằm đánh cắp thông tin hoặc ngăn chặn lưu lượng huy 

cập trong mạng không dây.

2.7.2.4. Phần mềm độc hại: vừus, worm, trojan và spyyvare
Các chương trình phần mềm độc hại hay còn gọi là phần mềm độc 

hại bao gồm các phần mềm có hại như virus máy tính, sâu, trojan và 
spyware. Một virus máy tính là một chương trình phần mềm nhằm mục 
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đích iừa đảo mà nó có khả năng tự gắn vào các chương trình phần mềm 
hoặc các tệp tin dữ liệu để có thể thực thi khi các chương trình bị gắn 
được kích hoạt. Phần lớn các virus máy tính cung cấp một "nội dung - 
content": Nội dung có thể tương đối hiền lành và đứng đắn, chẳng hạn 
như hướng dẫn để hiển thị một tin nhắn hoặc hình ảnh, hoặc cũng có thể 
là các chương trình gây tò mò cho người dùng nhàm phá hoại, hủy hoại 
dữ liệu, làm tắc nghẽn bộ nhớ máy tính, format lại ổ cứng của máy tính, 

hoặc gây ra hiện tượng chạy không đúng các chương trình. Virus thường 
lây lan từ máy tính này đến máy tính khác khi con người có một hành 
động, hoặc sự kiện được kích hoạt chẳng hạn như gửi tệp tin đính kèm 

e-mail hoặc sao chép một tệp tin bị nhiễm virus trước đó.

Hầu hết các cuộc tấn công gần đây đã đến từ các loại sâu máy tính 

(worms), đó là các chương trình máy tính độc lập có khả năng tự sao 
chép từ máy tính này sang máy tính khác qua hệ thống mạng. Không 
giống như virus, sâu có thể hoạt động riêng mà không cần gắn vào các 

tệp tin chương trình và chúng rất ít phụ thuộc vào hành vi của con người 

khi lây lan từ máy tính này đến máy tính khác. Điều này giải thích lý do 

tại sao các loại sâu máy tính lây lan nhanh hơn nhiều so với các loại virus 

máy tính. Các loại sâu thường phá hủy dữ liệu và các chương trình máy 
tính cũng như làm giản đoạn hoặc thậm chí ngăn chặn các hoạt động của 

mạng máy tính.

Worms và virus thường lây lan qua mạng Internet từ các tệp tin phần 
mềm tải về, từ các tệp tin đính kèm vào e-mail được truyền đi trên mạng, 

hoặc từ tin nhắn gửi từ e-mail bị xâm nhập, các chương trình quảng cáo 

trực tuyến, hay các loại tin nhắn tức thời. Virus cũng thường xâm chiếm 

các hệ thống thông tin máy tính từ đĩa cài đặt "nhiễm bệnh" hay máy tính 
bị nhiễm virus, đặc biệt, phổ biến hiện nay là các chương trình điều khiển 

phần cứng được tải xuống từ các website, các chương trình này có thể bị 

đính kèm các phần mềm độc hại, do đó, khi người dùng cố ý hoặc vô ý 
yêu cầu tải xuống các chương trình có thể tải luôn các phần mềm độc hại.

Các tin tặc có thể gây nên các vấn đề trên điện thoại thông minh 

cũng giống như tất cả các vấn đề mà chúng có thể làm cho bất kỳ thiết bị 

máy tính kết nối vào Internet: như yêu cầu các tệp tin độc hại mà không 
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cần người dùng can thiệp, xóa các tập tin có giá trị, truyền tải íĩle một 

cách trái phép, cài đặt các chương trình đang chạy ẩn để theo dõi hành 

động của người dùng và có khả năng chuyển đổi các điện thoại thông 

minh thành một robot của một botnet để gửi e-mail và tin nhắn văn bản 

đến bất cứ ai mà tin tặc muốn. Các điện thoại thông minh ngày nay được 

dùng nhiều hơn cả máy tính vì tính tiện lợi và dễ mang theo người ở mọi 

thời điểm, đặc biệt, với các giao dịch thanh toán trực tuyến thì điện thoại 

thông minh và các thiết bị di động đã trở thành một miền đất màu mỡ 

cho các phần mềm độc hại và các tin tặc tấn công.

Tổ chức Symantec trong báo cáo về tình hình bảo mật mạng Internet 

năm 2012 đã chỉ ra ràng họ đã phát hiện rất nhiều mối đe dọa mới từ các 

mã độc và phần mềm độc hại, gây thiệt hại nặng nề và ảnh hưởng 

nghiêm trọng đến doanh thu của các tổ chức, doanh nghiệp (tăng từ 286 

triệu USD trong năm 2010 lên 403 triệu USD trong năm 2011). Theo 
Symantec, 36% các phần mềm độc hại hiện nay đang nhắm mục tiêu vào 

các tổ chức, doanh nghiệp nhỏ, bởi vì các tổ chức, doanh nghiệp này có 

nhiều khó khăn hơn trong việc bảo vệ chống lại rất nhiều cuộc tấn công 

khác nhau.

Một sổ loại mã độc nổi tiếng đã được phát hiện:

Bảng 2.5. Một số loại mã độc nổi tiếng đã được phát hiện

Tên Kiểu Mô tả

Coníicker (aka 
Downadup, 
Downup)

Worm

Phát hiện đầu tiên vào tháng 10 năm 2008 và vẫn còn 
phổ biến. Sử dụng lỗ hổng trong phần mềm Windows.

Đã có hơn 5 triệu máy tính trên toàn thế giới bị kiểm soát 
bởi nó. Khó để tiêu diệt.

storm
Worm/ 
Trojan 
horse

Đầu tiên xác định vào tháng 1 năm 2007. Phát tán qua 
e-mail rác với một tập tin già đính kèm. Nhiễm lên đến 
10 triệu máy tính, gây nên hiện tượng máy tính bị đẩy 
vào mạng zombie cùa máy tính chủ và tham gia bị động 
vào hoạt động tội phạm.
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Tên Kiểu Mô tả

Sasser.ítp Worm

Xuất hiện lần đầu vào năm 2004. Trài rộng trên Internet 
bằng cách tấn công các đja chì IP ngẫu nhiên. Nguyên 
nhân của việc máy tính liên tục bị treo và khởi động lại 
và các máy tính bị lây nhiễm để tìm kiếm thêm các nạn 
nhân.

Hàng triệu máy tính toàn cầu bị ảnh hưởng, làm giận 
đoạn chuyến bay British Airvvays, hoạt động của các 
trạm bào vệ bờ biển Anh, bệnh viện ờ Hồng Kông, chi 
nhánh bưu điện Đài Loan và úc...

MyDoom.A Worm

Xuất hiện lần đầu vào ngày 26/2/2004. Phát tán như một 
file đính kèm e-mail. Gửi e-mail đến địa chỉ thu từ máy 
tính bj nhiễm, giả mạo địa chì cùa người gửi. Lúc cao 
điểm, con sâu này hạ hiệu suất Internet toàn cầu còn 10 
phần trăm. Đã được lập trinh để ngăn chặn lây lan sau 
ngày 12 tháng 2 nâm 2004.

Sobig.F Worm

Phát hiện đầu tiên vào ngày 19 tháng 8 nãm 2003. Phát 
tán qua file đính kèm e-mail và gửi số lượng lớn mail với 
thông tin người gửi giả mạo. Ngăn chặn được vào ngày 
10 tháng 9 năm 2003, sau khi lây nhiễm cho hơn 1 triệu 
máy tính và làm thiệt hại từ 5 đến 10 tỷ USD.

ILOVEYOU Virus

Phát hiện đầu tiên vào ngày 03 tháng 5 năm 2000. Virus 
ILY viết bằng Visual Basic script và truyền như là một tệp 
tin đính kèm vào e-mail với dòng tiêu đề ILOVEYOU. Ghi 
đè lên âm nhạc, hình ảnh và các tập tin khác với một 
bàn sao của chính nó và đã làm thiệt hại ước tính từ 10 
tỷ USD đến 25 tỷ USD.

Melissa Worm

Xuất hiện đầu tiên vào năm 1999. Kịch bản macro gửi 
thư bị nhiễm file Word 50 entry đầu tiên trong sỏ địa chỉ 
của Microsoít Outlook của người dùng. 15-29% các máy 
tính của các doanh nghiệp bị nhiễm, gây ra thiệt hại 300 
triệu USD đến 600 triệu USD.
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Ngoài ra còn có các loại Trojan, một virus Trojan là một chương 
trình phần mềm có vẻ như vô hại nhưng sau đó chúng sẽ làm cái gì đó 

khác hơn so với dự kiến của người dùng, các Trojan bản thân nó không 

phải là virus, vì nó không tái tạo, nhưng là một trong các loại mã độc rất 
khó kiểm tra, kiểm soát trong hệ thống máy tính. Tên Trojan được sinh ra 
dựa trên câu chuyện cổ về con ngựa gỗ ở thành Troy được sử dụng bởi 
những người Hy Lạp nhằm lừa các người dân, lính thành Troy mở cửa 

thành và sau đó tấn công từ bên trong thành. Hiện nay, Trojan được gọi 

bởi nhiều tên khác nhau như Back door, Destroys.

Các cuộc tấn công SQL injection đã trở thành một mối đe dọa lớn từ 

các phần mềm độc hại: Các cuộc tấn công SQL injection lợi dụng lỗ 

hổng trong mã nguồn không đầy đủ và hoặc được viết quá đơn giản để 

hiển thị nội dung của các phần mềm ứng dụng Web, chúng là lỗ hổng để 

các mã độc xâm nhập vào hệ thống và mạng nội bộ của các tổ chức, 

doanh nghiệp, công ty. Những lỗ hổng xảy ra khi một ứng dụng Web 

không thể xác nhận đúng hay lọc dữ liệu nhập vào bởi người sử dụng 
trên một webpage, khi có lời gọi dữ liệu trực tuyến. Một lượng lớn các 

ứng dụng Web phải đối mặt với lỗ hổng SQL injection và hiện nay có rất 

nhiều các công cụ có sẵn, giúp các hacker kiểm tra các ứng dụng Web 

nhằm phát hiện các lỗ hổng để tấn công. Các công cụ này có thể xác định 

vị trí một trường nhập dữ liệu vào một form trên trang web, các hacker 
nhập dữ liệu vào form thông qua trường đó để kiểm tra phản ứng xem 

các lỗ hổng chương trình có dẫn đến một lỗ hổng SQL injection.

Một số loại phần mềm độc hại khác là phần mềm gián điệp spyware 

hoạt động kiểu như phần mềm độc hại: Spyware thực chất là những 

chương trình nhỏ tự cài đặt một cách bí mật trên máy tính để theo dõi 

hoạt động lướt web, sử dụng Web và phục vụ quảng cáo, hàng nghìn hình 
thức phá hoại của phần mềm gián điệp đã được ghi nhận. Nhiều người 

dùng thấy phần mềm gián điệp gây ra phiền nhiễu cũng như lo lắng về 

hành vi xâm phạm quyền riêng tư của mình trên máy tính khi đăng nhập 

vào các hệ thống mạng. Hiện nay, các chương trình phát hiện và vô hiệu 
hóa hoạt động của các phần mềm gián điệp đã được các nhà sản xuất phần 

mềm chống virus giới thiệu như Symantec, Bitdefender, Kaspersky,...
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Ngoài các vấn đề nêu trên thì Keylogger cũng là một vấn đề đáng 

báo động cho người dùng, Keylogger ghi lại mọi tổ hợp phím được thực 

hiện trên một máy tính để ăn cắp số serial cho phần mềm, để khởi động 

các cuộc tấn công Internet, để đạt được quyền truy cập vào tài khoản 

e-mail, để lấy được mật khẩu bảo vệ hệ thống máy tính, hoặc để nhận các 

thông tin cá nhân như số thẻ tín dụng, vì vậy, Keylogger đòi hỏi người 

dùng phải thông minh và tỉnh táo khi sừ dụng các ứng dụng trực tuyến.

2.7.2.5. Những nguy cơ khác

a) Tin tặc và tội phạm công nghệ cao

Một hacker là một cá nhân có ý định đạt được quyền truy cập trái 

phép vào một hệ thống máy tính. Cộng đồng hacker thường chia thành 

nhiều nhóm khác nhau: Cracker thường được sử dụng để biểu thị một 

hacker với ý định hình sự tức là có ý định xấu trong mục đích hoạt động 

của mình, mặc dù trên báo chí công khai các hoạt động của nhiều hacker 

mũ trắng, tuy nhiên việc sử dụng các hacker của các tổ chức thường rất 

thận trọng do các điều khoản của hacker và cracker được sử dụng thay 

thế cho nhau. Hacker và cracker thường truy cập trái phép bằng cách tìm 

điểm yếu trong hệ thống bảo vệ an ninh tại các trang Web và các hệ 

thống máy tính, hoặc lợi dụng các tính năng khác nhau của Internet để 

làm cho hệ thống mở và dễ dàng truy cập được vào bên trong. Hoạt động 

chính của hacker là lấy trộm dữ liệu, phá hủy hoặc gây nên các hỏng hóc 

trên hệ thống của tổ chức, ngoài ra, các hacker cũng thường tham gia vào 

các cuộc tấn công mạng từ quy mô nhỏ đến lớn và có ảnh hưởng đến các 

mối quan hệ chính trị nhạy cảm giữa các tổ chức hoặc quốc gia.

b) Giả mạo và nghe lén

Tin tặc luôn tìm cách ẩn danh tính thực sự của chúng và thường giả 

mạo, hoặc xuyên tạc thông tin của mình bằng cách sử dụng địa chỉ e-mail 

giả mạo hoặc giả mạo người khác: Giả mạo (Spooíìng) thường liên quan 
đến việc chuyển hướng một liên kết đến một địa chỉ Web khác, từ trang 

web dự định vào một trang web giả mạo như là đích của người dùng. 
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Mục đích chủ yếu là thu thập và lấy cắp các mã lệnh, các thông tin kinh 

doanh cũng như các thông tin riêng tư của khách hàng từ các trang web 

thực sự. Nghe lén (Sniffer) là một loại chương trình nghe lén theo dõi 

thông tin qua mạng. Khi được sử dụng hợp pháp, sniffer giúp xác định 
các điểm rắc rối tiềm ẩn trong mạng hoặc hoạt động tội phạm trên mạng, 

nhưng khi được sử dụng cho các mục đích không trong sáng chúng có 
thể làm hư hại, ảnh hưởng đến hoạt động của tổ chức và rất khó phát 

hiện. Sniffer cho phép tin tặc ăn cắp thông tin độc quyền từ bất cứ nơi 

nào trên mạng, bao gồm tin nhắn e-mail, tệp tin của tổ chức, các báo cáo 

bí mật, các thông tin cá nhân,...

c) Tấn công từ chối dịch vụ DoS

Trong một tấn công từ chối dịch vụ (DoS), tin tặc làm tràn một máy 

chủ mạng hoặc máy chủ Web với hàng nghìn thông tin sai lệch hoặc các 
dịch vụ yêu cầu gây nên sự sụp đổ hay ngừng hoạt động của Server. Các 

Server của mạng đều nhận được rất nhiều yêu cầu, chúng không thể trả 

lời và theo dõi kịp các yêu cầu và vì thế không đáp ứng đủ các tài nguyên 

hoặc băng thông để phục vụ đầy đủ các yêu cầu từ các Client trong mạng 

dẫn đến hệ thống mạng quá tải và sụp đổ. Tấn công từ chối dịch vụ phân 

tán (DDoS) sử dụng nhiều máy tính để làm ngập đường truyền với các 

điều khiển từ nhiều điểm ra khác nhau trong mạng.

Mặc dù các cuộc tấn công DoS không phá hủy thông tin hoặc truy 

cập vùng giới hạn trong hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp 

nhưng chúng thường gây ra sự ngừng ưệ một trang web và làm trang 
web không thể truy cập bởi những người sử dụng hợp pháp. Đối với các 

trang web thương mại điện tử luôn bận rộn, các cuộc tấn công sẽ gây nên 

thiệt hại nặng nề; như việc các trang web phải đóng cửa, khách hàng 

không thể mua hàng...

Hackers tạo ra các botnet bằng cách lây nhiễm các máy tính của 

người khác với phần mềm độc hại: Các botnet mở ra một cánh cửa sau 

(Backdoor) thông qua đó kẻ tấn công có thể được cung cấp hoặc hướng 

dẫn các bước để xâm nhập vào hệ thống, các máy tính bị nhiễm sau đó
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trở thành một nô lệ, hay zombie, phục vụ một máy tính chủ thuộc về 

người khác. Một khi tin tặc lây nhiễm đủ máy tính, chúng có thể sử dụng 
các nguồn lực tích lũy của các botnet để khởi động các cuộc tấn công 

DDoS, tạo nên các chiến dịch lừa đảo, các chiến dịch gửi "thư rác". 

90% thư rác của thế giới và 80% phần mềm độc hại trên thế giới được 

phân phối qua các botnet theo thống kê của Symantec năm 2011.

d) Đánh cắp danh tính

Với sự phát triển của Internet và thương mại điện tử, đánh cắp danh 

tính trở nên đặc biệt đáng lo ngại: Đánh cắp danh tính là một tội phạm, 

trong đó một kẻ mạo danh lấy phần quan trọng của thông tin cá nhân, 

chẳng hạn như xác định số an sinh xã hội, số giấy phép lái xe, hoặc số 

thẻ tín dụng, mạo danh số điện thoại của người khác. Thông tin có thể 

được sử dụng để có được các thông tin tín dụng, hàng hóa, dịch vụ trong 

khi dùng tên các nạn nhân hoặc để cung cấp các tên để trộm với các 

thông tin sai sự thật. Đánh cắp danh tính đã phát triển mạnh mẽ trên 

Internet, với mục tiêu chính của tin tặc là các íĩle thẻ tín dụng trên các 

Website.

Một chiến thuật ngày càng phổ biến gọi là lừa đảo trên Website: Lừa 

đảo liên quan đến việc thiết lập trang web giả mạo hoặc gửi tin nhắn 

e-mail mà trông giống như những tổ chức, doanh nghiệp họp pháp yêu 

cầu người dùng cho dữ liệu cá nhân bí mật như tài khoản và mật khẩu thẻ 

tín dụng, tài khoản và mật khẩu sử dụng cho các giao dịch trực tuyến. 

Các thông báo bằng e-mail gửi cho người nhận để cập nhật hoặc xác 

nhận hồ sơ bằng cách cung cấp số an sinh xã hội, ngân hàng và thông tin 

thẻ tín dụng và các dữ liệu bí mật. EBay, PayPal, Amazon.com, Walmart 
và một loạt các ngân hàng... là một trong những tổ chức, doanh nghiệp 

hàng đàu thường xuyên bị giả mạo.

e) Gian lận nhấp chuột (Click fraud)

Khi nhấp chuột vào một quảng cáo hiển thị bằng một công cụ tìm 

kiếm, các nhà quảng cáo thường trả tiền cho mỗi lần nhấp chuột, đây 

chính là các dịch vụ tìm kiếm những người mua tiềm năng về sản phẩm 

của mình. Gian lận nhấp chuột (Click Fraud) xảy ra khi một cá nhân hay 
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một chương trình máy tính bị nhấp chuột vào một quảng cáo trực tuyến 

mà không có ý định biết thêm về các nhà quảng cáo hoặc thông tin thực 

hiện mua hàng. Hiện nay, Click Fraud đã trở thành một vấn đề nghiêm 

trọng tại Google và các trang web khác có tính năng trả tiền cho click 

vào quảng cáo trực tuyến.

Một số tổ chức, doanh nghiệp thuê bên thứ ba (thường là từ các 

nước có mức lương thấp) để gian lận click vào quảng cáo của đối thủ 

cạnh tranh để làm suy yếu chúng bằng cách đẩy chi phí tiếp thị của họ, 

click Fraud cũng có thể được gây ra với các chương trình phần mềm làm 

việc nhấp chuột và các botnet thường được sừ dụng cách này để làm giả 

mạo các quá trình nhấp chuột trên Website.

2.7.2.6. Các mối đe dọa toàn cầu và chiến tranh trực tuyến
Các hoạt động tội phạm mạng, như các phần mềm độc hại, tấn công 

từ chối dịch vụ, lừa đảo và các gián điệp là không biên giới. Trung Quốc, 

Hoa Kỳ, Hàn Quốc, Nga, Đài Loan,... hiện nay là nguồn gốc chính phát 

sinh ra các phần mềm độc hại nhất trên thế giới. Mạng Internet với khả 

năng của nó đã tạo thành một môi trường màu mỡ của tội phạm mạng, 
chúng hoạt động gây các nguy cơ cho mọi người dùng ở trên khắp 

thế giới.

Lỗ hổng khi sử dụng các dịch vụ trên Internet cũng đã ảnh hưởng 

trực tiếp đến người dùng cá nhân và thậm chí đến toàn bộ các quốc gia 

khi các mục tiêu tấn công của hacker có động cơ chính trị nhằm tiến hành 

phá hoại và làm gián điệp. Chiến tranh trực tuyến là một hoạt động dó 

nhà nước tài trợ được thiết kế nhằm làm tê liệt hoặc đánh bại một tiểu 

bang hay quốc gia bằng cách thâm nhập vào máy tính hoặc mạng của họ 

để gây thiệt hại về mặt kinh tể, con người và hạ tầng hoặc làm gián đoạn 

các hoạt động của các hệ thống.

Chiến tranh trực tuyến là một mối đe dọa nghiêm trọng đối với các 

cơ sở hạ tầng của các hệ thống kiểm soát trong xã hội hiện đại, bao gồm 

các hệ thống tài chính, y tế, chính phủ điện tử của các nước, các tổ chức 

công nghiệp dựa trên Internet có sử dụng trong các hoạt động hàng ngày.
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a) Nguy cơ từ nội bộ (nhăn viên)

Chúng ta có xu hướng nghĩ rằng những mối đe dọa an ninh cho một 

tổ chức, doanh nghiệp có nguồn gốc từ bên ngoài tổ chức. Trên thực tế, 

trong nội bộ tổ chức, doanh nghiệp có thể gặp các vấn đề an ninh 

nghiêm trọng. Người lao động có quyền truy cập vào thông tin đặc quyền 

và việc xuất hiện của các thủ tục an ninh nội bộ cẩu thả, mọi nhân viên 

có thể lướt khắp các hệ thống con của một tổ chức mà không để lại một 

dấu vết nào.

Các nghiên cứu đã phát hiện ra rằng người dùng thiếu hiểu biết là 

nguyên nhân duy nhất của hành vi vi phạm an ninh mạng. Nhiều nhân 

viên quên mật khẩu của mình để truy cập vào hệ thống máy tính hoặc 

cho phép đồng nghiệp sử dụng chúng, làm ảnh hưởng hệ thống. Những 

kẻ xâm nhập độc hại tìm cách tiếp cận hệ thống đôi khi lừa nhân viên tiết 

lộ mật khẩu của mình bằng cách giả vờ là thành viên hợp pháp của các tổ 

chức, doanh nghiệp có nhu cầu thông tin, cách thức này được gọi là kỹ 

thuật xã hội.

Người dùng cuối và các chuyên gia hệ thống thông tin cũng là nguồn 

chính của các lỗi được đưa vào hệ thống thông tin của tổ chức, doanh 

nghiệp. Người dùng cuối có thể nhập dữ liệu bị lỗi hoặc không theo sự 

hướng dẫn thích hợp của quy trình xử lý dữ liệu khi sử dụng các thiết bị 

máy tính, chuyên gia hệ thống thông tin có thể tạo ra các lỗi phần mềm 

khi họ thiết kế và phát triển phần mềm mới hoặc duy trì các chương trình 

hiện có.

b) Lỗ hổng từ phần mềm

Lỗi phần mềm gây ra một mối đe dọa liên tục cho các hệ thống 

thông tin, làm giảm năng suất của hệ thống và gây nên các vấn đề không 

lường trước được ưong khi hệ thống hoạt động. Sự phức tạp và quy mô 

của các chương trình phần mềm, cùng với nhu cầu giao hàng kịp thời cho 

thị trường, đã góp phần làm tăng thêm lỗ hổng phần mềm hoặc các lỗ 

hổng hệ thống. Lỗ hổng trong các phần mềm thương mại không chỉ cản 
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trở hiệu suất mà còn tạo lỗ hổng bảo mật mạng để những người không 

được phép có thể xâm nhập vào hệ thống một cách dễ dàng và nhanh chóng.

Để sửa lỗi phần mềm khi chúng đã được xác định, các nhà cung cấp 

phần mềm tạo ra những mảnh nhỏ của phần mềm được gọi là bản vá lỗi 

để sửa chữa những sai sót mà không làm ảnh hưởng đến hoạt động đúng 

đắn của các phần mềm, thường các bản vá lỗi sẽ được cập nhật tự động 

khi hệ thống hoạt động trực tuyến. Nếu không các nhà cung cấp dịch vụ 

và phần mềm sẽ tổ chức bảo trì cho hệ thống theo các hợp đồng.

2.7.3. Các biện pháp đảm bảo an toàn cho hệ thống thông tin

2.7.3.1. Thiết lập khung đảm bảo an toàn và có kiểm soát

Ngay cả với các công cụ bảo mật tốt nhất, hệ thống thông tin sẽ 

không được tin cậy và an toàn, trừ khi người quản lý biết chúng hoạt 

động như thế nào? Hoặc các chức năng được xử lý dữ liệu từ đâu? Hoặc 

các hoạt động của hệ thống làm việc như thế nào? Có liên quan đến ai? 

Vì vậy, việc cần phải biết những nguy cơ mà tổ chức, doanh nghiệp có 

thể gặp phải? Những hoạt động gì cần kiểm soát để có thể bảo vệ hệ 

thống thông tin? Vì vậy, tổ chức, doanh nghiệp cần phải phát triển một 

chính sách và kế hoạch an ninh để giữ cho hệ thống thông tin của tổ 

chức, doanh nghiệp hoạt động bình thường hoặc cả khi hệ thống thông 

tin đang không hoạt động.

a) Kiểm soát hệ thỗng thông tin

Hệ thống thông tin cần kiểm soát cả hai phần tự động hóa và ứng 

dụng trong hệ thống, điều khiển chung bao gồm các phần mềm kiểm 

soát, điều khiển phần cứng vật lý, hoạt động điều khiển máy tính, điều 

khiển bảo mật dữ liệu, kiểm soát đối với các ứng dụng cài đặt ưong tiến 

trình hệ thống và các nhóm quản lý điều hành. Bảng 2.6 mô tả các chức 

năng của mỗi người trong các kiểm soát của hệ thống.
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Bảng 2.6. Một số công việc kiểm soát trong hệ thống thông tin 
doanh nghiệp

Các kiểu kiềm soát Mõ tả

Kiểm soát 
phần mềm

Giám sát việc sử dụng các phần mềm hệ thống và ngăn chặn 
truy cập trái phép của các chương trình phần mềm, phần mềm 
hệ thống và các chương trình máy tính.

Kiềm soát 
phần cứng

Đâm bảo rằng phần cứng của máy tính là an toàn và kiềm soát 
được các thiết bj đang có vấn đề.

Kiểm soát hoạt 
động máy tính

Giám sát công việc cùa các bộ phận máy tính để đảm bảo rằng 
các thủ tục theo chương trình được thống nhất và áp dụng đúng 
cho việc lưu trữ và xừ lý dữ liệu. Chúng bao gồm kiểm soát đối 
với việc thiết lập các công việc xử lý máy tính và sao lưu, phục 
hồi các thủ tục để xử lý kết thúc một cách bất thường.

Kiểm soát an ninh 
dữ liệu

Đảm bào rằng các tập tin dữ liệu kinh doanh có giá trị ở cà đĩa từ 
và băng từ. Không có các truy cập trái phép, thay đỏi, hoặc phá 
hủy trong khi người dùng đang sử dụng hoặc lưu trữ dữ liệu lên 
các thiết bị đó.

Kiểm soát việc 
thực hiện

Kiểm toán các quá trình phát triển hệ thống tại các điểm khác 
nhau để đảm bào rằng quá trình này được kiểm soát đúng và có 
sự quàn lý.

Quản lý điều hành Chính thức hóa các tiêu chuẩn, quy định, thù tục và nguyên tắc 
kiểm soát để đảm bào rằng các thực thi chung và ứng dụng điều 
khiển của tổ chức được thực hiện đúng.

Điều khiển các ứng dụng được kiểm soát đặc biệt và duy nhất cho 

mỗi ứng dụng có sử dụng máy vi tính: Chúng bao gồm cả các thủ tục tự 

động và các thủ tục thủ công để đảm bảo rằng dữ liệu được dùng hoàn 

toàn chính xác và được xử lý bởi ứng dụng đó chứ không phải ứng dụng 
khác. Điều khiển ứng dụng có thể được phân loại theo ba nhóm:

(1) Kiểm soát đầu vào,

(2) Kiểm soát xử lý,

(3) Kiểm soát đàu ra.
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Kiểm soát đầu vào là kiểm tra dữ liệu cho độ chính xác, đúng và đầy 

đủ khi người dùng nhập vào hệ thống, có điều khiển đầu vào chi tiết có 

thể cho phép đầu vào chuyển đổi dữ liệu, chỉnh sửa dữ liệu, xử lý lỗi họp 

lý và chi tiết: Kiểm soát xử lý thiết lập dữ liệu đầy đủ và chính xác trong 

việc cập nhật, kiểm soát đầu ra đảm bảo rằng các kết quả xử lý máy tính 

là chính xác, đầy đủ và phân phối đúng với yêu cầu của người dùng.

b) Đánh giá rủi ro

Trước khi tổ chức, doanh nghiệp cam kết nguồn lực để hệ thống an 

ninh và thông tin kiểm soát, hệ thống cần phải biết được tài sản cần được 

bảo vệ và mức độ mà các tài sản này cần kiểm soát, các lỗ hổng của hệ 

thống như thế nào?... Việc đánh giá rủi ro sẽ giúp trả lời những câu hỏi 

và xác định toàn bộ chi phí có hiệu quả nhất khi tiến hành kiểm soát để 

bảo vệ tài sản của tổ chức.

Đánh giá rủi ro xác định mức độ rủi ro cho tổ chức, doanh nghiệp 

nếu một hoạt động hay quá trình cụ thể không được kiểm soát đúng cách, 

không phải tất cả các rủi ro có thể được đoán trước và đo được, nhưng 

hầu hết các tổ chức, doanh nghiệp có thể cần các thông tin cũng như các 

hiểu biết về những rủi ro mà họ phải đối mặt khi hệ thống thông tin 

hoạt động.

Bảng 2.7 minh họa kết quả mẫu của một đánh giá rủi ro cho hệ 

thống xử lý đơn đặt hàng trực tuyến mà có quá 30.000 đơn đặt hàng mỗi 

ngày: Các khả năng của từng nguy cơ xảy ra trong khoảng thời gian một 

năm được thể hiện như tỷ lệ phần trăm. Các cột tiếp theo cho thấy chi phí 

cao nhất và thấp nhất có thể được dự kiến mỗi lần xảy ra nguy cơ, sự 

thiệt hại hàng nám dự kiến cho từng nguy cơ có thể được xác định bằng 

cách nhân tổn thất ừung bình với xác suất mà nguy cơ đó có thể xảy ra.
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Bảng 2.7. Bảng đánh giá chi phí đối với các rủi ro trong hệ thống

Các nguy cơ Khà năng rủi ro 
xảy ra

Phí tổn trung binh 
(USD)

Các chi phí 
kèm thêm (USD)

Từ hệ thống 30% 5.000 - 200.000 30.750

Từ hệ thống nhúng 5% 1.000-50.000 1.275

Lỗi người dùng 98% 200 - 40.000 19.698

Bảng đánh giá chi phí cho các rủi ro này cho thấy ràng xác suất của 
một sự cố từ hệ thống xảy ra trong một khoảng thời gian một năm là 

30%. Một khi các rủi ro đã được đánh giá, việc xây dựng hệ thống sẽ tập 

trung vào các điểm kiểm soát với các lỗ hổng lớn nhất và có nguy cơ 

nhất, trong trường họp này, kiểm soát nên tập trung vào việc giảm thiểu 
nguy cơ mất điện và các lỗi người dùng vì thiệt hại hàng năm dự kiến là 
cao nhất đối với các nhóm này.

c) Chỉnh sách bảo mật

Một khi đã xác định các rủi ro chính của hệ thống, tổ chức, doanh 

nghiệp sẽ cần phát triển một chính sách an ninh để bảo vệ tài sản của 

doanh nghiệp. Một chính sách an ninh bao gồm các báo cáo xếp hạng rủi 

ro thông tin, xác định các mục tiêu an ninh chấp nhận được và xác định 

các cơ chế để đạt được những mục tiêu này. Tài sản thông tin quan trọng 
nhất của tổ chức, doanh nghiệp là gì? Ai tạo ra và kiểm soát thông tin 

này trong doanh nghiệp? Những chính sách bảo mật hiện tại được đưa ra 
để bảo vệ thông tin? Mức độ rủi ro quản lý sẵn sàng để chấp nhận cho 

mỗi tài sản.

Chính sách bảo mật cũng bao gồm các quy định về quản lý danh 

tính: Quản lý danh tính bao gồm các quy trình kinh doanh và các công cụ 

phần mềm để xác định những người dùng hợp lệ của một hệ thống và 

kiểm soát truy cập của họ tới nguồn tài nguyên hệ thống. Nó bao gồm 

các chính sách để xác định và ủy quyền cho các kiểu khác nhau của hệ 
thống người dùng, xác định những gì các hệ thống hoặc các phần của hệ 

thống mỗi người dùng được phép truy cập, cũng như các quy trình, các 

công nghệ để xác thực người sử dụng và bảo vệ danh tính của họ.
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2.7.3.2. Phục hồi và duy trì tỉnh liên tục
Nếu hoạt động trong một doanh nghiệp, cần lập kế hoạch cho các sự 

kiện, chẳng hạn như mất điện, lũ lụt, động đất, hoặc các cuộc tấn công 

khủng bố làm hỏng hóc hoặc ngừng trệ hoạt động của các hệ thống thông 

tin doanh nghiệp. Do vậy, tổ chức, doanh nghiệp cần lập kế hoạch khôi 
phục các lỗ hổng, phục hồi các dịch vụ tính toán và truyền thông sau khi 

hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp đã bị tấn công. Kế hoạch 

khôi phục các lỗ hổng tập trung chủ yếu vào các vấn đề kỹ thuật liên quan 

đến việc duy trì hệ thống và thực thi hệ thống, chẳng hạn như các tệp tin 

cần để sao lưu và bảo trì hệ thống máy tính hoặc sao lưu các dịch vụ...

Quản lý tổ chức, doanh nghiệp và các chuyên gia công nghệ thông 
tin cần phải làm việc với nhau trên cả phương diện lập kế hoạch nhằm 

xác định các thành phần quan trọng nhất trong hệ thống và đánh giá quy 

trình kinh doanh nào là quan trọng nhất cho doanh nghiệp, họ phải tiến 

hành phân tích hoạt động kinh doanh để xác định các hệ thống quan 

trọng nhất của tổ chức, doanh nghiệp và vấn đề các ảnh hưởng xảy ra khi 

hệ thống bị tấn công sẽ tác động như thế nào đến tình hình kinh doanh 

của tổ chức. Người quản lý phải xác định thời gian tối đa các tổ chức, 

doanh nghiệp có thể tồn tại với hệ thống của mình khi nó bị tấn công, 

đồng thời phải xác định rõ thành phần hay bộ phận nào cần phải được 

phục hồi đầu tiên trong hệ thống.

Vấn đề duy trì hoạt động liên tục của hệ thống thông tin trong tổ 

chức đóng vai trò rất quan trọng trong hoạt động kinh doanh của doanh 
nghiệp. Để đảm bảo luôn có cơ chế phòng ngừa và phục hồi trong hệ 

thống thông tin của tổ chức thì những người đảm bảo an toàn và bảo mật 

của hệ thống cần có các kế hoạch dự phòng, có các phương pháp và 

phương tiện sẵn sàng đảm bảo hệ thống có thể hoạt động tốt kể cả khi nó 

đang gặp sự cố.

2.7.3.3. Vai trò của kiểm toán
Làm thế nào để quản lý biết rằng hệ thống quản lý an ninh thông tin 

có hiệu quả? Để trả lời câu hỏi này, các tổ chức phải thực hiện kiểm toán 

toàn diện và có hệ thống. Việc kiểm toán MIS là việc kiểm tra môi 
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trường an ninh tổng thể của tổ chức, doanh nghiệp cũng như các vấn đề 

quản lý và xem xét hệ thống thông tin cá nhân. Các kiểm toán viên cần 

theo dõi dòng chảy của các giao dịch mẫu qua hệ thống và thực hiện việc 
kiểm tra, sử dụng, nếu phù hợp có thể sử dụng phần mềm tự động kiểm 

định. Việc kiểm toán MIS cũng có thể kiểm tra chất lượng dữ liệu đầu 
vào và đầu ra của hệ thống.

Công nghệ bảo mật xem xét, kiểm tra các thủ tục, các quy trình, các 

tài liệu hướng dẫn, đào tạo nhân sự của toàn bộ hệ thống. Một hệ thốrig 

kiểm tra kỹ lưỡng thậm chí sẽ mô phỏng một cuộc tấn công hoặc thiên tai 

để theo dõi phản ứng của hệ thống công nghệ cũng như các nhân viên hệ 

thống thông tin và các nhân viên kinh doanh từ đó có thể đưa ra các biện 

pháp phòng chống và phục hồi hiệu quả. Những người kiểm tra cần lên 

danh sách và đánh giá tất cả các điểm yếu phát hiện ra khi tiến hành kiểm 

tra và ước tính xác suất xuất hiện của chúng trong hệ thống, sau đó đánh 

giá các phí tổn tài chính và các mối đe dọa của tổ chức để đưa ra các giải 

pháp phù hợp cho hoạt động của tổ chức.

2.7.4. Các biện pháp bảo mật thông tin cho tổ chức, doanh nghiệp
Các tổ chức, doanh nghiệp có một loạt các công nghệ để bảo vệ các 

nguồn tài nguyên thông tin của họ, chúng bao gồm các công cụ để quản 

lý danh tính người dùng, ngăn chặn truy cập trái phép vào hệ thống và dữ 

liệu, đảm bảo hệ thống sẵn có và đảm bảo chất lượng phần mềm.

2.7.4.1. Quản lỷ và xác thực
Các tổ chức, doanh nghiệp tầm trung và các tổ chức, doanh nghiệp 

cỡ lớn có cơ sở hạ tầng CNTT phức tạp với nhiều hệ thống khác nhau, có 

nhiều thiết lập riêng biệt cho người sử dụng. Phần mềm quản lý nhận 

dạng tự động hóa quá trình theo dõi tất cả những người sử dụng và quyền 

hạn của họ, trao quyền cho mỗi người sử dụng là một cách thức để hạn 

chế và quản lý được các truy cập vào từng hệ thống con trong hệ thống 

chung của tổ chức, việc quản lý và xác thực cũng bao gồm các công cụ 

để xác thực người dùng, bảo vệ danh tính người dùng và kiểm soát quyền 

truy cập vào tài nguyên hệ thống.
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Để truy nhập vào hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp 

người dùng phải được ủy quyền và xác thực. Xác thực đề cập đến khả 

năng biết rằng người dùng đó có phải là chính họ hay không? Xác thực 

thựờng được thiết lập bằng cách sử dụng mật khẩu chỉ được biết đến bởi 

người được ủy quyền hay cho phép. Một người dùng cuối sử dụng một 

mật khẩu để đăng nhập vào. một hệ thống máy tính và cũng có thể sử 

dụng mật khẩu đó để truy cập vào hệ thống và các tập tin cụ thể trong cơ 

sở dữ liệu của hệ thống, tuy nhiên, người dùng thường quên mật khẩu, 

chia sẻ chúng, hoặc chọn các mật khẩu yếu rất dễ đoán, dễ bị bẻ gãy do 

các phần mềm độc hại hoặc những hacker tấn công vào hệ thống an ninh 

của tổ chức. Hệ thống mật khẩu quá cứng nhắc, hoặc quá an toàn thì lại 

thường cản trở các hoạt động của nhân viên ưong doanh nghiệp. Ví dụ 
như: Khi nhân viên phải thay đổi mật khẩu phức tạp thường xuyên thì họ 

thường dùng các phím tắt hoặc lựa chọn các mật khẩu dễ đoán hoặc giữ 

mật khẩu của mình tại máy tính của họ hoặc dán vào nơi dễ thấy, mật 

khẩu cũng có thể được xem lén nếu truyền qua mạng hoặc bị đánh cắp 

thông qua kỹ thuật xã hội. Vì vậy, để đảm bảo xác thực người dùng trong 

hệ. thống và đảm bảo hệ thống an toàn là những vấn đề rất khó khăn cho 

những người làm công tác an ninh.

Hiện nay có các công nghệ xác thực mới, chẳng hạn như các loại thẻ 

thông minh được sử dụng trong xác thực có thể khắc phục một số vấn đề 

cho đảm bảo an ninh trong hệ thống. Các loại thẻ thường dùng một mã 

thông báo là một thiết bị vật lý, tương tự như một thẻ nhận dạng, được 

thiết kế để chứng minh danh tính của một người dùng duy nhất, bên cạnh 

đó, các Tokens có thiết kế nhỏ gọn rất phù hợp dùng trên vòng chìa khóa 

dùng để hiển thị mật mã và mật mã này thay đổi thường xuyên theo thời 

gian, các loại thẻ thông minh là thiết bị có kích thước giống như một thẻ 

tín dụng có chứa một con chip được định dạng cho phép truy cập và dữ 

liệu khác.

Xác thực sinh trắc học sử dụng hệ thống đọc và giải thích các đặc 

điểm cá nhân con người, chẳng hạn như dấu vân tay, tròng mắt và tiếng 

nói, để cấp phép hoặc từ chối truy cập đối với người dùng. Xác thực sinh 
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trắc học dựa trên đo lường của một đặc điểm thể chất hoặc tinh thần của 

cá nhân người dùng dựa trên đặc điểm sinh học khác biệt của cá thể 

người. Xác thực bằng sinh trắc học so sánh đặc điểm độc đáo của một cá 

nhân, chẳng hạn như dấu vân tay, khuôn mặt, hoặc hình ảnh võng mạc, 

đối sánh với hồ sơ lưu trữ của những đặc điểm này để quyết định xem có 

bất kỳ sự khác biệt nào giữa thực tế và hồ sơ lưu trữ hay không? Nếu hai 

mẫu phù hợp, thì cá nhân đó được phép truy cập. Các kỹ thuật vân tay và 

nhận dạng khuôn mặt chỉ mới bắt đầu được sử dụng cho các ứng dụng 

bảo mật trong các máy tính xách tay PC được trang bị thiết bị nhận dạng 

dấu vân tay và một số mô hình được xây dựng với webcam và phải cài 

đặt phần mềm nhận dạng.

2.7.4.2. Tường lửa, hệ thống phát hiện xâm nhập, phần mềm diệt 
VIRUS

Nếu không có hệ thống bảo vệ chống lại phần mềm độc hại và 

những kẻ xâm nhập thì việc kết nối vào mạng Internet sẽ rất nguy hiểm 

cho hệ thống máy tính của doanh nghiệp: Tường lửa, hệ thống phát hiện 

xâm nhập và các phần mềm chống virus đã trở thành công cụ quan trọng 

để đảm bảo tính ổn định và liên tục trong hoạt động kinh doanh của tổ 

chức, doanh nghiệp.

a) Tường lửa

Tường lửa ngăn chặn người dùng trái phép truy cập mạng riêng. Một 
tường lửa là một sự kết hợp của phần cứng và phần mềm điều khiển dòng 

chảy của lưu lượng mạng vào và ra, nó thường được đặt giữa mạng nội 
bộ riêng của tổ .chức và mạng bên ngoài ít an toàn, chẳng hạn như 

Internet, mặc dù tường lửa cũng có thể được sử dụng để bảo vệ một phần 

của mạng lưới của tổ chức, doanh nghiệp từ phần còn lại của mạng.

Các bức tường lửa hoạt động như một người gác cổng, người kiểm 

tra thông tin của người dùng trước khi được phép truy cập vào mạng, các 
bức tường lửa xác định tên, địa chỉ IP, các ứng dụng và các đặc điểm 

khác của luồng dữ liệu đến, nó sẽ kiểm tra các thông tin này để chống lại 

các vấn đề xảy ra khi truy cập đã được lập trình trong hệ thống bằng 

202



quản trị mạng, các bức tường lửa ngăn chặn được phép giao tiếp vào và 

ra khỏi mạng.

Trong các tổ chức lớn, các bức tường lửa thường cư trú trên một 

máy tính đặc biệt được tách biệt với phần còn lại của mạng, do đó không 

yêu cầu gửi đến trực tiếp truy cập tài nguyên mạng riêng. Có một số công 

nghệ sàng lọc tường lửa, bao gồm lọc gói tĩnh, kiểm tra stateíùl, Network 

Address Translation và lọc ứng dụng proxy. Chúng thường được sử dụng 
kết hợp để cung cấp tường lửa bảo vệ cho hệ thống.

Hình 2.31. Mô hình tường lửa đảm bảo an toàn mạng LAN

(Nguồn: MISC.Laudon - 2012)

Các bức tường lửa được đặt giữa mạng riêng của tổ chức, doanh 

nghiệp và Internet công cộng hoặc mạng không tin tưởng để bảo vệ 

chống lại các lưu lượng truy cập trái phép.

b) Hệ thống phát hiện xâm nhập

Ngoài các bức tường lửa, các nhà cung cấp an ninh thương mại cũng 

cung cấp các hệ thống phát hiện xâm nhập trái phép cho tổ chức, doanh 

nghiệp để bảo vệ chống lại mạng lưới truyền thông nhiều nguy cơ và 
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những kẻ tấn công cố gắng truy cập các tệp tin và cơ sở dữ liệu của 

doanh nghiệp. Hệ thống phát hiện xâm nhập đặc trưng công cụ giám sát 

toàn thời gian đặt tại các điểm lỗ hổng nhất hoặc "điểm nóng" của mạng 

tổ chức, doanh nghiệp để phát hiện và ngăn chặn những kẻ xâm nhập liên 

tục. Hệ thống này tạo ra một cảnh báo nếu nó tìm thấy một sự kiện đáng 

ngờ hoặc bất thường. Phần mềm quét tìm kiếm các mẫu chỉ định của 

phương pháp được biết đến của các cuộc tấn công máy tính, chẳng hạn 

như mật khẩu sai, kiểm tra xem các tệp tin quan trọng đã được gỡ bỏ 

hoặc sửa đổi và gửi cảnh báo phá hoại hoặc quản trị hệ thống lỗi. Giám 

sát phần mềm kiểm tra các sự kiện như chúng đang xảy ra để khám phá 

cuộc tấn công an ninh trong tiến trình. Các công cụ phát hiện xâm nhập 

cũng có thể được tùy chỉnh để đóng cửa một phần, đặc biệt là phần nhạy 

cảm của một mạng nếu nó nhận được lưu lượng truy cập trái phép.

c) Phần mềm chổng VIRUS và chống mã gián điệp

Kế hoạch phòng chống cho cả cá nhân và tổ chức, doanh nghiệp 

phải bao gồm bảo vệ chống phần mềm độc hại cho mỗi máy tính. Phần 

mềm diệt virus ngăn chặn, phát hiện và loại bỏ phần mềm độc hại, bao 

gồm virus máy tính, sâu máy tính, trojan, spyware và adware. Tuy nhiên, 

hầu hết các phần mềm chổng virus chỉ có hiệu quả chống lại các phần 

mềm độc hại đã được biết đến khi phần mềm được viết ra, để duy trì hiệu 

quả, phần mềm chống virus phải được cập nhật liên tục.

Để giúp các tổ chức, doanh nghiệp giảm chi phí và cải thiện khả 

năng quản lý, các nhà cung cấp an ninh đã kết họp tường lửa, mạng riêng 

ảo, hệ thống phát hiện xâm nhập, nội dung lọc Web và chống thư rác 

thành một phần mềm duy nhất cho nhiều mức độ bảo mật khác nhau. 

Những sản phẩm quản lý bảo mật toàn diện được gọi là quản lý tích hợp 

(UTM) hệ thống. Mặc dù ban đầu nhằm vào các tổ chức, doanh nghiệp 

vừa và nhỏ, sản phẩm UTM có sẵn cho tất cả các kích thước của các 

mạng. Nhà cung cấp hàng đầụ bao gồm UTM Crossbeam, Fortinent, 

Check Point và các nhà cung cấp mạng như Cisco Systems và íuniper 

Networks cung cấp một số tính năng UTM trong thiết bị của họ.
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d) Đảm bảo an ninh cho mạng không dây

Các chuẩn bảo mật ban đầu được phát triển cho Wi-Fi, gọi là Wired 

Equivalent Privacy (WEP), chúng không hiệu quả vì các khóa mã hóa 
của nó tương đối dễ dàng để bẻ gãy. Tuy nhiên, WEP cung cấp một số 

lợi ích cho việc bảo mật khi người dùng càn nhớ để kích hoạt nó hoạt 

động. Các tổ chức, doanh nghiệp có thể cải thiện bảo mật Wi-Fi bằng 

cách sử dụng WEP kết hợp với công nghệ mạng riêng ảo (VPN) khi truy 

cập vào dữ liệu nội bộ doanh nghiệp.

Trong tháng 6 năm 2004, các tập đoàn thương mại công nghiệp 

Wi-Fi Alliance đã hoàn thành giải pháp kỹ thuật 802.111 (còn gọi là 
Wi-Fi Protected Access 2 hoặc WPA2) thay thế cho WEP với các chuẩn 

an ninh mạnh mẽ hơn. Thay vì các phím mã hóa tĩnh được sử dụng trong 
WEP, các chuẩn mới sử dụng khóa dài hơn và liên tục thay đổi, làm cho 

chúng khó bị bẻ gãy hơn. WPA2 cũng sử dụng một hệ thống xác thực mã 

hóa với một máy chủ xác thực trung tâm để đảm bảo rằng người dùng chỉ 

được phép truy cập vào mạng khi được phép.

e) Mã hóa

Nhiều tổ chức, doanh nghiệp sử dụng mã hóa để bảo vệ thông tin số 

mà họ lưu trữ, truyền bá cũng như các thông điệp được gửi qua Internet. 

Mã hóa là quá trình chuyển đổi văn bản thuần hoặc dữ liệu vào bản mã 

mà không thể được đọc bởi bất cứ ai khác ngoài người gửi và người nhận 

dự định. Dữ liệu được mã hóa bằng cách sử dụng một mã số bí mật, được 

gọi là một khóa mã hóa, biến đổi dữ liệu thành văn bản mật mã, thông 

điệp phải được giải mã bởi người nhận.

Hai phương pháp để mã hóa lưu lượng truy cập mạng trên Web là 

SSL và S-HTTP: Secure Sockets Layer (SSL) và người kế nhiệm của nó 

Transport Layer Security (TLS) cho phép máy khách và máy chủ quản lý 
các hoạt động mã hóa và giải mã khi họ giao tiếp với nhau trong một 

phiên làm việc trên Web an toàn. Security Hypertext Transĩer Protocol 
(S-HTTP) là một giao thức được sử dụng để mã hóa dữ liệu truyền qua 

Internet, nhưng nó được giới hạn các tin nhắn cá nhân, trong khi SSL và 
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TLS được thiết kế để thiết lập một kết nối an toàn giữa hai máy tính 

trong mạng.

Khả năng để tạo ra phiên làm việc an toàn được xây dựng dựa vào 

phần mềm trình duyệt giữa máy khách và máy chủ Internet. Các máy 

khách và máy chủ tìm những gì quan họng và có mức độ an toàn cao để 

sử dụng. Khi một phiên làm việc an toàn được thiết lập giữa máy khách 

và máy chủ, tất cà thông điệp ưong phiên giao dịch đều được mã hóa.

Có hai phương pháp mã hóa: Mã hóa khóa đối xứng và mã hóa khóa 

công khai. Trong mã hóa khóa đối xứng, người gửi và người nhận thiết 

lập một phiên làm việc an toàn bằng cách tạo một khóa đơn và gửi nó cho 

người nhận để cả người gửi và người nhận cùng dùng chung một khóa. 

Sức mạnh của các khóa được đo bằng chiều dài tính bằng bit của nó.

Các vấn đề với tất cả các chương trình mã hóa đối xứng là khóa phải 

được chia sẻ bằng cách nào đó giữa người gửi và người nhận, do vậy, 

người ngoài có thể đoán hoặc đánh chặn khóa để giải mã bản mã.

Một phương thức an toàn hơn về mã hóa gọi là mã hóa khóa công 

khai sử dụng hai khóa: một khóa chung chia sẻ và một khóa riêng bí mật, 
các khóa được tính toán và có liên quan đến các dữ liệu được mã hóa. Để 

thiết lập một phiên làm việc an toàn giữa người gửi và người nhận, hai 

người sẽ trao đổi khóa chung cho nhau và dùng khóa riêng của từng 

người để giải mã văn bản hoặc thông điệp. Khóa công khai hay khóa 

dùng chung sẽ được giữ trong một thư mục và khóa riêng hay khóa bí 
mật sẽ chỉ có người sở hữu biết và sử dụng, người gửi mã hóa một tin 

nhắn bằng khóa công khai của người nhận, khi nhận được tin nhắn, 

người nhận sử dụng khóa riêng của mình để giải mã nó.

Cơ sở hạ tầng khóa công khai (PKI), sử dụng mật mã khóa công 

khai làm việc với CA (chứng thư số), hiện nay được sử dụng rộng rãi 

trong thương mại điện tử và các giao dịch trực tuyến có thanh toán.

J) Sử dụng hệ thống đảm bảo an toàn có sẵn

Khi các tổ chức, doanh nghiệp ngày càng dựa vào các mạng kỹ thuật 

số cho kinh doanh và các hoạt động, họ cần phải thực hiện các bước bổ 
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sung để đảm bảo rằng các hệ thống và các ứng dụng của họ luôn có sẵn. 

Các tổ chức, doanh nghiệp trong ngành công nghiệp hàng không và các 

dịch vụ tài chính có nhiều ứng dụng quan trọng đòi hỏi phải xử lý giao 

dịch trực tuyến thường sử dụng hệ thống máy tính có khả năng chịu lỗi 

ưong nhiều năm để đảm bảo 100% tính sẵn sàng của hệ thống. Trong xử 

lý giao dịch trực tuyến, các giao dịch trực tuyến vào ngay lập tức được 

xử lý bằng máy tính, thay đổi vô số cơ sở dữ liệu, báo cáo và yêu cầu 

thông tin xảy ra ngay lập tức trên hệ thống. Các hệ thống này thường 

được gọi là các hệ thống real - time (thời gian thực).

Hệ thống máy tính chịu lỗi có chứa các thành phần phần cứng, phần 

mềm và cung cấp tài nguyên vượt trội đó tạo ra một môi trường có khả 

năng cung cấp liên tục, không bị gián đoạn các dịch vụ của hệ thống. 

Máy tính chịu lỗi sử dụng các chương ưình bảo vệ đặc biệt hoặc chúng 

có khả năng tự kiểm tra các thiết bị vật lý được xây dựng trong mạch của 

chúng để phát hiện các lỗi phần cứng và tự động chuyển đến một thiết bị 

sao lưu trong hệ thống.

Khả năng chịu lỗi khác với các máy tính có tính sẵn sàng cao. Cả 
khả năng chịu lỗi và tính sẵn sàng cao đều cố gắng giảm thiểu thời gian 

chết của các hệ thống realtime. Thời gian chết của các hệ thống thực 

thường gọi là downtime, các hệ thống có downtime càng nhỏ càng có uy 

tín và được đánh giá cao ữong hoạt động của tổ chức. Tuy nhiên, máy 

tính sẵn sàng cao giúp các tổ chức, doanh nghiệp phục hồi nhanh chóng 

từ một hệ thống có nguy cơ sụp đổ, trong khi máy tính có khả năng chịu 

lỗi lại hứa hẹn tính sẵn sàng liên tục cho hệ thống hoạt động và loại bỏ 

thời gian cần hồi phục hoàn toàn cho hệ thống.

Các môi trường tính toán vời tần suất cao thì tính sẵn sàng là một 

yêu cầu tối thiểu đối với các tổ chức, doanh nghiệp, đặc biệt các tổ chức, 

doanh nghiệp thương mại điện tử hoặc cho các tổ chức, doanh nghiệp 

phụ thuộc vào mạng kỹ thuật số trong các hoạt động nội bộ của họ.

Các nhà nghiên cứu đang tìm cách để làm cho hệ thống máy tính 

phục hồi nhanh nhất có thể và thậm chí còn hoạt động nhanh hơn khi rủi 

ro xảy ra, cách tiếp cận này gọi là tính toán phục hồi theo định hướng. 
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Công việc này bao gồm việc thiết kế các hệ thống phục hồi nhanh chóng 

và thực hiện các khả năng, các công cụ giúp các nhà khai thác xác định 
được nguồn của lỗi trong hệ thống đa thành phần và dễ dàng sủa chữa 

các lỗi của chúng.

Hình 2.32. Quy trình cấp chứng chỉ số

(Nguồn: Mark_2013)

Giấy chứng nhận kỹ thuật số giúp thiết lập danh tính của người hoặc 

tài sản điện tử, chúng bảo vệ các giao dịch trực tuyến bằng cách cung cấp 

việc mã hóa, tạo thông tin liên lạc an toàn trực tuyến.

g) Kiểm soát lưu lượng mạng

Khi người dùng đang luôn cố gắng sử dụng mạng cơ sở và thấy nó 

rất chậm? Liệu điều gì đang xảy ra với hệ thống mạng của tổ chức? Phải 

chăng các ứng dụng tiêu thụ băng thông như các chương trình chia sẻ tệp 
tin, các dịch vụ điện thoại Internet, các video trực tuyến,... có thể làm tắc 

nghẽn hoặc làm chậm các đường truyền của mạng tổ chức, doanh nghiệp 

và làm giảm hiệu suất hoạt động của mạng. Do vậy, cần kiểm soát lưu 

lượng trong mạng nhằm duy trì một hệ thống mạng ổn định và hiệu quả.
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Hiện nay, có nhiều công nghệ và kỹ thuật nhằm kiểm ưa lưu lượng 

mạng, nhưng công nghệ dùng để kiểm tra gói tin (DPI) giúp giải quyết 

được các vấn đề về lưu lượng trong mạng của tổ chức. DPI kiểm ưa các 

tệp tin dữ liệu ưực tuyến và sắp xếp chúng theo thứ tự ưu tiên từ thấp đến 

cao dựa trên độ quan trọng của chúng trong các hoạt động kinh doanh 
của tổ chức. Dựa ưên thứ tự ưu tiên này, những nhà quản ưị mạng sẽ 

thiết lập cơ chế ưu tiên và quyết định xem một gói dữ liệu cụ thể nào đó 

có thể tiếp tục đến đích của nó hay nên giữ lại tạm thời để ưu tiên cho các 

gói tin có độ quan trọng cao hơn nhằm duy ưì hoạt động của mạng 

ổn định.

h) Bảo mật gia công phần mềm

Nhiều doanh nghiệp, đặc biệt là các tổ chức, doanh nghiệp nhỏ, thiếu 

các nguồn lực và chuyên môn để cung cấp một môi trường máy tính sẵn 

sàng cao và an toàn cho chính mình. Vì thế họ thường thuê bên ngoài các 

tổ chức, doanh nghiệp khác cung cấp nhiều chức năng bảo mật cho các tổ 

chức. Các nhà cung cấp dịch vụ bảo mật quản lý (MSSPs) theo dõi hoạt 

động mạng và thực hiện kiểm tra lỗ hổng cũng như phát hiện các xâm 

nhập trái phép vào hệ thống thông tin của tổ chức. SecureWorks, BT 

Managed Security Solutions Group và Symantec đang dẫn đầu là các nhà 

cung cấp dịch vụ MSSP nổi tiếng trên thế giới.

2.7.5. An ninh trên các đám mây và thiết bị di động
Mặc dù điện toán đám mây là một ưong những nền tảng kỹ thuật số 

di động đang phát triển mạnh mẽ và được mong chờ đem lại nhiều lợi ích 

cho tổ chức. Tuy nhiên, vấn đề bảo mật hệ thống và đảm bảo độ tin cậy 

cho các dịch vụ trên các đám mây lại là một thách thức cho cả những nhà 
cung cấp lẫn những nhà sử dụng các dịch vụ. Dưới đây mô tả một số 

thách thức đặt ra do ứng dụng công nghệ điện toán đám mây cũng như 
những xu hướng công nghệ hiện nay nhằm giải quyết các vấn đề này.

2.7.5.1. Bảo mật đám mây
Khi xử lý dữ liệu diễn ra ưong các đám mây, ưách nhiệm và quyền 

hạn để bảo vệ các dữ liệu nhạy cảm vẫn thuộc về các tổ chức, doanh 
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nghiệp sở hữu dữ liệu đó. Hiểu được điều này, các nhà cung cấp dịch vụ 

sử dụng công nghệ điện toán đám mây đã tổ chức các dịch vụ của mình 

và quản lý dữ liệu của các đối tác dựa trên các công nghệ mới nhất. Mặc 

dầu vậy, các Website với công nghệ mới nhất vẫn không thể thoát khỏi 

các sự cố an ninh, vì vậy, các tổ chức cung cấp dịch vụ điện toán đám 

mây đều cần tìm hiểu kỹ các đặc trưng của đám mây và đưa ra các giải 

pháp phù hợp.

Đặc điểm đầu tiên là các đám mây rất phân tán, các ứng dụng điện 

toán đám mây nằm ở các trung tâm dữ liệu từ xa với các máy chủ lưu trữ 

lớn chuyên cung cấp các dịch vụ kinh doanh và quản lý dữ liệu cho nhiều 

khách hàng là các doanh nghiệp. Để tiết kiệm tiền bạc và giảm chi phí, 

các nhà cung cấp dịch vụ điện toán đám mây thường phân phối công việc 

cho các trung tâm dữ liệu trên toàn cầu để có thể đạt hiệu quả cao nhất 

khi sử dụng hệ thống dịch vụ. Do đó, những tổ chức, doanh nghiệp khi 

sử dụng các dịch vụ không thể biết chắc chắn nơi lưu trữ dữ liệu của tổ 

chức, doanh nghiệp mình, đây là một trong những thách thức rất lớn cho 

tổ chức, doanh nghiệp sở hữu dữ liệu hoặc đang sử dụng các dịch vụ 

khác trên đám mây.

Với tính chất phân tán của điện toán đám mây làm cho các tổ chức 

rất khó để theo dõi các hoạt động trái phép trong khi đang sử dụng dịch 

vụ. Vì vậy, hầu hết các nhà cung cấp dịch vụ điện toán đám mây đều sử 

dụng các phương pháp mã hóa, chẳng hạn như SSL cho đường truyền để 

đảm bảo các dữ liệu mà họ xử lý được an toàn nhất là khi dữ liệu đàng 

được truyền đi ưên mạng, ngoài ra, các hệ mã hóa khác cũng được sử 

dụng để mã hóa dữ liệu khi lưu trữ trên đám mây và khi chúng được 

truyền đi ưên các môi trường mạng khác nhau.

Các tổ chức, doanh nghiệp luôn mong đợi hệ thống của họ có thể 

chạy 24h/7ngày trong tuần, tuy nhiên, các nhà cung cấp dịch vụ điện toán 

đám mây thì lại không thể đáp ứng hoàn toàn nhu cầu này. Vì vậy, việc 

cung ứng các dịch vụ để đáp ứng được toàn bộ nhu cầu của các tổ chức 

cũng là một thách thức của các nhà cung cấp dịch vụ. Trong vài năm trở 

lại đây, các dịch vụ đám mây của Amazon.com và Salesforce.com thi 
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thoảng gặp sự cố làm gián đoạn hoạt động kinh doanh cho hàng triệu 

người dùng trên toàn thế giới.

Những người sử dụng điện toán đám mây cần phải xác định trước 

rằng bất kể nơi nào đang lưu trữ dữ liệu của họ, thì chúng sẽ được bảo vệ 

ở mức độ có thể đáp ứng được yêu cầu của tổ chức. Hiện nay các tổ 

chức, doanh nghiệp đang muốn có các quy định cụ thể và chi tiết hơn về 

quy trình cung cấp dữ liệu đám mây theo một khung pháp lý cụ thể đảm 

bảo các quy tắc bảo mật của những vùng lãnh thổ khác nhau trên thế giới.

Các khách hàng sử dụng các dịch vụ trên đám mây cũng nên tìm các 
nhà cung cấp dịch vụ điện toán đám mây có những quy tắc và chính sách 

rõ ràng về các cơ chế mã hóa, các nguyên tắc đảm bảo an toàn cho khách 

hàng. Các chính sách bao gồm những chính sách, hành động của nhà 

cung cấp dịch vụ khi xảy ra các rủi ro, mất mát, chính sách khôi phục dữ 

liệu, đền bù tổn thất và các cơ chế khác, những người sử dụng điện toán 

đám mây cũng nên tìm hiểu xem các nhà cung cấp dịch vụ có trình kiểm 

toán và các xác nhận an ninh bên ngoài hay không? Quy trình như thế 

nào? Liệu có an toàn cho người sử dụng không? Các điều kiện và chính 

sách cần có để ghi thành điều khoản trong các hợp đồng đối với nhà cung 

cấp dịch vụ.

2.7.5.2. An toàn và bảo mật cho kỹ thuật di động
Nếu các thiết bị di động đang thực hiện nhiều chức năng của máy 

tính, chúng cần phải được bảo vệ như máy tính để bàn hay máy tính xách 

tay để chống lại các phần mềm độc hại, vấn đề trộm cắp, các rủi ro, các 

truy cập trái phép và các nỗ lực hacking từ bên ngoài.

Thiết bị di động có thể truy cập vào hệ thống của tổ chức, doanh 

nghiệp và các dữ liệu cần được bảo vệ đặc biệt. Các tổ chức, doanh 

nghiệp phải đảm bảo rằng chính sách bảo mật của tổ chức, doanh nghiệp 
cần bao gồm các thiết bị di động để đảm bảo rằng có thể hạn chế các rủi 

ro từ các thiết bị di động có thể gây tổn hại đến hệ thống thông tin của tổ 

chức. Các tổ chức, doanh nghiệp cần có các công cụ quản lý thiết bị di 

động để cho phép tất cả các thiết bị di động có thể sử dụng, đồng thời cần 
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duy trì các hồ sơ, giấy tờ dùng để kiểm kê, đối chiếu chính xác tất cả các 

thiết bị di động của người dùng cũng như các ứng dụng có thể dùng trên 

các thiết bị di động đó. Nhằm kiểm soát các ứng dụng cũng như người 
dùng, có thể khóa và vô hiệu hóa các ứng dụng khi cần thiết nhằm đảm 

bảo an toàn cho dữ liệu và bảo mật cho hệ thống thông tin của doanh 

nghiệp. Bên cạnh đó, các tổ chức, doanh nghiệp cũng cần xây dựng các 
nguyên tắc, các quy định trên nền tảng điện thoại di động cũng như các 

thủ tục cho phép truy cập từ xa trong hệ thống thông tin doanh nghiệp.

Các tổ chức, doanh nghiệp nên mã hóa đường truyền bất cứ khi nào 

có thể, tất cả các thiết bị di động cần cài đặt các ứng dụng phòng chống 

virus, mã độc, phần mềm gián điệp,... yêu cầu người dùng đặt mật khẩu 

cho các thiết bị. Hiện nay, các sản phẩm bảo mật di động có sẵn từ các 
nhà cung cấp dịch vụ như Kaspersky, Lookout và DroidSecurity.

Một số tổ chức, doanh nghiệp chỉ cho các nhân viên sử dụng điện 

thoại thông minh do tổ chức, doanh nghiệp sản xuất hoặc chỉ định nhà 

cung cấp. Hiện nay, các thiết bị của BlackBerry được coi là an toàn nhất, 

vì chúng chạy trong hệ thống an toàn của chính hãng. Các tổ chức, doanh 

nghiệp khác chỉ cho phép nhân viên sử dụng điện thoại thông minh của 
chính mình sản xuất như các hãng sản xuất Apple, SamSung,...

2.7.5.3. Đảm bảo chẩt lượng phần mềm
Ngoài việc thực hiện bảo mật hiệu quả và kiểm soát tốt, các tổ chức 

có thể cải thiện chất lượng an toàn hệ thống và độ tin cậy bằng cách sử 

dụng các số liệu dựa trên việc kiểm thử phần mềm. số liệu kiểm thử 

phần mềm là những đánh giá khách quan của hệ thống trong các cách 

thức dựa trên phép đo định lượng. Sử dụng liên tục các số liệu kiểm thử 

cho phép các bộ phận hệ thống thông tin và người dùng cuối có thể đo 

được hiệu suất của hệ thống và xác định được các vấn đề khi chúng xảy 

ra. Ví dụ về số liệu kiểm thử phần mềm bao gồm số lượng các giao dịch 

có thể được xử lý trong một đơn vị thời gian cụ thể, thời gian đáp ứng 
của hệ thống khi hoạt động trực tuyến, sổ lượng các bản in, các giao 

dịch, các lỗi có thể xảy ra, các đoạn mã chương trình hay gặp sự cố... 

Dựa trên các số liệu kiểm thử cụ thể, các chương trình ứng dụng sẽ phải 
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được thiết kế cẩn thận hơn, các mục tiêu thực hiện cần rõ ràng, chính xác 

hơn nhằm đảm bảo các phần mềm ít có lỗi.

Kiểm thử sớm, thường xuyên và thử nghiệm kỹ các phần mềm cụ 

thể sẽ góp phần đáng kể vào chất lượng hệ thống thông tin, nhiều thử 

nghiệm chính là một cách để chứng minh sự đúng đắn của việc ứng dụng 

đã được thực thi.

CÂU HỎI ÔN TẬP VÀ THẢO LUẬN

1. Cơ sở hạ tầng CNTT và các thành phần của nó?

2. Các giai đoạn và sự phát triển của công nghệ cơ sở hạ tầng CNTT?

3. Các xu hướng hiện nay trong nền tảng phần cứng máy tính?

4. Các xu hướng hiện nay trong các nền tảng phần mềm?

5. Những thách thức của quản lý cơ sở hạ tầng CNTT và các giải 

pháp quản lý?

6. Vai trò của dữ liệu trong quản trị kinh doanh. Cho ví dụ minh 

hoạ?

7. Dữ liệu kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp được lưu trữ, tổ 
chức trong các hệ thống thông tin quản lý hiện đại theo cách như thế 

nào? Các cấu trúc dữ liệu nào thường được sử dụng khi lưu trữ và tổ 

chức dữ liệu?

8. Những nguyên tắc chủ yếu của tổ chức dữ liệu trong HTTT? Tổ 
chức dữ liệu theo tập tin truyền thống có những nhược điểm gì và cơ sở 

dữ liệu đã khắc phục những nhược điểm này như thế nào?

9. Mô hình dữ liệu là gì? Các mô hình dữ liệu của cơ sở dữ liệu?

10. Mô hình dữ liệu quan hệ sẽ tổ chức dữ liệu theo cách thức như 
thế nào? Dựa trên cách thức tổ chức đó thì các thao tác tương ứng với dữ 

liệu sẽ là gì?

11. Bảng dữ liệu trong mô hình quan hệ được mô tả bằng những yếu 
tố nào? Nêu ví dụ?
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12. Hãy trình bày khái niệm về hệ quản trị cơ sở dữ liệu. Vai trò của 
hệ quản trị cơ sở dữ liệu là gì? Nêu ví dụ về một số hệ quản trị cơ sở dữ 

liệu quan hệ mà anh (chị) biết trên thị trường?

13. Mô tả các kiến trúc của hệ cơ sở dữ liệu và tình huống ứng dụng 
của các dạng kiến trúc cơ sở dữ liệu này?

14. Quy trình các bước để xây dựng và phát triển cơ sở dữ liệu. Kểt 
quả đầu ra của mỗi công đoạn trong quy trình?

15. Vai trò của quản trị viên cơ sở dữ liệu đối với cơ sở dữ liệu? Vì 
sao việc quản trị cơ sở dữ liệu lại rất quan trọng đối với việc vận hành hệ 

thống thông tin quản lý của tổ chức?

16. Hãy tìm kiếm thông tin trên Web về xu hướng ứng dụng và công 
nghệ phục vụ cho việc lưu trữ và tổ chức dữ liệu tròng hệ thống thông tin 

quản lý của doanh nghiệp?

17. Mạng máy tính (mạng truyền thông) là gì? Phân loại các dạng 
mạng truyền thông theo phạm vi hoạt động của mạng thì có những dạng 

mạng chính nào? Mô tả?

18. Khái niệm và đặc điểm mạng cục bộ (LAN). Mạng cục bộ được 
sử dụng trong hệ thống thông tin quản lý như thế nào?

19. Khái niệm và đặc điểm mạng diện rộng (WAN). Mạng diện rộng 
được sử dụng trong hệ thống thông tin như thế nào?

20. Mạng toàn càu (Internet) là gì? Vai trò của Internet trong quản trị 
tổ chức, doanh nghiệp và kinh doanh thương mại?

21. Mạng Intranet và Extranet khác nhau như thế nào? Nêu ứng 

dụng của các dạng mạng này trong kinh doanh thương mại?

22. Tại sao các hệ thống thông tin dễ bị phá hủy, lỗi và lạm dụng?

23. Giá trị kinh doanh của an ninh và kiểm soát là gì?

24. Các thành phần của một khuôn khổ tổ chức đối với an ninh và 
kiểm soát?

25. Những công cụ quan trọng nhất và công nghệ để bảo vệ các 
nguồn tài nguyên thông tin?
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Chương UI
XÂY DựNG VÀ QUẢN LÝ HỆ THỐNG THÔNG TIN

Chương III cung cấp những kiến thức cơ bản về xây dựng và triển 

khai một HTTT, đây là những nội dung quan ứọng mà những người hoạt 
động trong lĩnh vực HTTT cần nắm được. Đó là:

- Những kiến thức cơ bản về quy trình xây dựng một HTTT, các 

phương pháp, các công cụ sử dụng,... ưong xây dựng HTTT.

- Những nội dung cơ bản trong quản trị một dự án xây dựng và quản 

trị một HTTT khi đã được xây dựng và đưa vào hoạt động.

3.1. XÂY DựNG HỆ THỐNG THÔNG TIN

3.1.1. Tổng quan về xây dựng hệ thắng thông tin
Xây dựng mới một hệ thống thông tin luôn cần phải có một kế hoạch 

rõ ràng bởi nó không chỉ đơn thuần là sự thay mới phần cứng, phần mềm 

mà nó còn là sự thay đổi ữong kỹ năng, quy trình tác nghiệp, tổ chức và 

hoạt động quản lý. Do đó, khi thiết kế một hệ thống thông tin mới cần 

phải có sự hiểu biết sâu sắc toàn diện về sự tác động của hệ thống thông 

tin đó đối với doanh nghiệp.

Hệ thống thông tin có thể giúp tổ chức, doanh nghiệp tự động hóa 

quy trình kinh doanh làm cho người lao động thực hiện công việc của họ 
hiệu quả hơn (tính lương chính xác, truy cập tìm kiếm thông tin nhanh 

v.v...), hay hợp lý hóa các quy trình thủ tục để hạn chế sự quá tải gây tắc 

nghẽn công việc. Hợp lý hóa các thủ tục là việc đơn giản hỏa và tiêu 
chuẩn hóa các thủ tục nhằm cải tiến chất lượng của hoạt động dẫn tới cải 

tiến chất lượng của hàng hóa, dịch vụ, chất lượng kinh doanh. Mức độ 

tác động cao hơn của hệ thống thông tin là thiết kế lại quy trình kinh 

doanh. Khi hệ thống thông tin thay đổi, quy trình kinh doanh được 

215



phân tích, các luồng công việc thiết kể lại để cho đơn giản hơn, loại bỏ sự 

dư thừa, lặp lại các tác vụ thủ công. Điều này đòi hỏi các chuyên gia xây 

dựng và phân tích thiết kế hệ thống phải có một tầm nhìn mới về cách 

thức mà quy trình kinh doanh được thực thi, không chỉ tác động tới một 
hoặc một phần tổ chức, doanh nghiệp. Thông qua việc hợp lý hóa quy 

trình hoặc thiết kế lại quy trình kinh doanh, hệ thống thông tin của tổ 

chức, doanh nghiệp còn có thể thay đổi toàn bộ tổ chức, doanh nghiệp 

bằng cách thay đổi cách thức thực hiện kinh doanh của doanh nghiệp, tạo 

cho tổ chức, doanh nghiệp sự dịch chuyển từ mô hình kinh doanh cũ sang 

mô hình kinh doanh mới. Đây cũng là mức độ tác động lớn nhất và sâu 

sắc nhất của hệ thống thông tin đối với doanh nghiệp và mặc dù việc xây 

dựng các hệ thống như thế này rất khó, dễ thất bại nhưng nó cũng mang 

lại sự nhảy vọt về hiệu quả nếu thành công.

3.1.1.1. Vòng đời hệ thống
Hệ thống thông tin mới là một kết quả tự nhiên của quá trình giải 

quyết vấn đề doanh nghiệp. Một hệ thống thông tin mới được xây dựng 

như là một giải pháp cho một hoặc một số vấn đề mà tổ chức, doanh 

nghiệp nhận thấy họ đang phải đối mặt. Ví dụ như: Doanh nghiệp, tổ 

chức hiện tại hoạt động không hiệu quả, hoặc không tận dụng được các 
cơ hội để thành công hơn trong kinh doanh. Giải pháp tạo ra một hệ 

thống thông tin để giải quyết vấn đề tận dụng cơ hội của tổ chức, doanh 

nghiệp còn gọi là xây dựng, phát triển hệ thống.

Mọi hệ thống đều phải trải qua các giai đoạn: Khởi đầu, xây 

dựng/phát triển, khai thác bảo dưỡng, kết thúc.

- Giai đoạn khởi đầu: Nảy sinh từ việc có ý định sử dụng máy tính 

để xử lý thông tin cho công việc nào đó, hoặc hỗ trợ để đạt được mục 

tiêu của tổ chức, doanh nghiệp là tăng thu nhập, giảm chi phí, cải tiến 

dịch vụ.

- Giai đoạn phát triển: Biến ý tưởng trên thành hiện thực. Để làm 

được điều này, nhà phân tích thiết kế hệ thống, các lập trình viên, người 
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sử dụng cùng làm việc để phân tích các nhu cầu xử lý thông tin của xí 

nghiệp, cơ quan mà thiết kế nên hệ thống thông tin.

- Giai đoạn khai thác: Sau khi cài đặt, sử dụng hệ thống thông tin để 

phục vụ cho nhu cầu thông tin của doanh nghiệp, cơ quan. Trong giai 

đoạn này, hệ thống thông tin liên tục được sửa đổi hoặc bảo trì để giữ 

cho nó phù họp với nhu cầu của tổ chức, doanh nghiệp.

- Giai đoạn kết thúc: Việc tích lũy những thay đổi trong giai đoạn 3 

làm ảnh hưởng đến tính hiệu quả của hệ thống. Giai đoạn kết thúc xảy ra 

khi hệ thống thông tin trở thành rắc rối đến mức không thể bảo trì được 

nữa, việc duy trì nó không còn kinh tế, hiệu quả nên lúc này sẽ bị loại bỏ 

và vòng đời của hệ thống thông tin lại phải được lặp lại. Hệ thống thông 

tin sẽ "chết" khi rơi vào một trong những tình huống bất lợi sau: về công 

nghệ, về sự mong đợi của người dùng và những ảnh hưởng bên ngoài, về 

vật lý, về hạch toán,... Từ nhũng vấn đề trên, cần nhận thấy rằng hệ thống 

thông tin được xây dựng phải có khả năng ổn định cao để khi một phần 

nào đó của nó bị loại bỏ để thay thế bởi một phần khác.

3.1.1.2. Quy trình xây dựng hệ thổng

Việc xây dựng một quy trình tổng quát đúng cho mọi trường họp là 

một thách thức bởi: Mỗi tổ chức, doanh nghiệp có những đặc thù riêng 

của nó (quy mô, lĩnh vực nghiệp vụ, hình thức tổ chức và quản lý, văn 

hóa, điều kiện vật chất...), vấn đề nảy sinh trong mỗi tổ chức, doanh 

nghiệp là khác nhau và yêu cầu của tổ chức, doanh nghiệp về hệ thống 

thông tin cũng khác nhau (cải tiến, làm mới một phần hay tất cả), sự thay 

đổi nhanh chóng của tất cả những vấn đề đã nêu ra: sự thay đổi của môi 

trường của hệ thống thông tin cũng như môi trường về công nghệ thông 

tin trong thời gian phát triển. Những nhà phát triển khác nhau có kỹ 

năng, kinh nghiệm và phương tiện 'khác nhau.

Tuy nhiên, quy trình xây dựng/phát triển thường có các công đoạn 

chính như trong hình 3.1 sau:
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Hình 3.1. Vòng đời phát triển hệ thống

Nhìn vào hình 3.1 có thể thấy quy trình chung để xây dựng hệ thống 

bao gồm các giai đoạn:

Giai đoạn 1: Khảo sát hiện trạng, xác lập dự án và đánh giá hiện 
trạng để đưa ra giải pháp.

Giai đoạn 2: Phân tích hệ thống (giai đoạn thiết kế logic).

Giai đoạn 3: Thiết kế hệ thống gồm thiết kế tổng thể và thiết kế 

chi tiết.

Giai đoạn 4: Cài đặt, lập ữình.

Giai đoạn 5: Khai thác và bảo trì.

Quá trình phân tích và thiết kế hệ thống có thể xem xét qua sơ đồ 

phân tích thiết kế cấu trúc gồm 4 bước chính, tương ứng với 4 giai đoạn 

đầu tiên.

a) Khảo sát sơ bộ và xác lập dự án

Là công đoạn giúp hoạch định hệ thống: Tài liệu được tạo ra ứong 

công đoạn này phải trình bày rõ lý do vì sao tổ chức, doanh nghiệp cần 
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hay không cần xây dựng, phát triển hệ thống thông tin, đưa ra dự kiến 

phải giải quyết vấn đề đặt ra của doanh nghiệp hay tận dụng những cơ 

hội trong tương lai của tổ chức, doanh nghiệp; đồng thời xác định phạm 

vi cho hệ thống dự kiến (yêu cầu tổng thể của hệ thống, các dịch vụ dự 

kiến hệ thống phải thực hiện); đưa ra những ước lượng về thời gian và 

những nguồn lực cần thiết. Khảo sát và xác lập dự án cũng có nhiệm vụ 

xác định tính khả thi của các phương án xây dựng phát triển hệ thống:

- Khả thi về mặt kỹ thuật: Xem xét khả năng kỹ thuật hiện có (về 

thiết bị, công nghệ và khả năng làm chủ công nghệ) đủ đảm bảo thực hiện 

các giải pháp công nghệ được áp dụng để phát triển hệ thống.

- Khả thi về kinh tế: Khả năng về tài chính của tổ chức, doanh 

nghiệp cho phép thực hiện dự án bao gồm nguồn vốn và số vốn có thể 

huy động ưong thời hạn cho phép. Lợi ích mà hệ thống được xây dựng 

mang lại, ít nhất là đủ bù đắp chi phí phải bỏ ra xây dựng nó (chi phí đầu 

tư ban đầu), những chi phí thường xuyên cho hệ thống hoạt động (chi phí 

vận hành) là chấp nhận được với doanh nghiệp.

- Khả thi về thời gian: Dự án phát triển trong thời gian cho phép, tiến 

trình thực hiện dự án được chỉ ra trong giới hạn đã cho.

- Khả thi về pháp lý và hoạt động: Hệ thống vận hành ưôi chảy trong 

khuôn khổ tổ chức, doanh nghiệp và điều kiện quản lý mà tổ chức, doanh 

nghiệp có và trong vai trò khuôn khổ của pháp luật hiện hành.

Các nhu cầu hệ thống thông tin tổng thể của tổ chức, doanh nghiệp 

được xác định, nó thể hiện các dịch vụ mà hệ thống dự kiến sẽ cần phải 

thực hiện, chúng được phân tích thiết lập sự ưu tiên và sắp xếp trong kế 

hoạch dự án cơ sở.

b) Phân tích hệ thống

Là công đoạn tìm hiểu, phân tích nhằm xác định các nhu cầu thông 

tin làm cơ sở cho quá trình thiết kế sau này: Phân tích yêu cầu là công 

việc bao gồm các tác vụ xác định các yêu cầu cho một hệ thống mới hoặc 

được thay đổi, dựa trên cơ sở là các yêu cầu mà những người có vai ưò 
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quan trọng đối với hệ thống, chẳng hạn người sử dụng đưa ra. Việc phân 

tích yêu cầu có ý nghĩa quan trọng đối với thành công của một dự án.

Việc phân tích yêu cầu một cách có hệ thống còn được gọi là kỹ 

nghệ yêu cầu (requỉrements engỉneerỉng\ đôi khi nó còn được gọi một 

cách không thật chính xác băng những cái tên như thu thập yêu cầu 

(requirements gatherỉng, requỉrements capturè), hoặc đặc tả yêu cầu 

(requirements specifìcatiorì). Thuật ngữ "phân tích yêu cầu" còn được áp 

dụng cụ thể cho công việc thuần túy phân tích (thay vì các việc khác 

chẳng hạn như làm rõ yêu cầu hay viết tài liệu yêu cầu).

Các yêu cầu phải có tính đo được, kiểm thử được, có liên quan đến 

các nhu cầu hoặc cơ hội doanh nghiệp đã được xác định và các yêu cầu 

phải được định nghĩa ở một mức độ chi tiết đủ cho việc thiết kế hệ thống.

Pha phân tích yêu cầu có thể là một quá trình dài và khó khăn, cần 

đến nhiều kĩ năng tâm lý khéo léo. Các hệ thống mới làm thay đổi môi 

trường và các mối quan hệ giữa con người, do đó điều quan trọng là phải 

xác định được tất cả những người có vai trò quan trọng, xem xét tất cả 

các nhu cầu của họ và đảm bảo rằng họ hiểu được các hàm ý của hệ 

thống mới, các nhà phân tích có thể sử dụng một số kĩ thuật để làm rõ 

các yêu cầu của khách hàng.

Trong lịch sử, các kỹ thuật này bao gồm các cuộc phỏng vấn, thành 

lập các nhóm trọng tâm ịfocus group) với các cuộc họp bàn về yêu cầu 

{requỉrements yvorkshops) và tạo ra các danh sách yêu cầu. Các kỹ thuật 

hiện đại hơn gồm có tạo nguyên mẫu (prototyping) và tình huống sử 

dụng. Khi cần thiết, nhà phân tích sẽ kết hợp các phương pháp này để 

thiết lập các yêu cầu chính xác của những người có vai Ưò quan ưọng, 

nhằm mục đích xây dựng một hệ thống thỏa mãn các yêu cầu doanh nghiệp.

Quá trình phân tích nhằm đưa ra các mô hình hệ thống để mô tả cho 

hệ thống (mô hình dữ liệu, mô hình xử lý). Trong pha phân tích để viết 

tài liệu mô tả về các yêu cầu của người dùng, thường sử dụng các biểu 

đồ, các họa đồ, sơ đồ, từ điển,... để xây dựng hệ thống.
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c) Thiết kế hệ thống

Đưa ra các đặc tả (kỹ thuật) về: Phần cứng, phần mềm, nhân lực và 

dữ liệu của hệ thống, cũng như các sản phẩm thông tin mong muốn của 

hệ thống. Ở bước này các biểu đồ mức logic sẽ được chuyển thành các 

đặc tả vật lý. Hoạt động thiết kế cỏ thể chia thành thiết kế tổng thể, thiết 

kế giao diện, thiết kế các kiểm soát, thiết kế các tập tin dữ liệu, thiết kế 

chương trình. Phân tích và thiết kế luôn đi kèm với nhau để giúp cho nhà 

phát triển có được sự nhận thức đúng đắn, mô tả chính xác về hệ thống, 

yêu cầu đòi hỏi thiết kế logic một cách hoàn chỉnh trước khi thiết kế 

vật lý.

d) Cài đặt hệ thống

Công đoạn này bao gồm các công việc: Mua phần cứng, phát triển 

(viết) hoặc mua những phần mềm cần cho việc thể hiện bản thiết kế; Cài 

đặt phần mềm trên phần cứng đang tồn tại hoặc mới lắp đặt, thực hiện 

chuyển đổi dữ liệu; sắp xếp, huấn luyện nhân lực để vận hành và sử 

dụng hệ thống và một bước không thể thiếu là tạo tài liệu hướng dẫn sử 

dụng của hệ thống.

3.1.2. Phương pháp xây dựng hệ thống thông tin

3.1.2.1. Nguyên tắc trong xây dựng hệ thống thông tin
Để có được hệ thống thông tin, đội ngũ xây dựng triển khai có thể 

lựa chọn nhiều phương pháp. Tuy nhiên, dù lựa chọn phương pháp nào 

việc xây dựng hệ thống cũng cần phải tuân thủ theo những nguyên tắc cơ 

bản như sau:

a) Nguyên tắc tiếp cận hệ thống

Phải xem xét hệ thống trong tổng thể vốn có của nó, cùng với các 

mối liên hệ của các phân hệ nội tại cũng như mối liên hệ với các hệ thống 

bên ngoài. Khi khảo sát, phân tích hệ thống thông tin cần xem xét tổ 

chức, doanh nghiệp như là một hệ thống thống nhất về mặt kinh tế, kỹ 

thuật sau đó mới đi vào các vấn đề cụ thể trong từng lĩnh vực, trong mỗi 

lĩnh vực lại chia thành các vấn đề cụ thể hơn.
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b) Nguyên tẳc xây dựng theo chu trình

Quy trình xây dựng hệ thống thông tin gồm nhiều công đoạn theo 

những phương pháp xây dựng khác nhau. Mỗi cồng đoạn có một nhiệm 
vụ cụ thể, công đoạn sau dựa trên thành quả của công đoạn trước, do đó 

phải tuân theo nguyên tắc tuần tự, không bỏ qua công đoạn nào. Sau mỗi 

công đoạn, trên cơ sở phân tích đánh giá bổ sung phương án được thiết 

kế, có thể quay lại công đoạn trước đó để hoàn thiện thêm rồi mới 

chuyển sang công đoạn tiếp theo, theo cấu trúc chu trình (lặp lại).

c) Nguyên tắc đảm bảo độ tin cậy

Phải đảm bảo độ tin cậy của thông tin và của hệ thống. Các thông tin 

phải được phân cấp theo vai ưò và chức năng: Thông tin cho lãnh đạo 

phải có tính tổng hợp, bao quát cao, có tính chiến lược; Thông tin cho 

các cán bộ điều hành tác nghiệp phải chi tiết, chính xác và kịp thời, ngoài 

ra, thông tin phải được bảo mật.

3.Ỉ.2.2.  Phương pháp xây dựng hệ thống theo vòng đời phát triển
Vòng đời phát triển hệ thống là một phương pháp luận ra đời sớm 

nhất và đến nay vẫn được sử dụng rộng rãi. Theo phương pháp này, quá 

trình xây dựng, phát triển hệ thống thông tin gồm 6 cồng đoạn: Xác định 

dự án, nghiên cứu hệ thống, thiết kế, viết chương trình, cài đặt và áp 

dụng. Mỗi công đoạn gồm các hoạt động cơ bản cần hoàn thành trước 

khi bắt đầu công đoạn sau, các công đoạn được thực hiện lần lượt với 

một sự phân công lao động rõ ràng giữa những người sử dụng và các 

chuyên gia kỹ thuật.

Nội dung của các công đoạn gần giống với nội dung trong công đoạn 

chính đã trình bày, ở công đoạn phân tích thường hình thành một báo cáo 
gọi là nghiên cứu hệ thống. Trong pha thiết kế đặc biệt nhấn mạnh tới 

các đặc tả hình thức hóa cho nên sử dụng rất nhiều công cụ thiết kế và 

làm tài liệu khác nhau như sơ đồ luồng dữ liệu, sơ đồ cấu trúc chương 

trình, các mô hình và thuật toán toán học.

Phương pháp này thích hợp để xây dựng các hệ thống xử lý giao 

dịch lớn và các hệ thống tạo báo cáo quản lý mà ở đó đòi hỏi hệ thống có 
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cấu trúc và xác định chặt chẽ, đòi hỏi một sự phân tích hình thức hóa cao 

và chặt chẽ, các đặc tả được xác định trước và kiểm tra sát sao trong quá 

trình xây dựng hệ thống. Vì vậy, phương pháp này được xem là định 

hướng tài liệu, tuy nhiên phương pháp này có chi phí cao, thời gian thực 

hiện dài và không mêm dẻo, khôi lượng các tài liệu lân đâu là rât lớn và 
sẽ tăng lên rất nhiều nếu như các yêu cầu và đặc tả phải làm lại.

Hình 3.2. Quy trình xây dựng hệ thống thông tin

3.I.2.3. Mô hình xây dựng hệ thống theo bản mẫu
Phương pháp này ít hình thức hóa hơn phương pháp vòng đời truyền 

thống. Thay vì việc tạo ra nhiều tài liệu đặc tả, phương pháp làm mẫu 

nhanh chóng tạo ra một mô hình làm việc thực nghiệm để người sử dụng 

xem xét, đánh giá, khi bản mẫu hoàn thiện nó được đem sử dụng cho các 

bước tiếp theo.

Làm bản mẫu đặc biệt có lợi khi mà một số nhu cầu thông tin hay 

giải pháp cho nó còn chưa được xác định, nó cũng rất có lợi khi thiết kế
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giao diện người dùng của hệ thống thông tin (màn hình nhập liệu, màn 

hình kiểm tra, báo cáo). Bản mẫu dễ làm cho người sử dụng phản ứng tự 

nhiên với những phần của hệ thống mà người ta sẽ làm việc với nó, từ đó 

đóng góp bổ sung làm mau chóng tạo ra hệ thống và hạn chế được những 

chi phí quá đáng của sự phát triển và những sai sót thiết kế. Phương pháp 

làm mẫu thích hợp nhất với những hệ thống nhỏ hay những hệ thống lớn 

có thể chia nhỏ để làm mẫu từng phần.

Việc làm mẫu nhanh cho phép đi qua những bước cơ bản trong phát 

triển hệ thống một cách dễ dàng, khuyến khích đội phát triển tiến nhanh 

lên phía trước đạt đến mô hình làm việc và không cần nắm bắt tất cả các 

nhu cầu thông tin cơ bản.

Hình 3.3. Quy trình xây dựng và phát triển hệ thống 
dựa trên bản mẫu

Nhiều công cụ làm mẫu cho phép chuyển bản mẫu thành hệ thống 

vận hành một cách tự động. Khi kết thúc nếu bản mẫu làm việc hợp lý, 

công việc quản lý không đòi hỏi phải làm lại chương trình, thiết kế lại 
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hay thử nghiệm toàn diện kết quả hệ thống, tuy nhiên sự tiện lợi này gây 

khó khăn cho việc bảo trì sau này vì bản mẫu không có cấu trúc chặt chẽ, 

việc đảm bảo kỹ thuật có thể không hiệu quả, hệ thống dễ thay đổi, việc 

làm tài liệu không kịp thời.

Ngoài việc xác định nhanh chóng và chính xác yêu cầu, làm bản 

mẫu tạo ra những cơ sở cho việc ký kết hợp đồng, làm khách hàng tin 

tưởng vào hệ thống được xây dựng, giúp cho việc huấn luyện người dùng 

ngay từ khi làm bản mẫu.

Các mức độ mẫu khác nhau:

Khi tiến hành làm mẫu bằng tay hay bằng một công cụ bình thường, 

kết quả làm mẫu chỉ đơn thuần cho một đặc tả yêu cầu.

Khi làm mẫu với các công cụ chuyên dụng, mọi thông tin được lưu 

trữ trong kho dữ liệu dùng chung. Bản mẫu cuối cùng có thể là một đặc 

tả yêu cầu đã được hình thức hóa có thể dùng để tạo ra các chương trình 

cho hệ thống và vận hành ngay được.

Một cách làm mẫu ở trình độ cao hơn là sử dụng công cụ chuyên 

dụng với các thành phần có thể sử dụng lại có sẵn, trong trường hợp này, 

mẫu nhận được cho ta một số mô đun có thể vận hành ngay được. Khi 

liên kết các mô đun làm mẫu nhận được một hệ thống ban đầu với những 

chức năng nhất định, có thể đáp ứng những dịch vụ cơ bản của hệ thống 

đặt ra.

3.1.2.4. Mô hình xây dựng hệ thống kiểu xoắn ốc

Theo phương pháp này, quá trình xây dựng HTTT được tiến hành 

theo một loạt các bước lặp: Lấy ý kiến của người sử dụng; phân tích rủi ro; 

tạo bản mẫu hoặc phát triển sản phẩm ở mức tiếp theo, một phiên bản mới 

bao gồm một phạm vi rộng hơn của hệ thống cần xây dựng và lập kế hoạch.

Nếu phân tích rủi ro chỉ ra rằng yêu cầu là không chắc chắn thì làm 

bản mẫu có thể được sử dụng trong góc phần tư kỹ nghệ, tại một vòng 

xoắn ốc phân tích rủi ro phải đi đến quyết định "tiến hành tiếp hay dừng".
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Khi các hoạt động phát triển tăng lên, vòng xoáy chuyển xa hơn ra 

khỏi trung tâm, ta có được một phiên bản phần mềm mới bao gồm một 

phạm vi rộng hơn các chức năng của hệ thống được xây dựng.

Phương pháp này là một cách tiếp cận thực tế để xây dựng hệ thống 

với quy mô lớn, quá trình lặp và đánh giá rủi ro là cơ chế tốt để đảm bảo 

thành công trong xây dựng hệ thống thông tin.

3.Ỉ.2.5.  Phát triển hệ thống do người sử dụng cuểi cùng thực hiện

Trong nhiều hệ thống, người dùng cuối cùng phát triển một phần 

đáng kể hệ thống thông tin với sự giúp đỡ chút ít hay không chính thức 

của các chuyên gia tin học. Hiện tượng này gọi là phát triển hệ thống do 

người sử dụng cuối cùng thực hiện.

Do người dùng phát triển các phần hệ thống một cách độc lập nên có 

thể tạo ra các vấn đề không thể tránh khỏi như: Phần lớn các tổ chức, 

doanh nghiệp không có một chiến lược phát triển hệ thống thông tin để 

đảm bảo đáp ứng được các mục tiêu đặt ra và các chuẩn mực thích họp 

với chức năng của họ. Khi hệ thống được phát triển nhanh thường thiếu 

công nghệ tiên tiến, thử nghiệm hình thức hóa, tài liệu không được xây 

dựng thích hợp, kịp thời, việc tạo ra các ứng dụng của riêng mình và các 
tệp dữ liệu sẽ làm tăng khó khăn trong kiểm soát các dữ liệu. Sự phát 

triển hệ thống do người dùng thực hiện cần có một trung tâm thông tin 

trợ giúp. Dịch vụ mà trung tâm cần thực hiện bao gồm:

- Đánh giá các phần cứng và phần mềm mới;

- Tư vấn những công cụ thích hợp và công nghệ mới;

- Đào tạo sử dụng ngôn ngữ, công cụ đòi hỏi trình độ cao;

- Tạo sinh và cải tiến các mẫu;

- Giúp gỡ rối chương trình, truy nhập dữ liệu;

- Hỗ trợ làm các báo cáo, truy vấn đòi hỏi ngôn ngữ chương trình 

bậc cao.
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3.1.2.6. Xây dựng hệ thống có sử dụng các gói phần mềm ứng dụng
Hệ thống thông tin có thể được phát triển bằng cách sử dụng các gói 

phần mềm ứng dụng, đó là những chương trình ứng dụng viết sẵn ở dạng 

mã máy dành cho những lớp bài toán cụ thể. Các gói phần mềm ứng 

dụng phát triển rất mạnh vì nhiều ứng dụng là chung cho tất cả các doanh 

nghiệp như các gói phần mềm cho các hệ thống kế toán, quản lý nhân sự, 

quản lý quan hệ khách hàng, v.v...

Sau phân tích thiết kế, tổ chức, doanh nghiệp có thể chọn các gói 

phần mềm thích hợp, khi đó không cần viết chương trình mà chỉ cần cài 

đặt để sử dụng. Việc này rút ngắn thòi gian, chi phí cho việc phát ưiển 

một hệ thống mới và chi phí quản lý quá trình phát triển hệ thống, bởi 

trong xây dựng hệ thống chi phí phần mềm chiếm một phần lớn chi phí 

của cả hệ thống. Bên cạnh đó, người bán còn cung cấp công cụ hỗ trợ 

bảo trì và tăng cường phần mềm hệ thống làm cho nó có khả năng phát 

triển theo kịp tiến bộ công nghệ. Các phiên bản cập nhật được đưa lên 

website của nhà phát triển và cho phép người dùng có thể tải về, cài đặt, 

nâng cấp; việc cung cấp các tài liệu về phần mềm đóng gói là rất đầy đủ 

và kịp thời, các phần mềm thường hoạt động rất ổn định.

Nhược điểm của gối phần mềm ứng dụng là không đạt được chất 

lượng kỹ thuật và chức năng cho các ứng dụng đa mục tiêu, có nhiều đặc 

thù, để đáp ứng tối đa nhu cầu thị trường; các gói phần mềm ứng dụng 

chỉ đáp ứng được những nhu cầu chung nhất của các doanh nghiệp. Việc 

tạo ra các tùy chọn (ở đây chương trình mang tính chuyển đổi ở phía 

trước hay phía sau của các phần xử lý chức năng trong các phần mềm 

đóng gói, ngoài ra trên thực tế có thể tùy biển về giao diện, chỉ tiêu quản 

lý, tra cứu, tìm kiếm, tùy biến về chức năng, nghiệp vụ theo yêu cầu), 

cho phép khách hàng có thể làm thích nghi hay sử dụng những chức năng 

thích họp của các gói phần mềm ứng dụng đáp ứng được yêu cầu của 

doanh nghiệp. Tuy nhiên, đôi khi những cải tiến của khách hàng hay các 

chương trình bổ sung lại quá đắt, làm giảm những lợi thế vốn có của các 

gói phần mềm (có thể gấp 4 lần).
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3.1.2.7. Triển khai hệ thống nhờ thuê ngoài
Một tổ chức, doanh nghiệp có thể thuê một đơn vị chuyên nghiệp 

xây dựng và vận hành hệ thống thông tin để cung cấp dịch vụ cho họ 

(danh mục dịch vụ thuê ngoài gồm thiết bị như máy tính, máy chủ, mạng; 

phần mềm; hệ thống ứng dụng kết họp cả phần cứng và phàn mềm...). 

Hình thức này ngày càng trở nên phổ biến, rất thích hợp với nhiều tổ 

chức, doanh nghiệp có những điều kiện đặc thù. Những tổ chức, doanh 

nghiệp cung cấp dịch vụ bên ngoài loại này thường có những ưu thế do 

quy mô lớn nên năng lực của họ được chia sẻ cho nhiều khách hàng khác 

nhau, họ có điều kiện đầu tư đổi mới thiết bị và nâng cao chất lượng dịch 

vụ thường xuyên.

Việc thuê ngoài cho phép tổ chức, doanh nghiệp nhận được dịch vụ 

nhanh chóng, chỉ phải trả chi phí cho dịch vụ mà họ sử dụng, không cần 

phải bỏ ra chi phỉ đầu tư (thay vì đầu tư hàng tỉ đồng cho các dự án 

không hiệu quả thì chỉ cần trả vài triệu đồng một tháng cho dịch vụ). Tổ 

chức, doanh nghiệp cũng có thể thay đổi nhà cung cấp dịch vụ vào bất kỳ 

thời điểm nào trong quá trình thuê dịch vụ để bảo đảm rằng mình được 

sử dụng hệ thống công nghệ thông tin, phần mềm tốt nhất trên thị trường. 

Tổ chức, doanh nghiệp chỉ cần trả phí sử dụng hệ thống công nghệ thông 

tin, phần mềm theo thỏa thuận với nhà cung cấp, theo cách thức dùng 

bao nhiêu tài nguyên thì trả bấy nhiêu tương ứng với dịch vụ nhận được. 

Với cách thức đó tổ chức, doanh nghiệp cũng được lợi về chi phí đầu tư 

mà chất lượng dịch vụ lại đảm bảo. Tuy nhiên, nhược điểm của phương 

pháp này là khi tổ chức, doanh nghiệp không còn trách nhiệm đối với sự 

phát triển và hoạt động của hệ thống thông tin, nó có thể mất khả năng 

kiểm soát được các chức năng của hệ thống và bị khống chế mỗi khi có 

vẩn đề trong quan hệ với nhà cung cấp dịch vụ. Sự phụ thuộc này sẽ dẫn 

tới chi phí cao hay mất định hướng phát triển về mặt kỹ thuật. Những bí 

mật thương mại, thông tin lợi thế có thể bị lọt ra ngoài, bản thân tổ chức, 

doanh nghiệp không có điều kiện xây dựng và phát triển tiềm lực của 

mình, hình thức này đang hiện ngày càng phát triển nhờ có công nghệ 

điện toán đám mây.
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3.1.2.8. Xây dựng thành công hệ thống
Một hệ thống thông tin được xem là có hiệu quả nếu góp phần nâng 

cao chất lượng hoạt động quản lý tổng thể của tổ chức, doanh nghiệp trên 

các mặt:

- Đạt được các mục tiêu thiết kế đề ra: hệ thống thông tin cần đáp 

ứng được đầy đủ các chức năng mà tổ chức, doanh nghiệp yêu cầu.

- Chi phí vận hành là chấp nhận được. Chi phí cho hệ thống thông 

tin phải phù hợp với điều kiện của tổ chức, doanh nghiệp, phải mang lại 

hiệu quả cao.

- Tin cậy, đáp ứng được các chuẩn mực của một HTTT hiện hành. 

Thông tin trong hệ thống phải đảm bảo đủ độ tin cậy, việc sử dụng hệ 

thống phải tiện lợi, thời gian đáp ứng thông tin, khả năng lưu trữ, tốc độ 

xử lý, truyền thông phải được tối ưu hóa.

- Thông tin đầu ra có giá trị, phục vụ đắc lực cho hoạt động sản xuất, 

kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp.

- Dễ học, dễ nhớ và dễ sử dụng, mọi thành phần liên quan đến người 

sử dụng đều phải được sử dụng thuận tiện và thân thiện.

- Mềm dẻo, dễ bảo trì, hệ thống thông tin cần có tính thích nghi với 

sự thay đổi của hoàn cảnh, phải dễ dàng thay đổi theo những yêu cầu, 

chức năng và dữ liệu mới. Việc bảo trì và phát triển hệ thống thông tin 

cần được thực hiện thuận tiện, theo chuẩn mực.

3.1.3. Các công cụ trong xây dựng hệ thống thông tin
Trong quá trình xây dựng và phát triển hệ thống thông tin có nhiều 

công cụ được sử dụng như công cụ thủ công, công cụ tin học, trong đó 
công cụ tin học dựa trên phần mềm hỗ trợ giúp cho quá trình xây dựng 

hệ thống nhanh chóng, trực quan, hiệu quả hơn. Trong giai đoạn phân 

tích thiết kế hệ thống, tùy vào các phương pháp phân tích thiết kế hệ 

thống (hướng chức năng hay hướng đối tượng) các công cụ được sử dụng 

linh hoạt khác nhau:
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Công cụ thủ công: Được sử dụng trong giai đoạn mô tả, tổng hợp 

các kết quả điều ưa. Các công cụ sử dụng có thể bao gồm: Cây quyết 

định, bảng quyết định, bảng điều kiện, các công thức, kết hợp với các vật 

chứng, lưu đồ, biểu đồ ngữ cảnh, mô hình thực thể - liên kết dùng mô tả 

thành phần dữ liệu hay biểu đồ dòng dữ liệu để mô tả thành phần xử lý.

Công cụ tin học: Được sử dụng để hỗ trợ nhân viên thực hiện dự án 

khi lập kế hoạch thiết kế và cài đặt ứng dụng hệ thống. Một số công cụ 

tin học phổ biến là:

- Phần mềm lập kế hoạch - được sử dụng trong giai đoạn lập kế 

hoạch (Microsoíì Project).

- Phần mềm thiết kế - sử dụng trong giai đoạn thiết kế (Power 

Designer, Erwin,...).

- Các hệ quản trị cơ sở dữ liệu, các ngôn ngữ lập ưình - sử dụng 

trong giai đoạn lập trình, thử nghiệm và bảo trì hệ thong thông tin.

Trong nội dung giáo trình này sẽ giới thiệu chi tiết công cụ hỗ trợ 

cho giai đoạn phân tích thiết kế hệ thống hướng chức năng gồm công cụ 

mô hình hóa chức năng xử lý, mô tả các luồng dữ liệu của hệ thống nhằm 

giúp người học có thể thông qua công cụ này hiểu được những thành tố 

căn bản trong cấu thành của hệ thống thông tin.

3.1.3.1. Biểu đồ phân cấp chức năng

a) Khải niệm

Biểu đồ phân cấp chức năng (Functỉonal Hierachical Diagram- 

FHD (BPC)) dùng để xác định mô hình nghiệp vụ hay các chức năng 

nghiệp vụ trong một tổ chức, doanh nghiệp, các mối quan hệ bên trong 

giữa các chức năng, nghiệp vụ cũng như mối quan hệ của chúng với môi 

trường bên ngoài. Biểu đồ phân cấp chức năng giúp cho người xây dựng 

có một bức tranh toàn cảnh về hoạt động nghiệp vụ của tổ chức, doanh 

nghiệp, đây là công cụ để mô tả các chức năng, nghiệp vụ của hệ thống 

thông qua việc phân rã có thứ bậc các chức năng.

230



Biểu đồ phân cấp chức năng cho phép phân rã dần các chức năng 

mức cao thành chức năng chi tiết nhỏ hơn ở mức thấp hơn và kết quả 

cuối cùng là thu được một cây chức năng. Cây chức năng này xác định 

một cách rõ ràng, dễ hiểu các công việc cần làm (làm gì chứ không phải 

làm như thế nào) trong hệ thống.

Hình 3.4. Sơ đồ tổng quát của biểu đồ phân cấp chức năng

b) Các kỷ pháp sử dụng xây dựng biểu đồ phân cấp chức năng

Một biểu đồ phân cấp chức năng gồm 2 đổi tượng (thành phần) 

chính là các chức năng và các đường kết nối, người ta thường biểu diễn 

chúng như sau:

- Các chức năng: Được biểu diễn (ký hiệu) bằng hình chữ nhật, bên 

trong có gán tên (nhãn). Tên của chức năng thường là một động từ (có 
thể kèm theo bổ ngữ). Chức năng (công việc) được xem xét ở các mức 

độ từ tổng hợp đến chi tiết theo thứ bậc: một lĩnh vực hoạt động; một 

hoạt động; một nhiệm vụ; một hành động. Chức năng mức gộp (mức 
trên) thường do lãnh đạo cung cấp, chức năng mức chi tiết (mức dưới) do 

bộ phận chức năng cung cấp.
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- Các kết nối: Kết nối giữa các chức năng, thể hiện tính chất phân 

cấp và được biểu diễn bàng đoạn thẳng nối chức năng "cha" (trên) tới 

chức năng "con" (dưới).

c) Chủ ý

Khi xây dựng biểu đồ phân cấp chức năng cần chú ý:

- Việc phân rã các chức năng được thực hiện có thứ bậc, từ trên 
xuống dưới. Những chức năng cùng chung một lĩnh vực, được đặt chung 

trong một chức năng cha, việc thực hiện tất cả các chức năng ở mức dưới 

trực tiếp phải đảm bảo thực hiện được chức năng mức trên.

- Chức năng phải được phát biểu rõ ràng, không gây hiểu lầm giữa 

các chức năng, kiểm tra lại định nghĩa chức năng với một số người dùng 

khác nhau để đảm bảo rằng định nghĩa được hiểu là như nhau.

- Một chức năng cấp thấp nhất (ngọn/lá) chỉ nên có một nhiệm vụ 

(1 tiến trình xử lý) do một hoặc một vài cá nhân đảm nhiệm, không phân 

các chức năng thành quá nhiều mức.

- Biểu đồ phân cấp chức năng cần được bố trí cân đối, rõ ràng để dễ 

kiểm tra, theo dõi.

Một biểu đồ phân cấp chức năng có thể được trình bày trong nhiều 

trang: Trang 1 thể hiện mức cao nhất (mức 1), sau đó ứng với mỗi chức 

năng (mức 2) ở ưang này sẽ thể hiện trong các trang tiếp theo cho đến 

chức năng thấp nhất.

Như vậy, biểu đồ phân cấp chức năng được xây dựng giúp cho việc 

nắm bắt và hiểu rõ mọi hoạt động của tổ chức (đi từ tổng quát tới chi 

tiết), định hướng cho các hoạt động kế tiếp, xác định phạm vi các chức 

năng cần nghiên cứu, xác định vị trí một công việc trong toàn bộ hệ 

thống tránh trùng lặp, giúp phát hiện các chức năng còn thiếu, biểu đồ 

phân cấp chức năng còn là cơ sở để cấu trúc chương trình.

Ví dụ: Biểu đồ phân cấp chức năng cho hệ thống quản lý tổ chức sự 

kiện:
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Hình 3.5. Ví dụ về biểu đồ phân cấp chức năng

3.1.3.2. Biểu đồ luồng dữ liệu

a) Khải niệm

Biểu đồ luồng dữ liệu (còn gọi là sơ đồ luồng/dòng dữ liệu) (Data 

Flow Diagram - DFD) được sử dụng để mô hình hóa tiến trình xử lý 

nghiệp vụ hay biểu diễn đồ thị các chức năng của quá trình thu thập, thao 

tác, lưu trữ và phân phổi dữ liệu giữa các bộ phận trong một hệ thống 

nghiệp vụ cũng như giữa hệ thống nghiệp vụ và môi trường của nó.

Biểu đồ luồng dữ liệu là một công cụ ữợ giúp cho hoạt động chính 
của các phân tích viên hệ thống như phân tích, thiết kế, biểu đạt và dùng 

làm tài liệu, trong phân tích. Biểu đồ luồng dữ liệu được dùng để mô 

hình hóa tiến trình nghiệp vụ cũ và mới ở dạng vật lý, logic nhằm phát 

hiện độ chênh khi phát triển các mô hình cho tiến trình nghiệp vụ cũng 

như phát hiện sự không hiệu quả: các luồng dữ liệu dư thừa, dữ liệu cập 

233



nhật ở nhiều nơi,...Việc so sánh các biểu đồ luồng dữ liệu khác nhau cho 

phép xác định một số phần tử cần được thảo luận khi đánh giá về yêu cầu 

của hệ thống.

Kho dữ liỆu trong

Hình 3.6. Sơ đồ tổng quát của biểu đồ luồng dữ liệu

b) Các ký pháp sử dụng xây dựng biểu đồ luồng dữ liệu

Một biểu đồ luồng dữ liệu thường có 5 đối tượng (thành phần) chính 

tham gia là các chức năng, luồng dữ liệu, kho dữ liệu, tác nhân ngoài, tác 

nhân trong và các đường kết nối, thường được biểu diễn như sau:

Bảng 3.1. Các thành phần của biểu đồ luồng dữ liệu
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- Chức năng/tiến trĩnh xử lý (Process): Biểu đạt các thao tác, nhiệm 

vụ hay tiến trình xử lý. Chức năng phải biến đổi được các thông tin đầu 

vào (tổ chức, doanh nghiệp bổ sung, tạo thông tin mới). Chức năng được 

biểu diễn bằng hình tròn (hoặc hình ovan), trong có ghi nhãn (tên) của 

chức năng, tên chức năng là động từ (có thể thêm bổ ngữ).

- Luồng dữ liệu (Data Flow): Chỉ các luồng dữ liệu vào/ra của một 

chức năng/tiến trình xử lí, tác nhân, kho dữ liệu, luồng dữ liệu được biểu 

diễn bằng mũi tên (có hướng chỉ hướng vào/ra của dữ liệu) bên cạnh có 

ghi nhãn (tên) của luồng dữ liệu, tên luồng dữ liệu là danh từ (có thể có 

thêm tính từ).

- Kho dữ liệu (Data Store): Lưu trữ dữ liệu trong một khoảng thời 
gian, để sau đó một hay một vài chức năng xử lý, hoặc tác nhân trong sử 

dụng. Kho dữ liệu được biểu diễn bằng hình chữ nhật hở hai đầu, trong 

có ghi nhãn (tên) của kho dữ liệu. Tên kho dữ liệu là danh từ (có thể kèm 

theo tính từ).

- Tác nhân ngoài (External Entity/source/sink): Là một, một nhóm 
người hay tổ chức, doanh nghiệp, hệ thống khác ở bên ngoài phạm vi của 

hệ thống đang nghiên cứu nhưng có tương tác, trao đổi thông tin với hệ 

thống. Tác nhân ngoài được biểu diễn bằng hình chữ nhật, trong có gán 

nhãn (tên) của tác nhân ngoài, tên của tác nhân ngoài là danh từ (có thể 

thêm tính từ).

- Tác nhân trong (Internal Entỉty): Là một chức năng hay một hệ 
thống con của hệ thống hiện tại, nhưng được mô tả ở trang khác của biểu 

đồ. Tác nhân trong được biểu diễn bằng hình chữ nhật hở một phía, trong 

có ghi nhãn (tên) của tác nhân trong, tên của tác nhân trong là động từ 
(có thể thêm bổ ngữ).

c) Các quy tắc cần tuân thủ khi xây dựng biểu đồ luồng dữ liệu

Để đảm bảo tính hợp lý trong vận hành của hệ thống thông tin, khi 

xây dựng biểu đồ luồng dữ liệu cần tuân thủ các quy tắc sau:

- Mỗi chức năng/tiến trình xử lý phải có ít nhất 1 luồng dữ liệu vào 

và 1 luồng dữ liệu ra.
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- Mỗi kho dữ liệu phải có ít nhất một luồng dữ liệu vào và một luồng 

dữ liệu ra, kho dữ liệu không có dữ liệu vào là kho rỗng, còn kho dữ liệu 

không có dữ liệu ra là kho vô dụng.

- Hai kho dữ liệu không được trao đổi dữ liệu trực tiếp với nhau mà 

không thông qua chức năng xử lý.

- Tác nhân ngoài không ữao đổi dữ liệu trực tiếp với kho dữ liệu mà 

phải thông qua chức năng xử lý.

- Các tác nhân ngoài không trao đổi dữ liệu trực tiếp với nhau.

d) Phương pháp xây dựng biểu đồ luồng dữ liệu

Việc xây dựng biểu đồ luồng dữ liệu được thực hiện thông qua việc 

phát triển biểu đồ lần lượt qua các mức: ngữ cảnh (khung cảnh), mức 

đỉnh và mức dưới đỉnh.

* Biểu đồ luồng dữ liệu mức ngữ cảnh:

Là mô hình hệ thống ở mức tổng quát nhất, tương ứng với mức 1 

trong biểu đồ phân cấp chức năng. Trong biểu đồ luồng dữ liệu mức ngữ 

cảnh (còn gọi là mức khung cảnh hay mức 0):

- Coi cả hệ thống là một chức năng duy nhất.

- Xác định tất cả các tác nhân ngoài và các luồng dữ liệu vào ra từ 

tác nhân ngoài với hệ thống.

- Không xuất hiện kho dữ liệu.

Ví dụ: Minh họa cho biểu đồ luồng dữ liệu mức ngữ cảnh
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* Biểu đồ luồng dữ liệu mức đỉnh:

Biểu đồ luồng dữ liệu mức đỉnh (mức 1), tương ứng với mức 2 của 
biểu đồ phân cấp chức năng, nhận được từ biểu đồ luồng dữ liệu ngữ 
cảnh trên cơ sở phân rã theo nguyên tắc:

- Chức năng tổng quát hay mức đỉnh hoặc mức 1 được phân rã thành 

các chức năng mức 2.

- Các tác nhân ngoài và các luồng thông tin trao đổi giữa các tác 
nhân ngoài với hệ thống được bảo toàn.

- Các luồng dữ liệu ở mức ngữ cảnh được bảo toàn và chi tiết hơn. 
Bổ sung thêm các luồng dữ liệu nội tại nếu cần thiết.

- Các kho dữ liệu được tạo để lưu giữ dữ liệu.

Ví dụ minh họa cho biểu đồ luồng dữ liệu mức đỉnh:

* Các biểu đồ luồng dữ liệu mức dưới đỉnh:

Nhận được bằng cách phân rã biểu đồ luồng dữ liệu mức đỉnh:

- Các chức năng được định nghĩa riêng trên từng trang biểu đồ hoặc 
có thể ghép lại thành một biểu đồ trong trường hợp biểu đồ đơn giản.

- Các thành phàn của biểu đồ được phát triển như sau:

+ về chức năng: Phân rã chức năng cấp trên thành chức năng cấp 

dưới thấp hơn.

+ Luồng dữ liệu: Các luồng dữ liệu vào/Ya mức trên thì lặp lại (bảo 
toàn) ở mức dưới (phân rã). Bổ sung thêm các luồng dữ liệu nội bộ.

237



- Kho dữ liệu: Dần dần xuất hiện theo nhu cầu nội bộ.

- Tác nhân ngoài: Xuất hiện đầy đủ như ở mức ngữ cảnh, ở mức 

dưới không thể thêm gì.

- Số mức phân rã thông thường là từ 5 đến 9 mức tuỳ độ phức tạp 

của hệ thống.

Minh họa cho biểu đồ luồng dữ liệu mức dưới đỉnh:

Ngoài việc làm công cụ trợ giúp cho hoạt động chính của các phân 
tích viên hệ thống, biểu đồ luồng dữ liệu còn được dùng để vạch kế 

hoạch và minh hoạ các phưong án cho phân tích viên hệ thống và người 

dùng khi phân tích thiết kế hệ thống mới. Biểu đồ luồng dữ liệu là công 

cụ đon giản, dễ hiểu đối với phân tích viên hệ thống và người dùng, nó 
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cho phép biểu diễn tài liệu phân tích hệ thống một cách khá đầy đủ, súc 

tích, ngắn gọn, cung cấp cho người sử dụng một cái nhìn tổng thể về hệ 

thống thông tin và cơ chế lưu chuyển thông tin trong hệ thống đó.

3.2. QUẢN LÝ HỆ THỐNG THÔNG TIN

3.2.1. Quản lý dự án xây dựng hệ thống thông tin

3.2.1.1, Một số khái niệm

a) Dự án

Dự án là một lĩnh vực hoạt động mang tính đặc thù, đó thường là 
một nhiệm vụ cần được thực hiện theo một phương pháp riêng, trong 

khuôn khổ nguồn lực riêng, với một kế hoạch thực hiện cụ thể nhằm tạo 

ra một sản phẩm mới. Nói cách khác, dự án là một chuỗi các công việc 

cụ thể cần được thực hiện trong một khoảng thời gian nhất định nhằm đạt 

mục tiêu là tạo ra một sản phẩm hoặc dịch vụ duy nhất trong điều kiện 

ràng buộc về phạm vi, thời gian và ngân sách. Mỗi dự án đều có thời 

điểm bắt đầu, kết thúc và sản phẩm, dịch vụ của nó có sự khác biệt với 

những sản phẩm, dịch vụ tương tự đã có hoặc kết quả của các dự án khác.

Một số tính chất của dự án:

- Mỗi dự án đều có mục tiêu, kết quả rõ ràng, cụ thể: Một dự án 

thường bao gồm nhiều nhiệm vụ khác nhau, mỗi nhiệm vụ khi thực hiện 

có kết quả độc lập nhưng đều được quản lý, thực hiện thống nhất và tập 

hợp các kết quả đó tạo thành kết quả chung của dự án.

- Thời gian tồn tại của một dự án là hữu hạn: Giống như các thực thể 

sống, chu kỳ sống của một dự án cũng gồm các giai đoạn hình thành, 

phát triển và kết thúc hoàn thành. Khi dự án kết thúc hoàn thành, kết quả 

của nó được chuyển giao, đưa vào khai thác sử dụng và tổ chức dự án tự 

giải tán.

- Sản phẩm, kết quả của dự án phải mang tính độc đáo, mới lạ: Kết 

quả của một dự án không phải là một sản phẩm được sản xuất hàng loạt 

mà là sản phẩm, dịch vụ duy nhất, khác biệt với các sản phẩm cùng loại, 
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thể hiện tính mới, tính sáng tạo của người thực hiện dự án. Tuy nhiên, 

trong nhiều dự án, tính duy nhất của sản phẩm thường khó nhận ra, trong 

trường họp đó mỗi dự án cần phải tạo và chỉ ra được những giá trị mới 

như sự khác nhau về thiết kế, môi trường triển khai, đối tượng sử dụng.

- Một dự án thường liên quan đến nhiều bên: Dự án nào cũng có sự 

tham gia của nhiều bên như nhà tài trợ (chủ đầu tư), khách hàng (đơn vị 

thụ hưởng kết quả), các nhà tư vấn, nhà thầu (đơn vị thiết kế, thi công),... 

và đối với các dự án sử dụng nguồn vốn có nguồn gốc từ ngân sách nhà 

nước thì còn có sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước.

- Dự án mang tính không chắc chắn: Hầu hết các dự án đều đòi hỏi 

quy mô tiền vốn, vật liệu và lao động rất lớn để thực hiện ưong một 

khoảng thời gian nhất định. Do đó, thời gian đầu tư và vận hành dự án 

kéo dài thường xuất hiện nguy cơ rủi ro rất cao, nhất là đối với các dự án 

CNTT nơi công nghệ thay đổi sau 18 tháng một (Định luật Moore).

- về môi trường tổ chức, doanh nghiệp thực hiện: Trong mỗi tổ chức 

thường tồn tại nhiều dự án tại cùng thời điểm. Quan hệ giữa các dự án 

trong một tổ chức là quan hệ chia sẻ cùng một nguồn lực khan hiếm. 

Ngoài ra, các dự án thường cạnh tranh lẫn nhau cả về tiền vốn, thiết bị,... 

Đặc biệt, trong một số trường hợp, thành viên tham gia dự án chịu sự 

lãnh đạo của nhiều cấp nên gặp khó khăn khi các mệnh lệnh từ các cấp 

có mâu thuẫn. Như vậy, môi trường quản lý dự án có nhiều mối quan hệ 

phức tạp nhưng rất năng động.

b) Quản lỷ dự án

Khải niệm: Có thể hiểu quản lý dự án là việc ứng dụng những kiến 

thức, kỹ năng, công cụ và kỹ thuật vào các hoạt động của dự án để thỏa 

mãn yêu cầu của dự án. Nói cách khác, quản lý dự án là quá trình hoạt 

động bắt đầu từ lập kế hoạch đến điều phối thời gian, nguồn lực, giám sát 

quá trình phát triển của dự án nhằm đảm bảo cho dự án thực hiện đúng 

thời hạn, ữong phạm vi ngân sách được duyệt, tạo ra được sản phẩm, 

dịch vụ đã xác định bằng các phương pháp và điều kiện tốt nhất.
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Mục tiêu của quản lý dự án: Mục tiêu bao trùm của quản lý dự án là 
đảm bảo cho các công việc của dự án được hoàn thành theo đúng yêu cầu 

về kỹ thuật, chất lượng,... của sản phẩm, dịch vụ trong phạm vi ngân sách 

được phê duyệt và theo đúng tiến độ thời gian cho phép.

Cần chú ý là trong mục tiêu của quản lý dự án ba yếu tố thời gian, 

nguồn lực và chất lượng có mối quan hệ chặt chẽ với nhau. Tầm quan 

trọng của mỗi yếu tố mục tiêu có thể khác nhau giữa các dự án, giữa các 

thời kỳ đối với từng dự án và để đạt được tốt yếu tổ mục tiêu này thường 

phải "hy sinh" yếu tố mục tiêu kia. Vì thế, trong quản lý dự án thường 

diễn ra hoạt động đánh đổi mục tiêu, nghĩa là hy sinh một yếu tố mục 

tiêu nào đó để thực hiện tốt hơn các yếu tố mục tiêu kia trong ràng buộc 

không gian và thời gian, đây là một kỹ năng quan trọng cần có của nhà 

quản lý dự án.

Ỷ nghĩa của quản lý dự án:

Quản lý dự án xét về bản chất là sự điều phối nỗ lực cá nhân, tập thể, 

sự hợp tác chặt chẽ và hài hòa giữa các nguồn lực hạn hẹp nên nếu thành 

công sẽ mang lại nhiều tác dụng như:

- Tạo ra mối liên kết chặt chẽ tất cả các hoạt động, các công việc, 

các nguồn lực của dự án trong tổ chức, doanh nghiệp;

- Tạo điều kiện thuận lợi cho việc liên hệ thường xuyên, gắn bó giữa 

các nhóm quản lý dự án với khách hàng và các nhà cung cấp đầu vào cho 

dự án;

- Tăng cường sự họp tác giữa các thành viên và chỉ rõ trách nhiệm 
của mỗi thành viên tham gia dự án trong tổ chức, doanh nghiệp;

- Tạo điều kiện sớm phát hiện những khó khăn, vướng mắc phát sinh 

và điều chỉnh kịp thời tiến trình dự án trước những thay đổi hoặc khi gặp 

những điều kiện không dự đoán được trước, tạo thuận lợi cho việc đàm 

phán giữa các bên liên quan nhằm giải quyết những xung đột cục bộ;

- Tạo ra sản phẩm, dịch vụ có chất lượng cao nhất cho tổ chức, 

doanh nghiệp.
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Tuy nhiên, việc quản lý dự án cũng có những hạn chế, chẳng hạn: 

những mâu thuẫn phát sinh do cùng phải chia nhau một nguồn lực, quyền 

lực và trách nhiệm của các nhà quản lý dự án trong một số trường hợp 

không được thực hiện đầy đủ và đặc biệt là vấn đề hậu dự án là những 

vấn đề cần quan tâm.

c) Vòng đời của dự án

Để tiện cho việc quản lý thực hiện, người ta thường chia dự án thành 

một số giai đoạn, mỗi giai đoạn được đánh dấu bàng việc thực hiện một 

hay một số công việc. Tập hợp các giai đoạn này gọi là vòng đời hay chu 

kỳ của dự án. Như vậy, vòng đời dự án xác định các giai đoạn mà một dự 
án phải trải qua từ khi bắt đầu cho đến khi kết thúc dự án, xác định thời 

điểm bắt đầu, thời điểm kết thúc và thời gian thực hiện dự án. Vòng đời 

dự án cũng xác định những công việc nào sẽ được thực hiện trong từng 

giai đoạn và ai sẽ là người tham gia thực hiện.

Các giai đoạn trong vòng đời của dự án thay đổi tùy theo dự án, tổ 

chức hoặc lĩnh vực hoạt động của dự án, nhưng thường được chia thành 

4 giai đoạn:

Giai đoạn xây dựng ý tưởng: Công việc trong giai đoạn này là xác 
định bức tranh toàn cảnh về mục tiêu, kết quả cuối cùng của dự án và 

phương pháp thực hiện để dẫn tới kết quả đó. Việc này được bắt đầu 

ngay khi hình thành dự án, bao gồm những nội dung: xác định mục đích 

yêu cầu của dự án, tính khả thi, lợi nhuận tiềm năng, mức độ chi phí, 

mức độ rủi ro và ước lượng các nguồn lực cần thiết; đồng thời phác thảo 

những kết quả và phương pháp thực hiện trong điều kiện hạn chế về 

nguồn lực, kết thúc giai đoạn này là sự phê duyệt về chủ trương thực hiện 

ý tưởng dự án.

Giai đoạn phát triển: Là giai đoạn xem xét chi tiết dự án cần thực 

hiện thế nào, nội dung chủ yếu của giai đoạn này tập trung vào công tác 

thiết lập kế hoạch, đây là giai đoạn chứa đựng những công việc phức tạp 

nhất của dự án. Thành công của dự án phụ thuộc rất lớn vào sự chuẩn bị 

kỹ lưỡng và chất lượng của các kế hoạch trong giai đoạn này. Nội dung 
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chủ yếu của giai đoạn phát triển là: Thành lập nhóm dự án, xác định cấu 

trúc tổ chức; Lập kế hoạch tổng thể; Phân tích, lập bảng chi tiết- công 

việc; Lập kế hoạch tiến độ thời gian; Lập kế hoạch ngân sách; Lập kế 

hòạch các nguồn lực cần thiết; Lập kế hoạch chi phí; Xin phê chuẩn thực 

hiện tiếp.

Kết thúc giai đoạn này, tiến trình dự án có thể bắt đầu.

Giai đoạn thực hiện: Đây là giai đoạn quản lý tổ chức triển khai các 

nguồn lực để thực hiện mục tiêu của dự án, giai đoạn này chiếm nhiều 

thời gian và công sức nhất. Trong giai đoạn này sẽ xem xét những yêu 

cầu cụ thể nhằm so sánh, đánh giá lựa chọn công cụ thiết bị, kỹ thuật để 

phát triển hệ thống, kết thúc giai đoạn này, các hệ thống được xây dựng 

và kiểm định, hệ thống có thể chuyển sang giai đoạn vận hành, đưa vào 

khai thác thử nghiệm.

Giai đoạn kết thúc: Trong giai đoạn này, các công việc còn lại như: 

hoàn thiện sản phẩm, bàn giao hệ thống, công trình và những tài liệu liên 

quan; đánh giá dự án, giải phóng các nguồn lực sẽ được thực hiện. Các 

công việc cụ thể bao gồm: Hoàn chỉnh và lập kế hoạch lưu trữ hồ sơ liên 

quan đến dự án; Kiểm tra lại sổ sách kế toán, tiến hành bàn giao và báo 

cáo; Thanh quyết toán; Đối với dự án phát triển, xây dựng hệ thống cần 

chuẩn bị và bàn giao sổ tay hướng dẫn lắp đặt, quản trị và sử dụng; Bàn 

giao dự án; Bố trí lao động, giải quyết công ăn việc làm cho những người 

từng tham gia dự án; Giải phóng và bố trí lại thiết bị.

d) Các quy trĩnh trong mỗi giai đoạn của vòng đời dự án

Các dự án thường bao gồm một số quy trình liên kết với nhau. Các 

quy trình này được thực hiện lặp đi lặp lại và diễn ra trong từng giai đoạn 

của vòng đời dự án và có tác động lẫn nhau, tuy nhiên có mức độ khác 

nhau tùy theo mỗi giai đoạn.

Các quy trình này là:

Khởi tạo: Sự cấp phép cho dự án hay một giai đoạn nào đó.

Lập kế hoạch: Sàng lọc các mục tiêu của dự án và lựa chọn phương 

án hành động tốt nhất để đạt được các mục tiêu đó.
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Thực thi kế hoạch: Quản lý, phân bổ các nguồn lực để thực hiện kế 

hoạch.

Kiểm soát: Giám sát và xem xét mức độ tiến hành theo nguyên tắc 

xác định những điểm khác biệt so với kể hoạch đã đề ra để thực hiện các 

hoạt động điều chỉnh nhằm đảm bảo dự án đi đúng hướng, đáp ứng các 

mục tiêu đã đề ra từ đầu.

Kết thúc: Có được ký kết hoàn tất với nhà tài trợ và đưa dự án hoặc 

giai đoạn đó đến kết thúc theo trình tự.

Bảng 3.2 mô tả các công việc trong từng giai đoạn vòng đời dự án.

Bảng 3.2. Các công việc trong mỗi giai đoạn vòng đời dự án

Mục đích Các hoạt động Cách 
tiến hành

Tài liệu và các mổc

Xác 
định

Tìm hiểu 
để có 
đánh giá 
khởi đầu

Mục đích, mục tiêu. 

Trình bày vấn đề. 

Đánh giá rủi ro.

Kế hoạch và dự toán.

Quàn lý 
dự án

Ý tường về dự án. 

Bàng các rủi ro. 

Kế hoạch khởi đầu.

Phân 
tích

Hệ thống 
sẽ làm gì

Giao diện người dùng. 

Các điều khoản 
hợp đồng.

Thiết kế ban đầu.

Xem xét Đặc tả chức năng. 
Kế hoạch cuối cùng. 

Đề xuất thực hiện.

Thiết 
kế

Hệ thống 
sẽ làm 
như thế 
nào

Quyết định xây dựng. 
Mua.

Thiết kế.

Báo cáo 
tình hình

Đặc tả thiết kế.

Kế hoạch kiểm thử - Chấp 
nhận.

Ước tính được xem xét lại.

Thực 
hiện

Lắp ráp 
các 
thành 
phần

Lập trình.

Xây dựng/ Mua.

Khách hàng. 
Kiểm thừ từng phần.

Thiết kế các thành phần. 

Kế hoạch kiểm thử hệ thống. 

Các thành phần đã được 
kiềm thử.

Tài liệu sừ dụng.
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Mục đích Các hoạt động Cách 
tiên hành

Tài liệu và các mổc

Kiểm 
thử 
hệ 

thống

Làm việc 
với hệ 
thống.
Hiệu 
chỉnh.

Tích hợp.

Kiểm tra chất lượng 
kỹ càng.

Hệ thống làm việc. 

Kiểm thử hệ thống. 

Báo cáo.

Kiểm 

thử 
chấp 

nhận

Sự chấp 
nhận của 
khách 
hàng

Quy trình chấp nhận. Kiềm thử chấp nhận.

Báo cáo.

Vận 
hành

Cài đặt 
rộng rãi

Cài đặt rộng rãi. 

Chuyển đổi.

Đào tạo, hỗ trợ, 
xem xét.

Hệ thống mới có được dùng? 

Báo cáo đào tạo.

Kế hoạch hỗ trợ.

Xem xét.

Báo cáo hoàn thành dự án.

e) Các bên tham gia trong một dự án

Thông thường, các bên tham gia ưong một dự án bao gồm:

Nhà tài trợ: Cho phép nhóm quản lý dự án sử dụng các nguồn lực, 

bảo vệ và cố vấn cho nhóm dự án.

Giám đốc dự án: Đóng vai trò là người trung gian giữa nhóm dự án 

và các đối tượng liên quan, nhà tài trợ. Là người chịu trách nhiệm cao 

nhất về xây dựng kế hoạch, tổ chức thực hiện và giám sát hiệu quả hoạt 

động dự án.

Nhà quản lý chức năng: Kiểm soát và đóng góp nguồn lực cho dự 

án, đôi khi đó là cấp trên của nhà quản lý dự án.

Khách hàng: Trong trường hợp nhà tài trợ không phải là đơn vị triển 

khai sản phẩm của dự án thì nhà tài trợ chính là khách hàng, đối tượng 

này có nhiệm vụ xác định nhu cầu và nhận đầu ra của dự án, thanh toán 

cho dự án.
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Nhà cung cấp: Cung cấp các thiết bị, sản phẩm hay dịch vụ cần thiết 

phục vụ cho hoạt động của dự án thông qua hình thức hợp đồng để đảm 

bảo cho dự án đạt được mục tiêu đã đề ra.

3.2. J.2. Các lĩnh vực cơ bản trong quản lý dự án
Quản lý dự án bao gồm 2 lĩnh vực chính là quản lý vĩ mô và quản lý 

vi mô.

a) Quản lý vĩ mô

Quản lý vĩ mô chính là quản lý nhà nước đối với dự án bao gồm 

tổng thể các biện pháp vĩ mô tác động đến các yếu tố của quá trình hình 

thành, triển khai thực hiện và kết thúc dự án. Trong quá trình triển khai 

dự án, nhà nước luôn theo dõi chặt chẽ, định hướng và chi phối hoạt 

động của dự án nhằm đảm bảo cho mọi dự án đều đóng góp vào phát 

triển kinh tế - xã hội. Quản lý nhà nước được thực hiện thông qua các 

công cụ như chính sách, kế hoạch,...

b) Quản lỷ vỉ mô

Quản lý dự án ở lĩnh vực vi mô là quản lý các hoạt động cụ thể của 

dự án. Nó bao gồm các công việc như lập kế hoạch, điều phối, kiểm 

soát,... các hoạt động của dự án, quá trình này được thực hiện trong suốt 

các giai đoạn dự án. Nhìn từ góc độ đổi tượng quản lý, quản lý vi mô đối 

với hoạt động của dự án bao gồm 9 lĩnh vực chính:

- Lập kế hoạch tổng thể: Chi tiết hóa các mục tiêu của dự án thành 

những công việc cụ thể theo một trình tự logic và xây dựng chương trình 

thực hiện những công việc đó.

- Quản lý phạm vi: Xác định phạm vi dự án cần thực hiện, giám sát 

việc thực hiện mục đích, mục tiêu của dự án.

- Quản lý thời gian: Lập kế hoạch, phân phối và giám sát tiến độ thời 

gian cho mỗi công việc của dự án.

- Quản lý chi phí: Dự toán kinh phí, giám sát thực hiện chi phí theo 
tiến độ cho từng công việc.
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- Quản lý chất lượng: Triển khai giám sát những tiêu chuẩn chất 

lượng cho việc thực hiện dự án, đảm bảo chất lượng kết quả của dự án 
đúng với mong muốn.

- Quản lý nhân lực: Hướng dẫn, phối hợp những nỗ lực của mọi 

thành viên tham gia dự án vào việc hoàn thành mục tiêu dự án.

- Quản lý thông tin - truyền thông: Đảm bảo các dòng thông tin giữa 

các thành viên dự án, các tổ nhóm, các cấp quản lý thường xuyên thông 
suốt, nhanh chóng, chính xác,...

- Quản lý rủi ro: Nhận diện các nhân tố rủi ro trong dự án, sử dụng 

các phương pháp định tính, định lượng để xác định tính chất, mức độ rủi 
ro và có kế hoạch đối phó cũng như quản lý từng loại rủi ro.

- Quản lý họp đồng và các hoạt động mua sắm: Lựa chọn nhà cung 

cấp nguyên liệu, dịch vụ; thương lượng với các nhà cung cấp; quản lý 

các hợp đồng và điều hành việc mua bán nguyên vật liệu, trang thiết bị, 

dịch vụ cho dự án.

3.2.1.3. Các kỹ năng cần thiết trong quản lý dự án
Người quản lý dự án ngoài những kiến thức cần có riêng của ngành 

quản lý dự án, cần phải có kiến thức và kinh nghiệm trong quản lý tổng 

quát và trong lĩnh vực quản lý riêng của dự án.

Những kỹ năng cần thiết mà nhà quản lý dự án cần có là:

- Kỹ năng lãnh đạo: Đây là kỹ năng cơ bản để nhà quản lý dự án chỉ 

đạo, định hướng, khuyến khích và phối hợp các lực lượng cùng tham gia 

thực hiện dự án. Đây cũng là kỹ năng quan trọng nhất đòi hỏi mỗi nhà 

quản lý dự án cần có để có thể thực hiện quyền lực của mình ứong việc 

thực hiện thành công mục tiêu dự án.

- Kỹ năng lập kế hoạch và kiểm soát dự án: Nhà quản lý dự án là 

người chịu trách nhiệm cao nhất về kế hoạch thực hiện dự án. Vì vậy, 

nhà quản lý dự án cần có kỹ năng xây dựng lịch trình thực hiện dự án và 

xác định các tiêu chí để đánh giá mức độ hoàn thành các công việc cũng 
như tổ chức thực hiện quy trình kiểm soát mức độ hoàn thành kế hoạch 

dự án.
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- Kỹ năng giao tiếp và truyền thông: Để có thể phối họp, thống nhất 

các hoạt động giữa các bộ phận, thành viên dự án và các cơ quan liên 
quan, nhà quản lý dự án bắt buộc phải thành thạo kỹ năng giao tiếp. Nhà 

quản lý dự án cũng cần giỏi kỹ năng truyền thông, chia sẻ thông tin giữa 

các thành viên dự án và những người có liên quan đến dự án.

- Kỹ năng đàm phán và giải quyết những vấn đề phát sinh: Trong 

quá trình triển khai dự án thường có những vướng mắc, phát sinh nhất là 

trong mối quan hệ giữa các bộ phận và đặc biệt là vấn đề quyền lực của 

nhà quản lý dự án không tương xứng với trách nhiệm. Điều đó dẫn đến 

việc nhà quản lý dự án phải có giải pháp thương lượng với các cấp, các 

bên để hanh thủ tối đa sự quan tâm, thông cảm, chia sẻ, ủng hộ của các 

cấp, các bộ phận để có đủ nguồn lực cần thiết cho việc thực hiện thành 

công dự án.

- Kỹ năng ra quyết định: Trong những điều kiện có thay đổi, biến động 

phát sinh, việc lựa chọn phương án, cách thức thực hiện các công việc của 
dự án là rất quan trọng. Muốn vậy, nhà quản lý dự án cần có những kỹ 

năng tổng hợp để có thể ra được quyết định đúng đắn và kịp thời.

- Kỹ năng tiếp thị, quan hệ khách hàng: Kỹ năng này giúp nhà quản 

lý dự án giữ được khách hàng hiện tại và tăng thêm khách hàng mới.

3.2.I.4. Xây dựng dự án hệ thống thông tin
a) Các bước chuẩn bị để xây dựng dự án

Để chuẩn bị xây dựng một dự án hệ thống thông tin, cần trả lời các 

câu hỏi sau:

- Những gì cần thực hiện? Trong bước này, chủ dự án dự kiến các 

hoạt động chính của dự án và các kết quả mong muốn đạt được, bao gồm 

cả việc hình dung các yếu tố quan trọng để dự án có thể được thực hiện 

thành công.

- Ai là người tham gia? Trong một dự án xây dựng hệ thống thông 

tin thường phải có sự tham gia của rất nhiều người thuộc các lớp chuyên 

môn khác nhau. Để chuẩn bị xây dựng một dự án hệ thống thông tin cần 
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phải chỉ rõ tên, vai trò, ứách nhiệm của các thành viên của nhóm dự án 
chính cũng như của nhóm hỗ trợ.

- Làm thế nào để thực hiện? Nêu rõ phương pháp tiếp cận để thực 

hiện dự án, các nguồn lực được sử dụng ưong tổ chức, doanh nghiệp, chi 

phí và chi phí có thể phát sinh (kinh phí dự phòng), các nguy cơ dự kiến 

có thể gặp phải và các vấn đề quản lý ưong tổ chức, doanh nghiệp.

- Khi nào dự án hệ thống thông tin được thực hiện? Kế hoạch thực 

hiện sẽ được lập ra và được quyết định bởi các cán bộ cấp cao. Vì vậy, 

sau khi đã xây dựng xong dự án, cần nhanh chóng tranh thủ sự phê duyệt 

của lãnh đạo để có thể bắt tay ngay vào việc xây dựng hệ thống thông tin.

b) Các yểu tổ chủ yểu để xây dựng thành công một dự án hệ thổng 

thông tin

Để có thể có được một dự án xây dựng hệ thống thông tin thành 

công, cần đảm bảo các yếu tố chính sau:

- Nội bộ vững mạnh và nhận được trợ giúp từ bên ngoài;

- Có động lực cao và có tầm nhìn chiến lược;

- Đội ngũ thực hiện xuyên tổ chức;

- Có tính kế thừa hệ thống thông tin và cơ sở hạ tầng tiên tiến, đồng 

thời nâng cao chất lượng hoạt động của hệ thống;

- Trải qua quá trình thiết lập lại công nghệ, kỹ thuật toàn doanh nghiệp.

c) Thiết lập và quản lý nhóm dự án xây dựng HTTT

Nhóm dự án xây dựng hệ thống có chất lượng cao (Dream Team) là 

rất cần thiết cho sự thành công của một dự án.

Nhóm dự án được cho là hoàn hảo khi kết hợp được kiến thức, kỹ 

năng và hành vi,... của toàn bộ thành viên nhóm để mang lại kết quả cao 

cho dự án. Thành phần của một nhóm dự án ảnh hưởng quan trọng (và 

nhiều khi là quyết định) đến hiệu quả thực hiện của dự án đó, ứong thực 

tế, một số sự kết hợp mang lại thành công, ứong khi đó một số khác lại 

có thể dẫn đến thất bại.
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Việc thành lập được các nhóm dự án tốt mang lại rất nhiều lợi ích 

cho việc xây dựng thành công hệ thống thông tin bởi:

- Nó cung cấp một nhóm chuyên viên để đối phó với các vấn đề phức 

tạp vốn có cũng như các vấn đề phát sinh của dự án hệ thống thông tin;

- Tạo ra sự tăng cường các ý tưởng và quan điểm: Các cá nhân thành 

viên dự án có thể đưa ra một giải pháp riêng và phổ biến cho mọi người 

trong nhóm. Các ý tưởng đó có thể được áp dụng thử và nếu thành công 

được khuyến khích dùng;

- Khuyến khích tất cả các cá nhân thành viên dự án hiểu biết về các 

khó khăn và quá trình đưa ra các giải pháp của nhà quản trị. Việc nhấn 

mạnh và công nhận vai trò của cá nhân trong nhóm giúp cho các thành 
viên đó có xu hướng làm việc tận tâm hơn, đồng thời hình thành được ý 

thức tự giác cùng đồng lòng với nhà quản trị để vượt qua các khó khăn 

và giành được kết quà tốt trong công việc;

- Nâng cao sự hiểu biết: Mọi người trong nhóm dự án làm việc cùng 

nhau để giải quyết vấn đề, không chỉ với nhiệm vụ hiện tại, mà họ còn 

học hỏi kiến thức, kỹ năng và kinh nghiệm của nhau.

Việc xây dựng các nhóm dự án cũng có những khó khăn, vì thế nguy 

cơ thất bại của dự án là rất cao nếu không được quản lý tốt bởi:

- Các thành viên nhóm dự án có kỹ năng, khả năng và phong cách 

làm việc khác nhau, có những thành viên không quen với khía cạnh 
kỹ thuật của dự án, dẫn đến dự án chậm tiến độ và tỉ lệ thành công 

không cao.

- Một số thành viên đồng thời có công việc khác, họ vẫn phải tiếp 

tục đảm nhiệm việc đó trong quá trình thực hiện dự án, nếu không quản 

lý tốt dự án sẽ không thu được kết quả cao.

d) Đảnh giá dự án hệ thống thông tin

Trong suốt quá trình thực hiện một dự án xây dựng hệ thống thông 

tin, những yếu tố phải cân nhắc đến là: chi phí, thời hạn và mục tiêu đạt 

được. Vì vậy, cần tiến hành đánh giá dự án ở ba khía cạnh đó.
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Việc đánh giá dự án chủ yếu là so sánh thời gian thực hiện thực với 

thời gian dự kiến và xác định ngân sách dành cho dự án có được tuân thủ 
hay không. Đánh giá dự án hệ thống thông tin cần được thực hiện định 

kỳ theo kế hoạch và đánh giá khi dự án kết thúc. Việc này đồng thời đánh 

giá nhân sự tham gia dự án, giúp cho công tác quản lý nhân sự được 
chính xác, hiệu quả, mặt khác, việc đánh giá còn để rút kinh nghiệm cho 
các dự án tiếp theo.

Người lãnh đạo cấp cao tiến hành đánh giá chất lượng công việc 

được giao cho các đội, các cá nhân tham gia dự án ưên hai lĩnh vực chính 
là thời gian thực hiện và chi phí. Trong trường hợp các lĩnh vực này bị vi 
phạm, cần có sự giải trình và được xem xét bởi nhà lãnh đạo cấp cao.

Cùng với việc đánh giá dự án, khi hệ thống thông tin đã được cài 
đặt, cần đánh giá xem hệ thống có đạt được các mục tiêu đã đặt ra hay 

không, việc đánh giá một hệ thống thông tin thường được thực hiện sau 
một thời gian khai thác nhất định, tùy thuộc vào hoàn cảnh cụ thể nhưng 

là việc bắt buộc phải tiến hành, không được bỏ qua.

3.2.1.5. Kiểm soát dự án hệ thống thông tin
Để thực hiện việc kiểm soát dự án hệ thống thông tin, cần phải có 

một Ban kiểm soát dự án.

Ban kiểm soát dự án xây dựng hệ thống thông tin có các nhiệm vụ 

chính:

- Kiểm soát tiến độ của dự án và đóng góp ý kiến cho mỗi bước tiến 

hành xây dựng dự án;

- Tư vấn các vấn đề về dự án cho các bên liên quan;

- Đáp ứng thường xuyên hoặc ngoại lệ (khi cần có thể đưa ra quyết 

định cho dự án) và thực hiện dự án theo đúng hoàn cảnh của tổ chức, 

doanh nghiệp.

Các công việc Ban kiểm soát dự án cần thực hiện gồm:

- Quản lý thay đổi trong dự án - Kiểm soát thay đổi;

- Kiểm soát các rủi ro và hậu quả;

- Quản lý việc liên kết giữa các dự án hệ thống thông tin khác nhau.
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* Quản lý thay đổi trong dự án:

Trong môi trường năng động, một dự án xây dựng hệ thống thông 

tin có thể có những sự điều chỉnh. Khi dự án có thay đổi, điều chỉnh thì 

chính các đối tượng của nó cũng sẽ bị thay đổi theo. Các nguyên nhân 

chính dẫn đến sự thay đổi là: Sự xuất hiện của những thông tin và kiến 

thức mới trong phát triển dự án; Sự hiểu biết về các hoạt động hay môi 

trường của dự án được nâng cao và cải thiện; Sự phát triển không ngừng 

của đối thủ cạnh tranh; Sự biến động thường xuyên của thị trường... Vì 

những lý do này, Ban kiểm soát dự án phải có ưách nhiệm nhận biết và 

điều chỉnh dự án cho phù hợp với môi trường, đảm bảo hiệu quả của dự 

án. Quản lý các thay đổi trong dự án là một công việc mà Ban quản lý dự 

án phải đảm nhận và phải thực hiện tốt mới có thể đảm bảo cho sự thành 

công của dự án.

Ban quản lý dự án thực hiện quản lý sự thay đổi ưong dự án bằng 

cách đảm bảo cho các tác động của thay đổi này được hiểu rõ và đồng 

tình của tất cả các bộ phận bị ảnh hưởng. Quá trình quản lý sự thay đổi 

được tiến hành qua các giai đoạn:

- Nhận thức các thay đổi đã xảy ra và đòi hỏi phải hành động.

- Xác định, phân tích phạm vi và tính chất của sự thay đổi, cũng như 

những thay đổi về lượng khác. Việc đánh giá các tác động của những sự 

thay đổi có khả năng tác động thế nào đến các thành phần của dự án như: 

thời gian thực hiện, chi phí cho dự án và cao nhất là chất lượng dự án cần 

được Ban quản lý dự án tiến hành một cách tỉ mỉ và cẩn thận.

- Tất cả các thay đổi đều phải có dẫn chứng. Ban quản lý dự án cần 

đưa ra các dẫn chứng về hoạt động, thời gian, chi phí hoặc kết quả sẽ được 

thay đổi như thế nào và công bố thông tin này đến các bên liên quan.

- Sự thỏa thuận: Nhận được sự đồng ý và thỏa thuận cho sự thay đổi 

bởi các bên liên quan.

- Tái thiết lập kế hoạch: Thay đổi kế hoạch cơ bản để phản ánh sự 

đồng ý cho thay đổi này.

- Tái phân phối và báo cáo về kế hoạch mới.
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* Kiếm soát các rủi ro và hậu quả: Rủi ro gặp phải trong một dự án 
hệ thống thông tin là vấn đề luôn tiềm ẩn ưong quá trình thực hiện một 
dự án. Hậu quả là những vấn đề không mong đợi thường xảy ra mỗi khi 
dự án hệ thống thông tin được tiến hành. Rủi ro và hậu quả của dự án hệ 
thống thông tin cần phải có hành động khắc phục ngay lập tức để giảm 
tác động vào kết quả dự án.

Để tiến hành khắc phục, trước hết phải xác định được chính xác các 
rủi ro hoặc hậu quả, điều này đòi hỏi sự giám sát thận trọng đến dự án và 
đến môi trường mà dự án đó đang hoạt động. Ban quản lý dự án cần phải 
tiến hành đánh giá về những tác động tích cực cũng như tiêu cực đối với 
dự án trên tất cả các yếu tố như chi phí, thời gian hoặc chất lượng của các 

dự án.

Sau đó, giao trách nhiệm cho các bộ phận để đối phó với vấn đề này, 
thực hiện hành động để giải quyết các rủi ro và các hậu quả, theo dõi cho 
đến khi các nguy cơ hoặc hậu quả đó được giải quyết.

Giải quyết trực tuyến, công cụ giúp đỡ để đảm bảo rằng tất cả các 
bên quan tâm có thể được truy cập vào để giải quyết các vấn đề mới nhất 

hoặc các rủi ro và các hậu quả, để từ đó cùng cập nhật và đưa ra các 
quyết định giải quyết mới cho dự án.

Hình 3.7. Quy trình đối phó với rủi ro và hậu quả 
trong dự án hệ thống thông tin

* Quản lý sự liên kết giữa các dự án: Dự án hệ thống thông tin 
thường là một phần của các dự án trong tổ chức, doanh nghiệp được diễn 
ra cùng một thời điểm, nên các dự án thường có sự phụ thuộc lẫn nhau. 
Nhà quản lý các dự án liên quan phải giám sát chặt chẽ khi thay đổi trong 

dự án này ảnh hưởng đến dự án khác. Quản lý dự án cho phép ban kiểm 
soát dự án đó làm bất kỳ điều chỉnh cần thiết nào để phục vụ cho lợi ích 

của dự án mà không ảnh hưởng đến các dự án khác.
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3.2.1.6. Xây dựng môi trường làm việc hiệu quả
Trong quá trình thực hiện dự án, điều quan trọng để phát triển và 

duy trì một môi trường làm việc hiệu quả là khuyến khích các thành viên 

tiếp tục nâng cao khả năng của mình và của các đồng nghiệp, làm cho 

nhân viên nhận thức được rằng các đóng góp của họ đã làm tăng hiệu quả 

của dự án.

Môi trường làm việc năng động thì các nhân viên sẵn sàng làm việc 

chăm chỉ để đảm bảo kết quả thành công cho tổng thể của dự án.

Một số thành phần quan trọng của môi trường năng động là:

- Hiểu rõ chiến lược và mục tiêu: Các nhân viên dự án phải hiểu 

những mục tiêu, chiến lược đang có và làm thế nào họ có thể có những 

đóng góp, hỗ trợ cần thiết cho tổ chức.

- Khen thưởng và công nhận: Có những phần thưởng cho đóng góp 

và hiệu suất làm việc của nhân viên, điều quan trọng là phần thưởng phải 

được trao một cách công bằng và minh bạch cho tất cả mọi người.

- Xây dựng nền vãn hóa học hỏi cao: Thường xuyên mở các cuộc 

họp hay thảo luận để đánh giá hoạt động của các thành viên dự án, từ đó 

các thành viên có thể học hỏi và rút kinh nghiệm lẫn nhau. Tổ chức, 

doanh nghiệp có một nền văn hóa học hỏi cao sẽ có một cơ sở dữ liệu tri 

thức lớn để phục vụ cho mục tiêu của dự án khi thực hiện.

- Hoàn thành dự án nhanh chóng: Một số dự án hệ thống thông tin 

lớn có thể kéo dài nhiều năm, nhân viên dự án có thề mệt mỏi, chán nản. 

Điều này gây nên thiệt hại cho dự án bởi:

(1) Nhân viên và người quản lý trở nên thiếu động cơ và sự hăng 

say với công việc;

(2) Nhà tài trợ mất hứng thú;

(3) Dự án sẽ mất đi sự tin tưởng và ưở thành một mục tiêu cho 

những chi trích;

(4) Do thời gian kéo dài nên mất đi sự mới mẻ về công nghệ cho 

dự án.
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Nhà quản trị dự án hệ thống thông tin cần thường xuyên chú ý đến 

những yếu tố này để có những giải pháp tốt khi tình huống xảy ra.

3.2.I.7. Các phương pháp quản lý dự án xây dựng hệ thống 
thông tin

a) Phương pháp quản lỷ bằng cách lập kế hoạch

Lập kế hoạch là một phương thức tiếp cận có hệ thống, là cách nhìn 

một cách toàn diện dự án nhằm xác định các phương pháp, tài nguyên và 

các công việc cần thiết để đạt được mục tiêu của dự án. Mục tiêu của các 

dự án xây dựng hệ thống thông tin là hoàn thành đúng thời hạn, đúng 

ngân sách, cung cấp có hiệu quả hoạt động mong muốn được chấp nhận 

của nhà tài trợ/ khách hàng. Kế hoạch cần phải chỉ rõ được cần phải làm 

gì? làm như thế nào? ai là người thực hiện và thực hiện khi nào? Đây là 

một quá trình lặp diễn ra bất cứ khi nào có những thay đổi quan trọng 

trong dự án của tổ chức, doanh nghiệp.

Kế hoạch dự án xây dựng hệ thống thông tin là một tài liệu dự án 

chính thức do giám đốc dự án, nhà tài trợ, các đối tượng liên quan đến dự 

án và các thành viên dự án xây dựng với mục đích giám sát việc thực 

hiện dự án.

Một bản kế hoạch dự án tối thiểu phải có những thành phần: tôn chỉ 

dự án; báo cáo phạm vi; cấu trúc chi tiết công việc; ma trận trách nhiệm 

đối với kết quả chuyển giao chính; ma trận phân bổ tài nguyên cho việc 

thống kê các kỹ năng, nguyên vật liệu và cơ sở vật chất cần thiết; ước 

tính chi phí và thời gian cho dự án; lịch trình của dự án (bao gồm cả ngày 

tháng cho tất cả các mốc quan trọng); ngân sách của dự án (bao gồm cả 

chi phí cơ sở); kế hoạch quản lý rủi ro; kế hoạch truyền thông.

Đối với những dự án xây dựng hệ thống thông tin có quy mô lớn và 

có độ phức tạp cạo đòi hỏi phải có kế hoạch chi tiết hơn cho những lĩnh 

vực cụ thể như: Kế hoạch quản lý phạm vi; kế hoạch quản lý lịch trình; 

kế hoạch kiểm thử/quản lý chất lượng; kế hoạch quản lý nhân sự; kế
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hoạch quản lý mua sắm; kế hoạch đối phó với rủi ro hoặc với những bất 

ngờ xảy ra ttong dự án.

Người quản lý các dự án sử dụng mô hình lập kế hoạch để thực hiện 

các giai đoạn của dự án. Kết quả thực hiện dự án phụ thuộc vào các giai 

đoạn này một cách có trật tự và có thể dễ dàng kiểm soát.

Kế hoạch xây dựng hệ thống thông tin cần đảm bảo các nguyên tắc:

- Xác định mục tiêu rõ ràng;

- Phân công trách nhiệm đầy đủ và cụ thể;

- Tiến hành đúng thời hạn theo yêu cầu;

- Thiết lập, xây dựng và phân bổ ngân sách cho việc xây dựng hệ 

thống thông tin.

Bảng 3.3. Một số yếu tố liên quan đến kế hoạch xây dựng 
hệ thống thông tin

Yêu cầu Có kế hoạch Không có kế hoạch

Phân bổ 
nguồn lực

Công việc có thể được phân bỗ 
cho đúng người, đúng thời gian. 
Tất cà mọi người tham gia dự án 
có thề chắc chắn về những gì họ 
phải làm và điều gì là cần thiết cho 
dự án HTTT.

Tài nguyên áp dụng không hiệu 
quả - luân phiên chờ đợi cho 
những điều xảy ra hoặc phải 
hoàn thành những điều được 
giao trong thời gian ngắn mà 
không có sự chuẩn bj.

Lập kế hoạch 

tài chính
Kế hoạch này làm rỗ thời gian cần 
để thống nhất ngân sách. Nó cũng 
cho biết khi nào dự án HTTT có 
được lợi nhuận mong đợi.

Không chắc chắn về chi phí cho 
dự án, hoặc những gì lợi nhuận 
mà dự án mang lại.
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Bảng 3.4. Lọi ích của việc xây dựng kế hoạch

Yêu câu Có kế hoạch Không có kế hoạch

Thông tin Xác nhận và chia sẻ những gì cần phải 
làm, khi nào và bởi ai. Kế hoạch là một 
công cụ giao tiếp, tiết lộ cho những ai 
cần phải biết những gi dự án sẽ làm và 
đã làm được.

Hiểu khác nhau về những gì 
đâ được thoả thuận và thực 
hiện. Gây nên nhầm lẫn và 
hiểu lầm.

Sự tự tin 
trong dự án

Kế hoạch thể hiện những kết quà mong 
muốn có thể đạt được và cho phép 
thảo luận về những việc được lên kế 
hoạch một cách tự tin và chắc chắn.

Gặp những thách thức lớn từ 
ngân sách, chù sờ hữu và 
các nhà tài trợ. Họ có thể ưu 
tiên cho các dự án có kế 
hoạch tốt hơn.

Báo cáo Sau khi thiết lập và thống nhất, kế 
hoạch cung cấp một báo cáo nhanh 
chóng và chính xác về tiến độ. Do đó, 
dễ dàng nhận thấy nếu dự án đang đi 
đúng hướng.

Nhóm dự án phải chuẩn bj 
nhiều báo cáo khác nhau, 
nhưng lại không có tính 
thống nhất và liên hệ.

b) Phương pháp quản lý theo hướng tiếp cận gia tăng dần

Theo phương pháp này, nhóm dự án lên kế hoạch, coi kế hoạch này 

là tạm thời và luôn sẵn sàng thay đổi kế hoạch cho phù hợp với những 

điều kiện mới phát sinh. Đây là trường hợp gặp phải khi dự án đang 

trong điều kiện không chắc chắn bởi yêu càu thay đổi liên tục của khách 

hàng, hoặc do sự thay đổi nhanh chóng của công nghệ.

Trên thực tế, quá trình thực hiện một dự án HTTT có thể gặp một số 

nguyên nhân làm thay đổi kế hoạch, phát sinh từ những vấn đề không thể 

lường trước (có thể là do sự xuất hiện những cơ hội mới tốt hơn), trong 

bối cảnh đó, nhà quản trị phải là người linh hoạt để phát hiện ra những 

tình huống mới từ sự tương tác thường xuyên với một loạt những bên 

tham gia.

Phương pháp quản lý này khá phù hợp khi áp dụng cho các dự án hệ 
thống thông tin bởi: '
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Thứ nhất, dự án hệ thống thông tin thường diễn ra trong một môi 

trường biến động, không chắc chắn, trong đó mọi người có ảnh hưởng 

khác nhau lên sự định hình của dự án.

Thứ hai, ở cấp độ phát triển hệ thống, phương pháp quản lý khẩn cấp 

tiến hành phân chia công việc thành các nhiệm vụ mà các thành viên dự 

án hệ thống thông tin có thể hoàn thành nhanh chóng và thử nghiệm việc 

áp dụng sản phẩm với người sử dụng.

Nên phát triển hệ thống thông tin càng sớm càng tốt, nhờ đó người 

dùng có thể có được nhiều trải nghiệm hơn, qua đó họ có điều kiện nhiều 

hơn để đưa ra ý kiến về hệ thống để từng bước làm cho hệ thống phù hợp 

với công việc của người sử dụng.

Trên thực tế, một dự án hệ thống thông tin cần được xây dựng sao 

cho nó có khả năng phát triển để đáp ứng nhu cầu thay đổi, mà không 

phải là theo một kế hoạch cố định.

Các công việc mà những người tham gia phát triển hệ thống thông 

tin có thể sử dụng để xem xét vấn đề bao gồm:

- Thiết lập nhiệm vụ: Xác định và đánh giá các lựa chọn cho tổ chức;

- Phân tích nhiệm vụ: Ghi lại các thông tin về các nhiệm vụ thực 

hiện trong suốt quá trình làm việc của hệ thống thông tin;

- Giao nhiệm vụ: Để giúp phân bổ nhiệm vụ cho người sử dụng 

công nghệ;

- Thiết kế công việc: Để đáp ứng nhu cầu của tổ chức và cá nhân;

- Khả năng sử dụng: Đánh giá khả năng sử dụng các kế hoạch hoặc 

thực hiện công việc của hệ thống thông tin.

c) Phương pháp quản lý thông qua mô hình cùng tham gia

Phương pháp này nhấn mạnh vào hiệu quả của việc thiết lập sự hình 

thành ý thức về quyền sở hữu cho những người có liên quan bao gồm sự 

tham gia của những người có liên quan đến thiết kế các giải pháp; tư vấn 

tìm ra những lựa chọn; truyền tải thông tin; cung cấp đào tạo và hỗ trợ; 

giải quyết xung đột một cách công khai và khéo léo.

258



Tư tưởng của phương pháp này là tạo cho các bên tham gia hình 
thành nhận thức ràng họ chính là người góp công sức xây dựng lên 

HTTT, từ đó họ sẽ sẵn sàng sống và làm việc với dự án để có một kết 

quả tốt nhất, trong bất kỳ hoàn cảnh nào.

Các công việc mà những người tham gia dự án hệ thống thông tin có 

thể sử dụng để xem xét bao gồm:

- Thiết lập nhiệm vụ: Xác định và đánh giá các lựa chọn cho tổ chức;

- Phân tích nhiệm vụ: Ghi lại các thông tin về các nhiệm vụ thực 

hiện trong suốt quá trình làm việc của hệ thống thông tin;

- Giao nhiệm vụ: Để giúp phân bổ nhiệm vụ cho con người và 

công nghệ;

- Thiết kế công việc: Đẻ đáp ứng nhu cầu của tổ chức và cá nhân;

- Khả năng sử dụng: Đánh giá khả năng sử dụng các kế hoạch hoặc 

thực hiện công việc của hệ thống thông tin.

d) Phương pháp quản lý thông qua mô hình quyền lực

Những quyền lợi và kỹ năng của mỗi cá nhân đều tạo sự ảnh hưởng 

nhất định đến dự án hệ thống thông tin. Mục tiêu mỗi thành viên theo 

đuổi bao gồm: mục tiêu của cá nhân, của nhóm và của tổ chức, doanh 

nghiệp. Nhà quản lý cần phải sáng suốt trong việc đưa ra các chính sách 

nhàm cân bằng được tối đa nhất quyền lực của cá nhân, nhóm và của cả 

tổ chức.

Dự án hệ thống thông tin được thực hiện dựa ữên quyền lực của một 

nhóm nào đó. Chẳng hạn, Giám đốc thông tin sử dụng quyền lực của 

mình để đưa ra quyết định về chiến lược của dự án hệ thống thông tin. 

Trường hợp lợi ích của dự án bị đe dọa thì nhà quản lý là người sử dụng 
quyền lực của mình để bảo vệ vị trí của dự án đó.

Trên thực tế có nhiều yếu tố cả yếu tố nội tại và yếu tố bên ngoài của 

tổ chức, doanh nghiệp có thể có tác động tích cực cũng như tiêu cực lên 

dự án hệ thống thông tin.
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Chính vì thế, nhiệm vụ đầu tiên đặt ra cho người quản lý dự án là 

xác định các bên có liên quan đến dự án và đánh giá lợi ích và quyền 
năng mà họ có thể ảnh hưởng đến dự án hệ thống thông tin.

Trong giai đoạn đầu của dự án hệ thống thông tin thì kỹ thuật, chiến 

lược và sự tham gia của người sử dụng đóng vai trò quan trọng. Còn giai 
đoạn sau thì hoạt động chính trị chính là chìa khóa để quyết định dự án 

thành công hay thất bại, như thao tác thông tin, xây dựng liên minh, xác 
định ngăn chặn phe đối lập chống phá dự án, thực hiện các đàm phán có 

ích cho hoạt động của dự án.

Mỗi phương pháp có một điểm mạnh riêng và chúng bổ sung cho 

nhau. Phương pháp lập kế hoạch phù hợp với dự án trong điều kiện dự án 
có tính ổn định cao; ưong khi phương tháp gia tăng dần thích hợp với dự 
án trong điều kiện có sự thay đổi nhanh chóng và thiếu chắc chắn; 

phương pháp cùng tham gia thích hợp trong trường hợp người sử dụng 
có hiểu biết về dự án, hoàn toàn ủng hộ sự phát triển của dự án và có 
những ý tưởng đóng góp. Mô hình quyền lực phù hợp khi dự án đang 

trong tình trạng quyền lực của các nhà quản lý bị đe dọa.

3.2.2. Quản trị hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh nghiệp

3.2.2.I. Đánh giá giá trị kinh doanh của các hệ thống thông tin
Giá trị của hệ thống thông tin của tổ chức, doanh nghiệp được gia 

tăng từ:

- Làm cho tổ chức, doanh nghiệp mạnh hơn về mặt chiến lược (quan 

hệ chặt chẽ hơn với đối tác, khách hàng, tăng tính linh hoạt, v.v...);

- Cho phép tổ chức, doanh nghiệp thực hiện các công nghệ mới 

trong tương lai.

Đây là các căn cứ chính để xác định giá trị kinh doanh của hệ thống 

thông tin.

Các dự án hệ thống thông tin là các dự án có đầu tư vốn. Vì vậy, để 

đánh giá hiệu quả đầu tư vốn cho một hệ thống thông tin có thể sử dụng 

6 mô hình dự toán vốn dùng để đánh giá các dự án đầu tư vốn là:

(1) Kỳ hoàn vốn (Payback Period - PP);
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(2) Tỷ lệ doanh thu trên mức đầu tư (Retum on Investment - Roi);

(3) Giá trị hiện tại thuần (Net Present Value);

(4) Tỷ lệ lợi ích trên chi phí (Beneíìt per Cost - B/C);

(5) Chỉ số sinh lợi (PI);

(6) Suất thu hồi vốn nội tại (Intemal Retum Rate - IRR).

Để có được quyết định đúng đắn khi xác lập một dự án xây dựng hệ 

thống thông tin cần thực hiện những cân nhắc chiến lược. Đó là:

Những hiểu biết chung về nơi mà tổ chức, doanh nghiệp nên thực 

hiện đầu tư hệ thống thông tin và dựa trên các dự án và tài sản hệ thống 

thông tin sẵn có, bao gồm cơ sở hạ tầng, họp đồng thuê mua ngoài và 

giấy phép, cùng với đó là việc xác định các rủi ro và lợi ích từ việc đầu 

tư vào hệ thống thông tin.

Đối với một hệ thống thông tin đã được xây dựng, để đánh giá hiệu 

quả của nó, có thể dựa trên các tiêu chí:

(1) Chất lượng của hệ thống;

(2) Chất lượng của thông tin trong hệ thống;

(3) Việc sử dụng thông tin;

(4) Mức độ thỏa mãn của người sử dụng;

(5) Các tác động của hệ thống thông tin đến các cá nhân và tổ chức.

3.2.2.2. Giải pháp mang đến hiệu quả cho hệ thống thông tin
Để mang lại hiệu quả cho hệ thống thông tin, có thể áp dụng các 

giải pháp:

- Sử dụng thước đo thích họp để kiểm soát các kết quả của các 

dự án.

- Đo lường giá trị kinh doanh của hệ thống thông qua thời hạn của 

dự án hệ thống mới và loại bỏ những dự án thực hiện tồi nếu cần thiết.

- Đảm bảo rằng đầu tư cho hệ thống thông tin có liên quan chặt chẽ 

với các mục tiêu sản xuất, kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp, nhận
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dạng rõ ràng các rủi ro và doanh thu từ dự án, cùng với phân tích tùy 
chọn thực tế.

- Lập tài liệu đầy đủ về các ứng dụng của tổ chức, doanh nghiệp và 

cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin và xem xét thường kỳ các danh mục 
đầu tư công nghệ thông tin của tổ chức, doanh nghiệp.

- Quản lý tập trung trên toàn bộ tổ chức, doanh nghiệp, dẫn dắt bởi 

tầm nhìn chiến lược và cơ sở công nghệ của tổ chức, doanh nghiệp.

- Giải quyết các vấn đề và các thách thức khi chúng xuất hiện thay vì 

chỉ đơn giản là nhằm đạt được những mốc chính thức của dự án.

- Nhấn mạnh vào việc học hỏi cũng như lập kế hoạch, tìm cách đáp 

ứng những điều không chắc chắn và những hỗn loạn có thể tạo nên cơ 

hội và lợi nhuận gia tăng.

- Thành lập một đội đánh giá dự án trung tâm: Được thành lập từ 
nhóm các nhà quản lý dự án có kinh nghiệm từ nhiều lĩnh vực khác nhau 
của tổ chức, doanh nghiệp với nhiều kỹ năng, bao gồm marketing, kinh 

tế, tài chính và công nghệ thông tin.

3.2.2.3. Quản trị hệ thống thông tin
Hệ thống thông tin không phải chỉ là công nghệ mà công nghệ chỉ là 

nền tảng, tạo điều kiện cho hệ thống thông tin phát triển, một hệ thống 

thông tin bao gồm ba khía cạnh quan trọng là:

(1) Tổ chức;

(2) Quản lý;

(3) Công nghệ.

Để có thể tạo ra giá trị kinh doanh của hệ thống thông tin cho tổ 

chức, doanh nghiệp, cần phải hiểu rõ và cân đối những khía cạnh trên của 

hệ thống thông tin.

(1) Khỉa cạnh tổ chức của HTTT

khía cạnh tổ chức của HTTT bao gồm: Chiến lược doanh nghiệp; 

Quy trình nghiệp vụ; Cơ cấu tổ chức; Chính trị; Văn hóa (bao gồm văn 

họa tropgivà ngịoài tổ chức); Pháp luật.
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a) Chiến lược doanh nghiệp

Hệ thống thông tin có thể đỏng góp cho chiến lược của tổ chức, 

doanh nghiệp tương tự như các nguồn lực khác như nguồn lực con người, 

tài chính hay marketing, đó là tất cả các nguồn mà các nhà quản lý có thể 

kết hợp vào kế hoạch chiến lược của họ. Hệ thống thông tin thành công 

khi nó hỗ trợ được cho chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp, một số 

chiến lược tổ chức, doanh nghiệp chung như:

Sự xuất sắc trong hoạt động điều hành: Lợi thế cạnh ữanh nằm ở quá 

trình điều hành trơn tru và thực tế, coi trọng việc thiết kế quá trình kinh 

doanh một cách hiệu quả và sự đa dạng sản phẩm.

Dần đầu sản phẩm: Lợi thế cạnh tranh nằm ở việc tập trung vào sự 

phát triển và cải tổ sản phẩm, nhà sản xuất cần luôn đưa ra sản phẩm tốt 

nhất trong thị trường và sử dụng công nghệ mới để phát ưiển sản phẩm.

Thân thiết với khách hàng: Lợi thể cạnh tranh nằm ở việc tập trung 

vào khách hàng và cung cấp cho họ dịch vụ độc đáo nhất, tập trung vào 

việc nhận ra và thấu hiểu điều khách hàng cần.

Những quyết định chiến lược về hệ thống thông tin mà các nhà quản 

lý cần phải thực hiện là:

- Nên đầu tư bao nhiêu ngân quỹ vào HTTT? cần xác định vai trò 

chiến lược của HTTT trong tổ chức, doanh nghiệp, sau đó phân định mức 

độ đầu tư cần thiết để tổ chức, doanh nghiệp đạt được mục tiêu đó?

- Quá trình kinh doanh nào nhận được việc đầu tư HTTT? Thực hiện 

những quyết định rõ ràng về việc những quá trình kinh doanh nào sẽ 

được và không được đầu tư.

- Chức năng nào của HTTT cần cho cả tổ chức, doanh nghiệp? 

Quyết định năng lực HTTT nào sẽ được tập trung cung cấp, chức năng 

nào sẽ được phát ữiển bằng quá trình kinh doanh đơn lẻ của tổ chức, 

doanh nghiệp.

- Lỗi bảo mật và riêng tư nào có thể được chấp nhận? Tìm ra điểm 

dung hoà giữa hai yếu tố: bảo mật/quyền riêng tư và sự thuận tiện trong 

thao tác.
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- Phân công nhân sự phụ trách: Phân công việc điều hành kinh doanh 

để có thể tính toán cho mỗi dự án HTTT và giám sát số liệu kinh doanh.

Trong quá trình hình thành một chiến lược hệ thống thông tin, các 

nhà quản lý thường phải đối mặt với những phức tạp như:

- Sự liên kết với những chức năng khác như HTTT hoạch định 

nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp và những hệ thống tích hợp có liên kết 

với những chức năng và có những vai trò riêng trong HTTT.

- Khả năng phát triển hệ thống thông tin: Chiến lược HTTT cần 

được hình thành theo hướng duy trì sự dễ dàng trong phát triển hệ thống.

- Thiếu kiến thức: Các nhà quản lý có thể thiếu hiểu biết về HTTT, 

còn nhũng chuyên gia về HTTT lại thiếu những kiến thức về hoạt động 

kinh doanh.

ố) Quy trình nghiệp vụ

Hệ thống thông tin tạo nên những thay đổi trong quy trình nghiệp vụ 

kinh doanh:

Bảng 3.5. Thay đổi quy trình nghiệp vụ do HTTT mang lại

Quy tắc cũ Công nghệ đột phá Quy tắc mới

Thông tin chỉ có thể xuất 
hiện trong một nơi cùng 
một lúc

Chia sẻ cơ sở dữ liệu Thông tin có thể xuất hiện 
cùng lúc trong nhiều nơi

Chì có chuyên gia mới làm 
được công việc tổng hợp

Hệ thống thông tin 
chuyên gia

Một người bình thường có 
thể làm công việc của một 
chuyên gia

Nhà quàn lí ra toàn bộ các 
quyết định

Các công cụ hỗ trợ quyết 
đjnh

Ra quyết định là công việc 
của tất cả mọi người

Nhân viên cần văn phòng - 
nơi họ có thể nhận, gọi và 
lan truyền thông tin

Dữ liệu truyền thông 
không dây và máy tính 
xách tay

Nhân viên có thể nhận và gửi 
thông tin bất cứ nơi nào

Con người phải tìm vị trí 
cùa mọi thứ

Hệ thống nhận dạng và 
tìm kiếm

Mọi thứ tự chỉ ra vj trí của 
chúng
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Việc đổi mới quy trình kinh doanh do ứng dụng HTTT có thể gây ra 

những thất bại bởi những nguyên nhân:

- Từ nội tại doanh nghiệp: Trước hết, có các yếu kém về khả năng 

lãnh đạo, về tổ chức, doanh nghiệp, về truyền thông và sự phân quyền; 

thứ hai, tổ chức, doanh nghiệp không quan tâm đến các yếu tố tác động 

đến quá trình hoặc không quan tâm đến bản thân quá trình đổi mới; ngoài 

ra, nhà quản trị xác định mục tiêu không chính xác, đưa ra các kế hoạch 

hành động không hướng tới mục tiêu, không kiểm soát được kết quả; mặt 

khác, các thành viên trong nhóm không tận tâm vào công việc.

- Từ cầc yếu tố bên ngoài tổ chức và vượt ngoài tầm kiểm soát:

Để có được thành công trong quá trình đổi mới quy trình kinh doanh 

đòi hỏi tổ chức, doanh nghiệp phải quản lý tốt các vấn đề trên, trường 

hợp thấy có xuất hiện nhiều điểm tiêu cực hơn tích cực, tổ chức, doanh 

nghiệp nên cải thiện tình hình trước khi bắt đầu hình thành kế hoạch.

Trên thực tế, kế hoạch thiết kế quá trình đổi mới là một công việc 

không đơn giản, nó có tầm ảnh hưởng rộng lớn đến các nguồn lực khác 

như: hệ thống thông tin, chính trị, con người và nguồn lực về tài chính. 

Vì vậy, cần phải có sự đầu tư nghiêm túc của nhà quản trị và cần có sự 

tham gia họp tác của các thành viên trong tổ chức, doanh nghiệp.

c) Cẩu trúc tổ chức, doanh nghiệp

Một đặc điểm cấu trúc của tổ chức, doanh nghiệp là sự khác nhau về 

phạm vi của các quyết định được đưa ra là tập trung hay phi tập trung:

- Tập trung hóa: Những người ở bộ phận lãnh đạo đưa ra hầu hết các 

quyết định để cho cấp dưới làm theo.

- Phi tập trung hóa: Phần lớn các quyết định được đưa ra bởi những 

người ở tầm trung và tầm thấp.

Mỗi kiểu cấu trúc tổ chức đều có điểm mạnh và điểm yếu riêng, tập 

trung hóa có tác dụng thu được sự hưởng ứng nhất quán và tránh được 

việc chồng chéo, nhưng nó lại không tính toán đến điều kiện thực tế của 

các bộ phận cấp thấp hơn. Trong khi phi tập trung hóa tạo điều kiện cho 
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các bộ phận cấp dưới nhưng lại có nhược điểm là có thể không đạt được 

tính hiệu quả và có cả nguy cơ khách hàng phàn nàn về những bộ phận 

khác nhau trong bộ máy kinh doanh mà không đến tai người lãnh đạo, 

khi công việc kinh doanh phát triển, những nhà quản lý cấp cao gặp khó 

khăn trong việc kiểm ưa những nhà quản lý ở cấp thấp hơn có thực hiện 

đúng những quyết định họ đưa ra hay không.

Nhân viên trong tổ chức, doanh nghiệp có thể có quan điểm khác 

nhau, coi việc áp dụng sự quản lý tập trung hơn là sự xâm phạm đến 

quyền tự chủ của họ và không phù hợp với cách quản lý phi tập trung; 

hoặc họ có thể tìm cách chống lại việc đưa hệ thống này vào áp dụng và 

chống lại sự tập trung hóa. Hiệu quả thu được phụ thuộc vào sức mạnh 

của nhóm người tương ứng trong việc bảo vệ quan điểm của họ cũng như 

việc họ thích nghi ra sao với cách thức sử dụng HTTT ưong và sau khi 

được áp dụng.

Sức mạnh của HTTT (cung cấp công cụ cho truyền thông) cho phép 

các nhà quản lý thay đổi về cách thức họ cân bằng giữa kiểm soát tập 

trung và kiểm soát phi tập trung. Khi chi phí dành cho truyền thông nội 

bộ cao, phần lớn các quyết định, do sự thiếu hụt các phương pháp thay 

thế, được đưa ra bởi các nhà quản lý địa phương. Khi chi phí cho truyền 

thông giảm, các nhà quản lý sẽ lựa chọn việc tập trung càng nhiều thông 

tin về trụ sở càng tốt, cuối cùng khi chi phí giảm thấp hơn nữa, các nhà 

quản lý lựa chọn chuyển dần thông tin cho các nhân viên cấp dưới và 

trao cho họ quyền tự quyết nhiều hơn.

Nếu họ thấy được những ứng dụng của HTTT tạo điều kiện để họ 

tiếp cận tốt hơn với tổ chức, doanh nghiệp của mình (có thể là tập trung 

hóa hay phi tập trung hóa), họ sẽ phát ưiển nó, nếu các thành viên khác 

đồng ý với sự phán đoán của nhà quản lý, họ sẽ chấp nhận việc áp dụng 

HTTT.

Mặc dù vậy, nếu các nhà quản lý cố gắng áp đặt một hệ thống mà 

các thành viên thấy không phù hợp với các điều kiện hiện hành, họ sẽ có 

những phản ứng theo chiều hướng khác.
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Như vậy:

- Các nhà quản lý có thể sử dụng HTTT để tăng cường sự quản lý 

tập trung. Họ cũng có thể dùng nó để tăng khả năng đưa ra quyết định 
mang tính tổ chức hay tính chiến lược của các đơn vị ở địa phương.

- Nếu mọi người cho rằng sự cân bằng về mặt quản lý trong tổ chức, 

doanh nghiệp là phù hợp, họ sẽ có xu hướng chấp nhận HTTT nào 
tăng cường sự cân bằng và từ chối các hệ thống ảnh hưởng đến sự cân 
bằng này.

- Các nhà quản lý có thể sử dụng HTTT để thay đổi trạng thái cân 

bằng trong doanh nghiệp.

Các cấu trúc thuận lợi với các tổ chức, doanh nghiệp sử dụng HTTT:

HTTT mang đến cơ hội để phát triển những hướng kinh doanh mới 

và cả những thách thức trong việc làm sao để ứng dụng và tổ chức thực 
hiện nó một cách tốt nhất, một phương thức hoạt động mới có nên sát 

nhập vào hoạt động kinh doanh hiện hành hay sẽ được tổ chức thành một 
đơn vị riêng biệt? Ví dụ: một vài ngân hàng đã thiết lập các dịch vụ ngân 

hàng với tên riêng so với tên của tổ chức, doanh nghiệp mẹ - ví dụ như 

Egg hiện nay được sở hữu bởi Citibank. Những tổ chức, doanh nghiệp 

khác như Ngân hàng Hoàng gia Scotland lại sát nhập 2 dịch vụ lại với 
nhau... Ở thị trường bán lẻ, Tesco và John Lewis đưa ra các dịch vụ 
Online thông qua hệ thống cửa hàng hiện có của họ trong khi Sainsbury’s 

và Ocadon lại xây dựng các cơ sở riêng cho hoạt động kinh doanh Online. 
Các nhà quản lý cần có sự nhìn nhận thông suốt ữong việc phân chia hay 

sát nhập việc đầu tư này.

d) Chỉnh trị trong doanh nghiệp

Sự phân phối quyền lực trong nội bộ các tổ chức, doanh nghiệp cần 

được tính tới, nó có thể ảnh hưởng thường xuyên và liên tục đến hiệu quả 

của HTTT trong doanh nghiệp. Quyền lực là yếu tố quan trọng hàng đầu 

để làm công việc ưở nên thông suốt trong doanh nghiệp, bao gồm cả 

những thành tựu hay các giải thưởng mang tính cá nhân, những người 
nắm quyền trong tay đều muốn giữ lấy quyền lực ấy trong khi những 

người có ít quyền hạn hơn tìm kiếm cơ hội để gia tăng quyền lực của 
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mình. Các nhà quản lý có thể sử dụng HTTT để tăng cường hay đe dọa 
đến sự phân chia quyền lực hiện hành, nhân viên sử dụng quyền hạn để 

hoàn thành công việc và họ luôn tìm cách duy trì, nâng cao quyền hạn ấy.

Quyền lực là khả năng các cá nhân có để áp đặt ý chí của mình lên 

người khác, khả năng này đến từ 5 cơ sở: Sự áp đặt, thưởng, tài năng 
điều phối, tài năng chuyên môn và các yếu tố tham chiếu. Các quyền 

năng này có được do kết hợp giữa tài năng của mỗi cá nhân và quyền lực 

do địa vị mang lại.

- Sự áp đặt: Quyền đưa ra các quy định về khen thưởng hoặc kỷ 

luật để củng cố quyền hạn của mình, nhà quản lý sử dụng quyền lực để 

chỉ thị cho nhân viên, người sử dụng cuối dùng (hoặc không dùng) hệ 
thống mới.

- Thưởng: Sử dụng các nguồn tài nguyên về tài chính và các nguồn 

lực khác của tổ chức, doanh nghiệp để thưởng cho người khác sau khi đã 
nhận được sự ủng hộ giúp đỡ của họ. Nhà quản lý cam kết về mặt lợi ích 

với những người mà họ cần có sự giúp đỡ, ví dụ: Việc thuyết phục người 

quản lý của bộ phận khác trong tổ chức, doanh nghiệp ủng hộ dự án 

HTTT hoặc khích lệ các nhân viên làm việc.

- Tài năng điều phổi: Người cầm quyền tạo ra các chính sách trong 

tổ chức theo hướng bảo đảm tầm ảnh hưởng của minh. Họ có thể sử dụng 
vị trí của mình để quyết định dự án HTTT nào sẽ được tiếp tục, mục tiêu 

của các dự án này là gì hoặc những ai sẽ nằm trong đội dự án - bản thân 

quyền lực này định hướng cho cả dự án.

- Tài năng về chuyên môn: Quyền lực này có được khi cá nhân nắm 
giữ vị trí tạo điều kiện cho họ tiếp cận với thông tin, do đó họ nắm được 

những gì đang diễn ra, những cơ hội và khó khăn nào đang hình thành, 
họ có thể sử dụng vị trí đó và những đầu mối giao dịch đi cùng để xây 

dựng hình ảnh của họ là một cá nhân có trình độ để gây được ảnh hưởng 

với phương hướng phát triển của dự án HTTT.

- Tham chiếu: Nhà quản lý sử dụng vị trí của mình gây ảnh hưởng 
lên các cá nhân khác bằng cách chứng minh những gì họ đề nghị là phù 

hợp với các giá trị đã được chấp nhận cũng như văn hóa của tổ chức.
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Khi con người quan tâm về quyền lực của mình trong tổ chức, doanh 

nghiệp, một trong những tiêu chí họ sẽ sử dụng để đánh giá HTTT là tầm 
ảnh hưởng của HTTT đến quyền lực của họ. HTTT sẽ làm quyền lực ấy 
tăng lên, giảm đi hay không hề có ảnh hưởng gì. HTTT sẽ có xu hướng 
được phát triển và ủng hộ nếu nó gia tăng quyền lực và ngược lại.

e) Văn hoá

Văn hóa tác động đến cách con người sống và làm việc với nhau và 
có sự khác biệt giữa các vùng miền và nhóm người trong xã hội, ví dụ: 
văn hóa ảnh hưởng đến cách con người sử dụng các trang mạng xã hội 
cũng như thái độ của họ về thông tin trực tuyến.

Văn hóa khác hẳn với bản chất con người (những đặc điểm chung 

của loài người) cũng như tính cách của mỗi cá nhân (cách thức suy nghĩ, 
cảm xúc và hành động riêng của mỗi người). Văn hóa là một hiện tượng 
tập thể, được chia sẻ giữa những con người sống trong cùng một môi 

trường xã hội chính nơi nghiên cứu văn hóa, Hofstede (2005) miêu, tả ván 
hóa giống như những điều luật bất thành văn của một trò chơi xã hội.

Tuy con người có những đặc điểm sinh học giống nhau, song mỗi 
vùng, quốc gia hay xã hội nhất định lại phát triển một nền văn hóa riêng.

Văn hóa và mạng xã hội:

Việc nhiều người sử dụng mạng xã hội để gặp gỡ những người chưa 
quen biết đã thúc đẩy các tổ chức, doanh nghiệp cho ra đời nhiều trang 
mạng xã hội - một vài trong số những trang xã hội như vậy đã trở thành 

những trang phổ biến nhất ữên mạng Internet, mạng xã hội cho phép con 
người giao tiếp tương tác với những người có cùng sở thích và hàng triệu 

người nhiệt tình sử dụng mạng xã hội cho những mục đích xã hội.

Nhiều tổ chức, doanh nghiệp hiện nay đang tìm cách sử dụng tiện 
ích mà mạng xã hội đem lại đó là kết nối những người có cùng tính cách 
lại với nhau, nhiều tổ chức, doanh nghiệp sử dụng Myspace (do News 

Corporation sở hữu) hay Facebook,... để thúc đẩy công việc kinh doanh.

Sản xuất và tiêu thụ:

Những hệ thống thông tin hiện đại đang thay đổi mối quan hệ giữa 

quá trình sản xuất và tiêu dùng:
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HTTT hiện đại tạo điều kiện cho quá ưình chuyển biển này, khiến 

cho nhà sản xuất và người tiêu dùng dễ dàng đóng góp vào quá trình hình 

thành sản phẩm hoặc dịch vụ, những hệ thống đặt hàng trước và mua 

hàng trực tuyến đã cho phép người tiêu dùng đảm nhận một phần công 

việc mà trước đó chỉ có nhà sản xuất mới làm được, ví dụ: tổ chức, doanh 

nghiệp thiết kế Burda của Đức, cung cấp website www.burdastyle.com 

cho phép cộng đồng cùng tham gia vào quá trình thiết kế sản phẩm. 

Nhiều nhà sản xuất mang đến cho người tiêu dùng cơ hội để nghiên cứu 

kỹ những đặc tính của sản phẩm trực tuyến trước khi đặt, ngày càng có 

nhiều tiến bộ căn bản trong lĩnh vực truyền thông trong đó khuyến khích 

người tiêu dùng (độc giả, thính giả hay khán giả) đóng góp vào những 
cuộc thảo luận trực tuyến với những phát thanh viên chuyên nghiệp hoặc 

những nhân vật của công chúng, ví dụ: chương trình "Have you say" của 

www.bbc.com.

Hệ thống thông tin và những điều khác biệt ở từng quốc gia:

HTTT và Internet là một trong những thành tựu công nghệ phục vụ 
giao tiếp vượt ra ngoài biên giới quốc gia, sự khác nhau giữa các nền văn 

hoá hình thành nên các cách tiếp cận với các thành tựu đó, ví dụ: Tiếp 

cận thông tin miễn phí; Sự tự do trong biểu đạt; Sự riêng tư của mỗi cá 

nhân; Sự bảo mật của mỗi cá nhân; Sự quản lý dân chủ và minh bạch. 

Nền văn hóa coi trọng sự tự do trong biểu đạt sẽ thiết lập một bối cảnh 

mặc định ủng hộ tính tự do của thông tin đổi lại là bảo vệ quyền cá nhân 

riêng tư.

Như vậy, có những nền văn hóa phụ thuộc nhiều vào ngoại cảnh và 

có những nền văn hóa ít phụ thuộc vào ngoại cảnh, điều này có xu hướng 

ảnh hưởng tới cách thức con người sử dụng các hình thức HTTT, ví dụ: 
các trang mạng xã hội. Tuy các trang mạng xã hội được sử dụng chủ yếu 

như công cụ cho việc giao tiếp xã giao, các tổ chức, doanh nghiệp đang 

bắt đầu sử dụng yếu tố ngoại cảnh mới này cho cả những mục đích 

thương mại.
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j9 Pháp luật

Hai chủ đề có liên quan đến vấn đề pháp luật đó là bảo mật dữ liệu 

và sở hữu trí tuệ. Hiện nay, có rất nhiều tiến bộ trong kỹ thuật bảo mật dữ 

liệu. Các nhà quản lý các trang web nghiên cứu đặc điểm nhận dạng của 

những người truy cập đăng ký vào trang web băng cách sử dụng cookies 

- những thư mục được đặt trong máy tính của người sử dụng khi họ truy 

cập vào trang web.

Khi người sử dụng truy cập lại, trang web sẽ tìm kiếm máy tính của 

người sử dụng, tìm tài khoản cookie và biết được trong những lần truy 

cập trước đó họ đã làm những gì. Điều này cho phép cookie có thể tùy 

chỉnh nội dung của trang web cho người truy cập - ví dụ như gợi ý những 
sản phẩm mà người truy cập có thể thích. Những tổ chức, doanh nghiệp 

hay các tổ chức sử dụng dữ liệu cá nhân của người tiêu dùng để thiết kế 

ra những chương trình khuyến mãi ưu đãi. Các tổ chức, doanh nghiệp 

cũng có thể chia sẻ thông tin trên cơ sở dữ liệu với các nguồn khác để 

hoàn thiện thêm lý lịch hoàn chỉnh về người tiêu dùng.

Công nghệ có thể giám sát và ghi lại những hoạt động trực tuyến, 

gồm có những tin tức, nhóm, hoặc tệp tin trực tuyển nào đã được xem, 

trang web nào đã được sử dụng và những thứ gì đã được mua qua mạng. 
Hầu hết việc giám sát và theo dõi này được tiến hành ngầm, người truy 

cập không biết được. Hệ thống giám sát điện tử giám sát vị trí của người 

và phương tiện trong khi những hệ thống khác giám sát thư điện tử của 

nhân viên hoặc việc sử dụng Internet có thể đảm bảo rằng họ không vi 

phạm những điều luật của công ty.

Tất cả ứng dụng này có thể có ích cho người tiêu dùng, nhân viên 

hoặc mọi công dân - song cũng có thể gây hại cho họ nếu sử dụng dữ liệu 

theo phương thức vi phạm tính bảo mật của dữ liệu, sử dụng hoặc phát 

tán dữ liệu mà không được cá nhân cho phép.

Trong vấn đề bảo mật thông tin cá nhân, nhiều điều luật về bảo mật 

thông tin cá nhân đã ra đời ở các quốc gia thuộc Liên minh châu Âu, 

Hoa Kỳ, Nhật Bản và nhiều quốc gia khác trên toàn thế giới.
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Sự phát triển hệ thống thông tin cho phép thu thập và in lại một 

lượng lớn dữ liệu về cá nhân và khách hàng. Trong khi rất nhiều tổ chức, 

doanh nghiệp cho rằng điều này giúp họ có thể tạo ra dịch vụ tốt hơn, 

một số tổ chức khác lại nhìn điều này giống như một mối de dọa đối với 

sự riêng tư, đặc biệt nếu bị sử dụng sai.

Đối với việc bảo vệ sở hữu trí tuệ, hầu hết các nước đã phát triển đều 

khuyến khích sự cải tổ bằng luật sở hữu trí tuệ, luật về quyền sở hữu trí 

tuệ (Intellectual Property Rights - IPR) hình thành từ sự thiết lập những 

luật nhằm bảo vệ những thứ mà con người tạo ra hay thông tin có giá trị 

thương mại, đảm bảo cho sự độc quyền về trí tuệ và thông tin mà cá nhân 

hay tổ chức tạo ra. Để tạo ra các sản phẩm trí tuệ có thể rất "đắt đỏ" 

nhưng với sự phát triển của HTTT thì việc sao chép lại dễ dàng và "rẻ" 

hơn rất nhiều. Bảo vệ quyền sở hữu ưí tuệ là ý định để khuyến khích sự 

sáng tạo và làm cho các sản phẩm đó trở nên hữu ích.

(2) Khỉa cạnh quản lý của HTTT

Khía cạnh quản lý liên quan đến các nhóm: Nhà quản lý tổ chức, 

doanh nghiệp (CEO); Người dùng cuối và nhân viên HTTT.

Các nhóm có nhiệm vụ và kỳ vọng khác nhau, liên quan đến HTTT:

- Các nhân viên HTTT: Đáp ứng nhu cầu và yêu cầu của người sử 

dụng về mặt công nghệ thông tin.

- Người sử dụng mong đợi một mức độ phát triển HTTT cao để phục 

vụ cho công việc kinh doanh mà người quản lý giao cho.

- Nhà quản lý tổ chức, doanh nghiệp (CEO): Phải quyết định về 

chiến lược phát triển HTTT và phối hợp với các bên liên quan.

Tất cả các hoạt động này diễn ra trong một môi trường năng động, 

có nhiều vấn đề mâu thuẫn có thể xảy ra như:

- Người dùng và nhà quản lý tổ chức, doanh nghiệp (CEO) không 

hiểu rõ những khía cạnh kỹ thuật mà nhân viên HTTT cần và thực hiện.

- Nhân viên HTTT không hiểu rõ những khía cạnh về kinh doanh mà 

người dùng và nhà quản lý cần và làm.
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Bảng 3.6 tập hợp một số thiếu sót thường gặp của các nhóm người 

tham gia vào HTTT của tổ chức, doanh nghiệp.

Bảng 3.6. Một số thiếu sót thường gặp 
của các nhóm người tham gia vào HTTT

Từ nhóm quản lý Từ người dùng Từ nhân viên HTTT

Không vạch ra kế hoạch 
kinh doanh rỗ ràng'

Không thể hiện rỗ nhu cầu 
và mong đợi về HTTT.

Không có khả năng tạo sự 
phù hợp giữa HTTT với nhu 
cầu kinh doanh.

Không có khả năng nhận 
ra lợi ích chiến lược của 
HTTT.

Chỉ tập trung vào hỗ trợ 
hoạt động, không có tầm 
nhìn chiến lược.

Chưa đủ năng lực làm việc 
với các kỹ thuật của HTTT.

Thất bại trong việc truyền 
tải những yêu cầu tới 
nhân viên HTTT.

Thiếu sự nhận thức sâu 
sắc với những kỹ thuật 
phức tạp.

Thiếu hiểu biết về môi trường 
kinh doanh.

Để có thể cải thiện sự liên lạc giữa các nhóm lợi ích:

- Cần một nhà quản trị về thông tin (CIO - Chief Iníbrmation Offìcer 

- giám đốc thông tin) để đặt HTTT ở vị trí quan trọng trong chiến lược 

phát triển của tổ chức, doanh nghiệp.

- Hình thành nhóm chỉ đạo bao gồm đại diện của ba nhóm lợi ích 

giúp cải thiện sự liên lạc và thấu hiểu giữa 3 nhóm lợi ích này. Nhóm cần 

có sự hiểu biết nhất định về cả hai khía cạnh: (1) Khía cạnh kinh doanh: 

để hiểu các vấn đề của doanh nghiệp; (2) Khía cạnh công nghệ: để hiểu 

các vấn đề công nghệ của HTTT.

- Nâng cao hiểu biết chung các vấn đề về HTTT cho người sử dụng 

và nhà quản lý tổ chức, doanh nghiệp.

(3) Khía cạnh công nghệ của Hl Ti

Bao gồm: Phần cứng; Phần mềm; Mạng & Công nghệ truyền thông; 

Lưu trữ.
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a) Phần cứng

Đối với phần cứng, nhà quản trị cần:

- Tìm hiểu kỹ về máy tính: Tìm hiểu về cấu trúc máy tính cho phép 

DN đưa ra được nhũng quyết định chính xác để lựa chọn hệ thống máy 

tính phù hợp với công việc của từng bộ phận trong DN.

- Quyết định những công việc sẽ làm trên máy tính: Việc này cho 

phép nhà quản trị biết được khả năng máy tính có thể đáp ứng được các 

yêu cầu nghiệp vụ của các tổ chức, doanh nghiệp, phòng ban trong DN 

hay không.

- Lên kế hoạch cho thời gian sử dụng máy tính: Việc này giúp cho 

nhà quản trị đưa ra quyết định lựa chọn các loại HT máy tính có chất 

lượng cao (giá thành cao, tuổi thọ dài) hay các loại máy tính có chất 

lượng và giá thành thấp hơn.

- Hiểu rõ hệ thống của doanh nghiệp: Chọn loại máy đáp ứng được 

yêu cầu hiện tại, đồng thời có khả năng nâng cấp lên hệ thống tốt hơn.

Khi lựa chọn phần cứng cần chú ý đến: Các chuẩn phần cứng; Tính 

tương thích; Khả năng mở rộng và phân cấp; Độ tin cậy; Xác định thời 

điểm mua sắm phần cứng; Lựa chọn phương án trang bị mới phần cứng; 

Thuê ngoài ngắn hạn; Thuê dài hạn; Mua mới; Cân nhắc các nhà cung cấp.

b) Phần mềm

Có nhiều loại phần mềm tương ứng cho một công việc trên thị 

trường, vì thế nhà quản lý cần sáng suốt lựa chọn phần mềm đáp ứng 

được nhu càu công việc và giá cả hợp lý. cần chắc chắn rằng phần cứng 

máy tính đủ khả năng để chạy các phần mềm đã chọn; Chắc chắn rằng đã 

mua được phiên bản mới nhất; Xác định các dạng hỗ trợ đi kèm; Tìm 

hiểu những dữ liệu và tài liệu đã có sẵn có thể dễ dàng chuyển đổi sang 

hệ thống mới hay không.

c) Mạng và công nghệ truyền thông

Thiết kể hệ thống mạng cần đáp ứng được các yêu cầu ứng dụng của 

tổ chức, doanh nghiệp trong thời điểm hiện tại và tương lai gần, việc thiết 
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kế hệ thống cần một người quản trị có kinh nghiệm từ hạ tầng mạng cho 

tới các máy chủ phục vụ cho các ứng dụng.

Tổ chức, doanh nghiệp cần nắm bắt toàn bộ hệ thống một cách 

chi tiết để có khả năng phán đoán những lỗi xảy ra trong tổ chức, 

doanh nghiệp.

Phân tích, tổng hợp hệ thống mạng để đưa ra những chính sách hợp 

lý và hiệu quả nhất cho các ứng dụng.

Chính sách bảo mật cần được thiết lập một cách chặt chẽ và hợp lý, 

đảm bảo dữ liệu không bị mất đi cũng như bị truy cập ưái phép.

Đảm bảo các ứng dụng luôn luôn chạy trơn tru và hiệu quả, đạt hiệu 
suất sử dụng cao, khắc phục những sự cố khi xảy ra, người quản trị mạng 

càn phải có những chính sách dự phòng từ nguồn điện, cho tới hệ thống 

mạng và các ứng dụng cũng như an toàn dữ liệu để giảm tối thiểu những 

thiệt hại khi xảy ra sự cố với hệ thống.

Chính sách bảo mật cần được thiết lập một cách chặt chẽ và hợp lý, 

đảm bảo dữ liệu không bị mất đi cũng như không bị truy cập trái phép 

khi hệ thống đang vận hành.

d) Lưu trữ

Các tổ chức, doanh nghiệp phải bảo vệ nguồn dữ liệu của mình 

chống lại sự xâm nhập bất hợp pháp và sự phá hỏng dữ liệu, tổ chức, 

doanh nghiệp có thể thực hiện các bước để thực hiện bảo vệ dữ liệu:

- Phát triển chiến lược phục hồi và sao lưu dữ liệu thích hợp;

- Lập kế hoạch khắc phục sự cố;

- Xây dựng hệ thống kinh doanh có khả năng thích ứng cao.

* Chiến lược sao lưu và phục hồi dữ liệu:

Sao lưu: Tạo ra một bản sao chính xác cho toàn bộ hệ thống thông 

tin của doanh nghiệp.

Phục hồi: Là khả năng đưa hệ thống trở về hoạt động lại khi hệ 

thống bị xâm nhập trái phép hay bị phá hỏng.
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* Kế hoạch khắc phục sự cổ: Kế hoạch khắc phục sự cố là một quy 

trình chi tiết để phục hồi thông tin hoặc hệ thống ứng dụng công nghệ 

thông tin trong trường hợp xảy ra sự cố do bị xâm nhập trái phép hay 

phá hoại.

Vùng nóng: Là vùng phương tiện riêng được trang bị đầy đủ mà tổ 

chức, doanh nghiệp có thể ngay lập tức đưa vào sử dụng sau sự cố.

Vùng lạnh: Là vùng tách biệt không ưang bị sẵn các thiết bị máy 

tính, nhưng là nơi nhân viên có thể chuyển đến sau sự cố.

Chi phí khắc phục sự cố: Chi phí mà tổ chức, doanh nghiệp phải 

chịu nếu không có thông tin và những công nghệ cần thiết; Chi phí mà tổ 

chức, doanh nghiệp phải chịu để khắc phục sự cố.

Các nguyên tắc quản trị cơ sở dữ liệu: Nhu cầu quản lý dữ liệu của 

tổ chức, doanh nghiệp là luôn tồn tại; Dữ liệu có thể trích xuất ở nhiều 

cấp; Phần mềm ứng dụng phải được tách riêng khỏi CSDL; Phần mềm 

ứng dụng nên được phân loại theo cách mà nó xử lý dữ liệu và được thiết 

kế độc lập; Dữ liệu Jiên nhập vào hệ thống chỉ một lần; cần phải kiểm dữ 

liệu một cách chính xác và đầy đủ trước khi nhập.

Nhà quản trị CSDL cần: Xác định, tổ chức cấu trúc nội dung CSDL; 

Phát triển quy trình bảo mật; Phát triển tài nguyên CSDL; Bảo trì hệ 

thống CSDL.

Trong 3 khía cạnh trên: (1) Tổ chức; (2) Quản lý; (3) Công nghệ, 

khía cạnh công nghệ (chủ yếu là công nghệ thông tin) đóng vai trò quan 

trọng, chi phối các khía cạnh khác. Bởi vậy, các nhà quản lý cần biết một 

cách đầy đủ về công nghệ thông tin để đưa ra những quyết định thông 

minh về cách sử dụng công nghệ thông tin để tạo ra giá ữị kinh doanh 

của hệ thống thông tin đối với tổ chức, doanh nghiệp.

Để tối ưu hóa hiệu quả của hệ thống thông tin, cần có sự kết hợp tốt 

giữa yếu tố công nghệ và tổ chức, công nghệ và tổ chức phải cân nhắc 

xem xét lẫn nhau cho đến khi đạt được sự thỏa mãn.
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CÂU HỎI ÔN TẬP VÀ THẢO LUẬN

1. Vòng đời hệ thống thông tin gồm mấy giai đoạn? Nêu những 
nguyên nhân dẫn tới việc xây dựng và phát triển một hệ thống thông tin 

quản lý mới?

2. Hãy nêu các công đoạn chính trong xây dựng và phát triển hệ 
thống thông tin, cho ví dụ minh hoạ?

3. Hãy cho biết hoạt động cơ bản trong công đoạn phân tích và thiết 
kế hệ thống thông tin quản lý của doanh nghiệp?

4. Mô hình hoá hệ thống trong công đoạn phân tích và thiết kế hệ 
thống nhằm mục đích gì?

5. Có những phương pháp chuyển đổi hệ thống thông tin nào? Nêu 
ưu nhược điểm của mỗi phương pháp?

6. Tìm hiểu về những cách tiếp cận hiện đại trong thu thập cấu trúc 
hoá nhu cầu hệ thống thông tin quản lý?

7. Phương pháp luận để xây dựng và phát triển hệ thống là gì? Mô tả 

sơ lược?

8. Hãy tìm hiểu về các công cụ tự động hoá hỗ trợ việc phát triển hệ 
thống thông tin quản lý hiện đại?

9. Các phương pháp xây dựng hệ thống thông tin?

10. Các công cụ sử dụng trong xây dựng hệ thống thông tin?

11. Những nguyên tắc cơ bản trong quản lý một dự án xây dựng hệ 
thống thông tin?

12. Lấy một ví dụ về xây dựng và quản lý một dự án hệ thống 

thông tin?

13. Trong quản trị hệ thống thông tin cần đặc biệt chú ý đến những 

khía cạnh nào?

14. Một hệ thống thông tin có thể đóng một vai trò trong việc tạo 
nên vị thế cạnh tranh của một tổ chức, doanh nghiệp như thế nào? Lấy ví 

dụ minh hoạ?
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15. Hệ thống thông tin có thể cản trở mục tiêu chiến lược của tổ 

chức, doanh nghiệp không? Giải thích?

16. Hệ thống thông tin hỗ trợ cho chiến lược tổ chức, doanh nghiệp 
như thế nào? Lấy ví dụ minh họa?

17. Thực hiện hệ thống thông tin ữên nền máy tính có thể là một cơ 
hội nhưng cũng có thể là một thách thức? giải thích khi nào và tại sao có 

thể là thách thức và cho ví dụ minh họa?

18. Nêu những lợi ích có được từ nền kinh tế tự do qua mạng?
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Chương IV
CÁC HỆ THỐNG THÔNG TIN TRONG DOANH NGHIỆP

Đối với các doanh nghiệp, hệ thống thông tin quản lý đóng vai trò 

trung tâm trong việc cung cấp thông tin giữa các bộ phận chức năng 

trong và ngoài doanh nghiệp. Chương IV giới thiệu một số hệ thống 

thông tin quản lý được ứng dụng và triển khai trong tổ chức, doanh 

nghiệp hiện nay được phân loại theo cấp quản lý, theo chức năng nghiệp 

vụ và theo mức độ tích hợp quy trình nghiệp vụ. Nội dung chương IV sẽ 
phân tích mô hình, đặc trưng, các thành phần chính có ương mỗi hệ thống 

thông tin, cụ thể như: hệ thống xử lý giao dịch, hệ thống hỗ trợ ra quyết 

định, hệ thống hỗ trợ điều hành, hệ thống thông tin marketing, hệ thống 

thông tin kế toán, hệ thống thông tin sản xuất và kinh doanh, hệ thống 

quản trị nhân sự, hệ thống quản trị mối quan hệ khách hàng, hệ thống 

quản ữị chuỗi cung ứng, hệ thống hoạch định nguồn lực doanh nghiệp.

Sau khi học xong chương này, người học cần đạt được các yêu 

cầu sau:

- Nhận diện và mô tả được mô hình, đặc trưng, các thành phần chính 

có ương các hệ thống thông tin đang được triển khai tại doanh nghiệp.

- Có kiến thức cơ bản về vai ưò và lợi ích của từng hệ thống thông 

tin mang lại cho doanh nghiệp.

4.1. PHÂN LOẠI CÁC HỆ THỐNG THÔNG TIN THEO CÁP 
QUẢN LÝ

4.1.1. Các hệ thống thông tin cấp chiến lưực
Trong tổ chức, doanh nghiệp hiện nay thường tồn tại 3 dạng quyết 

định khác nhau khi hệ thống đang vận hành bao gồm: Quyết định có cấu 

trúc, quyết định bán cấu trúc và quyết định phi cấu trúc.
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Quyết định có cấu trúc là những quyết định có thể đưa ra thông qua 

một loạt các thủ tục thực hiện được xác định trước, thường có tính lặp 
lại, ví dụ: nhà quàn lý quyết định số lượng đặt hàng, thời điểm khuyến 

mãi là những quyết định có cấu trúc, hệ thống ra quyết định có cấu trúc 

thường được xây dựng tự động hoàn toàn cho các thao tác thực hiện ra 
quyết định của tổ chức, doanh nghiệp.

Quyết định bán cẩu trúc là những quyết định mà nhà quản lý đưa ra 

dựa trên cả kinh nghiệm đã có và dựa trên sự hỗ trợ của các hệ thống 

máy tính, ví dụ: các hệ thống bán hàng, dự trù ngân sách, phân tích rủi 

ro. Nhà quản lý sẽ dựa vào nội dung báo cáo tổng họp tình hình kinh 

doanh tháng trước, kinh nghiệm quản lý, tình hình biến động thị trường, 

nhu cầu của người tiêu dùng để từ đó đưa ra quyết định chỉ tiêu số lượng 

hàng bán trong tháng tới.

Quyết định phi cấu trúc là các quyết định mà nhà quản lý phải tự 

đánh giá, tự kiểm định các vấn đề đặt ra và thường không có tính lặp lại, 

ví dụ: các quyết định liên quan tới bổ nhiệm nhân sự, đầu tư kỹ thuật và 

công nghệ, lúc này máy tính chỉ hỗ trợ nhà quản lý một phần công việc 

như tìm kiếm thông tin, so sánh giá cả thị trường.

Ba dạng quyết định trên của nhà quản lý đều có thể được trợ giúp 

bởi hệ thống hỗ trợ ra quyết định ở các mức độ khác nhau. Hệ thống hỗ 

trợ ra quyết định (Decission Support System - DSS) là một hệ thống 

tương tác cung cấp thông tin, mô hình và các công cụ xử lý dữ liệu hỗ trợ 

cho quá trình ra các quyết định có cấu trúc, bán cấu trúc hoặc không có 

cấu trúc. Hệ thống hỗ trợ ra quyết định kết hợp giữa tri thức của con 

người với khả năng của máy tính nhằm cải thiện chất lượng quyết định, 

hỗ trợ ra quyết định cho các nhà quản lý giải quyết các vấn đề bán cấu 

trúc trong một hoàn cảnh nhất định hoặc không thường xuyên. Hệ thống 

hỗ trợ ra quyết định được thiết kế với mục đích trợ giúp các hoạt động ra 

quyết định trong doanh nghiệp. Đó là hệ thống thông tin dựa trên máy 

tính một cách mềm dẻo, tương hỗ và thích nghi sử dụng các quy tắc ra 

quyết định, các mô hình kết hợp với sự sáng tạo của người ra quyết định 
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để đưa ra các quyết định đặc trưng, khả thi trong việc giải các bài toán 

thực tế. Hệ thống này cho phép tổng hợp dữ liệu và phân tích dữ liệu qua 

các mô hình phức tạp để hỗ trợ phần lớn cho những quyết định dạng 

không có cấu trúc hoặc bán cấu trúc, dùng để trả lời những câu hỏi bất 

thường (ít xảy ra và không lặp lại), mục tiêu không rõ hoặc quá nhiều 

mục tiêu, số liệu thu thập được không chính xác hoặc quá trình xử lý số 

liệu không chặt chẽ, không rõ ràng. Hệ thống này có chức năng cung cấp 

thông tin và trợ giúp cho các nhà quản lý trong suốt quá trình xây dựng 

và ban hành các quyết định quản lý. Các nhà quản lý có thể tìm kiếm dữ 

liệu, lựa chọn và sử dụng các mô hình thích hợp hoặc điều khiển quá 

trình thực hiện nhờ những phương tiện có tính chuyên nghiệp trong hệ 
thống hỗ trợ ra quyết định.

Hệ thống hỗ trợ ra quyết định cung cấp hầu hết thông tin phục vụ 

cho việc ra quyết định kịp thời, chính xác của nhà quản lý. Hệ thống hỗ 

trợ ra quyết định thực chất là hệ thống tin học cung cấp sự trợ giúp qua 

lại giữa nhà quản lý với hệ thống trong quá trình ra quyết định. Hệ thống 

này sử dụng các yếu tố như mô hình phân tích, cơ sở dữ liệu riêng biệt, 

sự đánh giá của nhà quản lý để tin học hóa các mô hình tương hỗ giúp 

nhà quản lý ra quyết định nửa cấu trúc hoặc phi cấu trúc.

Hệ thống hỗ trợ ra quyết định cũng có khả năng trợ giúp trực tiếp 

các dạng quyết định đặc trưng, kiểu quyết định và các nhu cầu riêng biệt 

của mỗi nhà quản lý. Hình 4.1 mô tả mô hình hệ thống trợ giúp ra 

quyết định.

Nguồn dữ liệu đầu vào trong hệ thống được thu thập từ cả dữ liệu 

bên trong và bên ngoài doanh nghiệp, các mô hình có sẵn hỗ trợ việc ra 

quyết định. Chương trình xử lý trong hệ thống thông tin quản lý sẽ thực 

hiện giải thuật thao tác với dữ liệu và mô hình như mô phỏng, tối ưu hóa, 

dự báo, ước lượng, dữ liệu được xử lý sẽ được lưu trong cơ sở dữ liệu 
phục vụ cho các hoạt động hỗ trợ ra quyết định. Thông tin đầu ra của hệ 

thống hỗ ượ ra quyết định chủ yếu là các báo cáo dạng văn bản, đồ họa, 

các bảng thống kê đánh giá hay thông tin phản hồi cho người sử dụng.
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Hình 4.1. Mô hình hệ thống hỗ trợ ra quyết định

Để hệ thống hỗ trợ ra quyết định hoạt động có hiệu quả càn đảm bảo 

ba yếu tố sau:

- Xây dựng cơ sở dữ liệu đầy đủ bao gồm tập hợp các dữ liệu được 

tổ chức sao cho dễ dàng truy cập.

- Xây dựng đầy đủ mô hình cơ sở ra quyết định: mô hình toán học 

giải đáp; mô hình suy diễn nếu - thì và các dạng phân tích dữ liệu khác 

phục vụ cho quá trình cung cấp thông tin hỗ trợ ra quyết định.

- Hệ thống phần mềm hỗ trợ ra quyết định: cho phép người sử dụng 

can thiệp vào cơ sở dữ liệu và mô hình cơ sở.

Đặc điểm của hệ thống hỗ trợ ra quyết định được thể hiện qua tính 

linh hoạt, mềm dẻo, luôn có sự tương tác giữa người và máy, nhà quản lý 

không nhiều kinh nghiệm về tin học vẫn có thể sử dụng hệ thống này. Hệ 

thống luôn chú ý đến kết quả giải quyết vấn đề ở thời điểm hiện tại và 
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các kết quả mang tính dự báo. Hệ thống hỗ trợ ra quyết định được ứng 

dụng trong việc:

- Truy cập thông tin nhanh chóng;

- Xử lý một lượng lớn dữ liệu từ các nguồn khác nhau;

- Cung cấp báo cáo và trình bày linh hoạt;

- Cung cấp cả hai định hướng văn bản và đồ họa.

Hệ thống hỗ trợ ra quyết định được ứng dụng trong nhiều lĩnh vực 

hoạt động của doanh nghiệp. Theo Stephen Haag (2004), trước những 
năm 2000, hệ thống hỗ trợ ra quyết định hướng đến các nhà quản lý cấp 

cao, còn ngày nay bắt đầu nhàm vào đối tượng là các nhà quản lý cấp 

trung. Một hệ thống thông tin hỗ trợ ra quyết định được tổ chức hiệu quả 

nếu có khả năng phục vụ nhiều cấp quản lý khác nhau:

- Đối với nhà quản lý cấp cao: hệ thống hỗ trợ ra quyết định trợ giúp 

việc ban hành các quyết định chiến lược nhằm xác định mục tiêu, các 

nguồn lực và chính sách của tổ chức, doanh nghiệp trong dài hạn, dự 

đoán được tương lai và môi trường mà tổ chức, doanh nghiệp đang hoạt 

động trong đó.

- Đối với nhà quản lý cấp trung: hệ thống hỗ trợ ra quyết định trợ 

giúp việc ban hành các quyết định chiến thuật để giải quyết những vấn đề 

liên quan tới phân bổ hiệu quả các nguồn lực, xác định cách thức tổ chức, 

doanh nghiệp thực hiện các nhiệm vụ một cách tốt nhất, việc điều khiển 

quá trình này đòi hỏi mối liên hệ chặt chẽ với những người thực hiện 

nhiệm vụ cụ thể nào đó của doanh nghiệp.

- Đối với chuyên gia: hệ thống hỗ trợ ra quyết định giúp đánh giá 

các sáng kiến về sản phẩm, dịch vụ mới, cách thức để truyền kiến thức 

mới, cách thức để phân phối thông tin hiệu quả trong doanh nghiệp.

- Đối với nhà quản lý cấp cơ sở: hệ thống hỗ trợ ra quyết định tạo ra 

các quyết định liên quan đến các hoạt động cụ thể như xác định bộ phận, 

cá nhân thực hiện nhiệm vụ, thời gian hoàn thành nhiệm vụ, tiêu chuẩn 

sử dụng các nguồn lực và đánh giá các kết quả đạt được.
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Hệ thống hỗ trợ ra quyết định được sử dụng phổ biến nhằm hỗ trợ 

cho những quyết định dạng bán cấu trúc của nhà quản lý, ví dụ: Quản lý 

chuỗi cung cấp trong những năm gần đây đã có thể trở nên tự động hóa 

hoàn toàn, vấn đề này trước đây từng phụ thuộc rất nhiều vào tri thức của 

một số nhân viên quan trọng như trưởng phòng vật tư. Hiện nay, hệ 

thống hỗ trợ ra quyết định đang được ứng dụng trong lĩnh vực: Lựa chọn 

giá và tuyến bay, lập kế hoạch các chuyến bay (American Airlines, 

United Airlines), đánh giá đầu tư (Tổ chức, doanh nghiệp vốn Equico), 

lập kế hoạch và dự báo (Tổ chức dầu Chaplin), tối ưu hóa quá trình sản 

xuất (Juniper Lumber), đánh giá về giá cả sản phẩm (Kmart), phân tích 

hợp đồng cho quốc phòng (Bộ Quốc phòng Mỹ).

4.1.2. Các hệ thống thông tin cấp chiến thuật
Hệ thống thông tin cấp chiến thuật hay hệ thống thông tin hỗ trợ 

điều hành là một hệ thống thông tin cho phép truy cập thông tin từ các 

kết quả kiểm soát và tình trạng chung của tổ chức, doanh nghiệp nhằm 

đáp ứng nhu cầu thông tin của các nhà quản trị cấp cao ở mức chiến thuật 

với mục đích hoạch định và kiểm soát chiến thuật.

Hệ thống hỗ trợ điều hành có khả năng tương tác cao, cho phép các 

cấp lãnh đạo truy cập thông tin cần thiết một cách kịp thời, chính xác để 

hỗ trợ việc ban hành các quyết định quản lý. Hệ thống hỗ trợ điều hành 

tạo ra một môi trường khai thác thông tin và được thiết kế để tổng hợp 

thông tin từ bên ngoài (môi trường vĩ mô, vi mô) và thông tin từ hệ thống 

thông tin quản lý, hệ thống hỗ trợ ra quyết định. Hệ thống này sàng lọc, 

đúc kết và đưa ra những thông tin chiến lược quan trọng, cần thiết, trợ 

giúp các nhà lãnh đạo nắm bắt các thông tin hữu ích một cách nhanh 

nhất. Tuy nhiên, việc tìm kiếm thông tin từ hệ thống này không có quy 

trình cụ thể mà đòi hỏi nhà quản lý phải có khả năng đánh giá, suy xét, 

chọn lựa các thông tin cần thiết cho mình. Hệ thống hỗ trợ điều hành 

được thiết kế chủ yếu cho các cấp lãnh đạo cao nhất, giúp họ giải quyết 

các vấn đề không có cấu trúc ở mức chiến lược. Hệ thống chỉ cung cấp 

thông tin trợ giúp nhà quản lý định vị chính xác vấn đề cần giải quyết mà 

không đưa ra một giải pháp chi tiết nào cho vấn đề đó. Hệ thống hỗ trợ 
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điều hành hoạt động trên cơ sở các phần mềm cung cấp thông tin, một hệ 

quản trị cơ sở dữ liệu và một phần mềm viễn thông. Nó cho phép truy 

cập một cách nhanh chóng và dễ dàng vào cơ sở dữ liệu nội bộ và một số 

cơ sở dữ liệu bên ngoài doanh nghiệp, nhờ thế, các cán bộ lãnh đạo luôn 

được cung cấp thông tin một cách đầy đủ, nhanh chóng và chính xác.

Tương tự như các hệ thống thông tin khác, mô hình hệ thống hỗ trợ 

điều hành được biểu diễn qua ba hoạt động: Thu thập dữ liệu đầu vào, 

quá trình xử lý, lưu trữ dữ liệu và tạo báo cáo, kết xuất thông tin đầu ra.

Hình 4.2. Mô hình hệ thống hỗ trợ điều hành
Dữ liệu được thu thập từ hai nguồn: nguồn dữ liệu bên trong là kết 

quả thông tin đầu ra của các hệ thống thông tin trong tổ chức, doanh 

nghiệp như hệ thống xử lý giao dịch, hệ thống thông tin quản lý, hệ 
thống hỗ trợ điều hành và nguồn dữ liệu từ bên ngoài thông qua kết quả 

nghiên cứu thị trường hoặc thống kê. Thông tin kết quả của hệ thống hỗ 

trợ điều hành thường được biểu diễn dưới dạng hình ảnh, bảng biểu trực 

quan, dễ nhìn, dễ sử dụng. Các chức năng chính của hệ thống hỗ trợ điều 
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hành: truy cập được thực trạng hiện tại, hỗ trợ xử lý văn bản, tự động lập 

íĩle, cỏ khả năng phân tích, so sánh và xác định các xu hướng thị trường, 
hỗ trợ đồ họa để khám phá các tình huống, cập nhật và cho phép dòng dữ 

liệu theo sát các hoạt động nghiệp vụ trong doanh nghiệp.

Mục tiêu của hệ thống hỗ trợ điều hành nhằm:

- Phục vụ nhu cầu thông tin cho ban lãnh đạo, sử dụng cả thông tin 

bên ưong và thông tin cạnh tranh.

- Giao tiếp cực kỳ thân thiện với người sử dụng.

- Thiết kế cho những nhu cầu riêng của nhà lãnh đạo, đáp ứng được 

phong cách ra quyết định của từng nhà lãnh đạo.

- Có khả năng theo dõi và giám sát đúng lúc và hiệu quả.

- Có khả năng lọc, nén và tìm kiếm những dữ liệu và thông tin 

quan trọng.

Ví dụ: Hệ thống theo dõi các danh mục đầu tư cung cấp các thông 

tin về rủi ro tài chính (Royal Bank of Canada), hệ thống u.s. General 

Services Administration cho phép nhanh chóng, dễ dàng xem tình trạng 
thông tin các khối tài sản được số hóa.

4.1.3. Các hệ thống thông tin cấp tác nghiệp

4.1.3.1. Hệ thống thông tin xử lý giao dịch
Hệ thống thông tin xử lý giao dịch hay gọi tắt là hệ thống xử lý 

giao dịch (Transactỉon Processing System - TPS) là hệ thống ghi lại tất 

cả các giao dịch của tổ chức, doanh nghiệp vào cơ sở dữ liệu, đồng thời 

cho phép theo dõi các hoạt động giao dịch đó. Hệ thống xử lý giao dịch 

xử lý chi tiết dữ liệu cần thiết để cập nhật hồ sơ về các hoạt động kinh 

doanh cơ bản, bao gồm đơn hàng, kiểm soát hàng tồn kho, biên chế, các 

khoản phải trả, phải thu, sổ cái chung, hệ thống xử lý giao dịch cung 

cấp dữ liệu cho các quá trình kinh doanh khác như quản lý thông tin, hồ 

trợ ra quyết định.

Ví dụ: Hệ thống thu ngân ở siêu thị, hệ thống bán vé máy bay, hệ 

thống rút tiền tự động, hệ thống mua bán chứng khoán. Trong đó việc thu 

286



thập dữ liệu chính là thông tin các giao dịch hay sự kiện vừa diễn ra: Quá 
trình xử lý tương ứng với các thao tác cập nhật, sắp xếp, tổng hợp; Quá 

trình phân phối sẽ là việc tại các báo cáo chi tiết, tài liệu nghiệp vụ tương 

ứng với các thao tác do người dùng thực hiện.

Theo Kenneth c. Laudon (2006) và Ralph M. Stair (2012), mô hình 
chung của hệ thống xử lý giao dịch được biểu diễn như hình 4.3 dưới đây:

Hình 4.3. Mô hình hệ thống xử lý giao dịch

Hệ thống xử lý giao dịch sẽ tiến hành xử lý các dữ liệu thu được từ 

các hoạt động giao dịch, cung cấp thông tin để phục vụ các hoạt động 

quản lý tác nghiệp. Hệ thống xử lý giao dịch giúp cho việc xử lý thông 

tin giao dịch tác nghiệp đáp ứng được yêu cầu về tốc độ và đạt độ chính 

xác cao, mặt khác, một số công việc tác nghiệp có thể được tự động hóa 

bởi hệ thống, ví dụ: Hệ thống xử lý đặt hàng sẽ xử lý các hoạt động nhận 

đặt hàng của khách hàng để đưa ra quyết định bán hàng cụ thể. Thông tin 

cần xử lý bao gồm đơn hàng, kiểm soát hàng tồn kho, biên chế, các khoản 

phải trả, các khoản phải thu, sổ cái chung. Hệ thống xử lý giao dịch cung
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cấp dữ liệu cho các quá trình kinh doanh khác hoặc các hệ thống thông 

tin khác có trong tổ chức, doanh nghiệp như hệ thống thông tin quản lý, 

hệ thống hỗ trợ ra quyết định, hệ thống quản lý tri thức.

Chức năng chính của hệ thống xử lý giao dịch là nhận dữ liệu (nhập 

dữ liệu hoặc nhận từ các hệ thống xử lý tự động khác), lưu dữ liệu vào cơ 

sở dữ liệu, tính toán hoặc thao tác trên dữ liệu theo các quy tắc quản lý 

và tạo báo cáo thống kê. Việc nhập dữ liệu được thực hiện ngay khi có 

một giao dịch phát sinh (bất kỳ lúc nào) và việc tạo các báo cáo thống kê 

thường theo định kỳ hàng tháng/năm.

Mục đích chính của hệ thống xử lý giao dịch là thực hiện tự động 

các công việc xử lý dữ liệu thường lặp lại nhiều lần trong tổ chức, doanh 

nghiệp; duy trì tính đúng đắn, tức thời đối với các thao tác đã thực hiện 

trong tổ chức, doanh nghiệp. Hệ thống xử lý giao dịch đóng vai trò quan 

trọng trong hoạt động sản xuất kinh doanh, sự cố của hệ thống xử lý giao 

dịch trong vài giờ đồng hồ có thể gây thiệt hại nặng nề cho tổ chức, 

doanh nghiệp và ảnh hưởng tiêu cực đến các tổ chức có liên quan. Hệ 

thống xử lý giao dịch có nhiệm vụ cung cấp dữ liệu cho các hệ thống 

thông tin khác như hệ thống thông tin quản lý hay hệ thống hỗ trợ ra 

quyết định. Hệ thống xử lý giao dịch giúp cho tổ chức, doanh nghiệp 

thực hiện và theo dõi các giao dịch hàng ngày. Hệ thống thu thập và lưu 

trữ dữ liệu giao dịch, có thể kiểm soát các quyết định được tạo ra như 

một phần trong giao dịch. Thông thường,, hệ thống xử lý giao dịch được 

dùng ở cấp tác nghiệp nhằm tự động hóa các hoạt động xử lý thông tin 

lặp lại, gia tăng tốc độ xử lý, gia tăng độ chính xác cho các thao tác của 

người sử dụng.

4.I.3.2. Hệ thống thông tin quản lý
Hệ thỗng thông tin quản lý (Management Information System - MIS) 

là hệ thống thông tin thực hiện việc thu thập, xử lý, lưu trữ và cung cấp 

thông tin hỗ trợ việc ra quyết định, điều khiển, phân tích và hiển thị các 

vấn đề phức tạp trong một doanh nghiệp. Hệ thống thông tin quản lý hỗ 

trợ các hoạt động quản lý của tổ chức, doanh nghiệp ở mức điều khiển 
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tác nghiệp, lập kế hoạch chiến lược, tạo ra báo cáo cho nhà quản lý một 

cách định kỳ hoặc theo yêu cầu. Nguồn thông tin từ cơ sở dữ liệu được 

tạo ra bởi các hệ thống xử lý giao dịch và các nguồn dữ liệu ngoài. Hệ 

thống này hướng đến hỗ trợ thông tin toàn diện cho tất cả mọi người cần 

và được phép sử dụng thông tin của doanh nghiệp.

Mô hình chung của hệ thống thông tin quản lý được Ralph M. Stair 

(2012) mô tả gồm có các hoạt động sau:

Nguồn dữ liệu đầu vào trong hệ thống thông tin quản lý rất đa dạng, 

dữ liệu được thu thập thông qua các thao tác trong hoạt động nghiệp vụ 
hàng ngày tới các thông tin trong cơ sở dữ liệu tác nghiệp từ các hệ thống 

xử lý giao dịch hoặc các hệ thống thông tin khác. Dữ liệu được nhập trực 

tiếp bằng bàn phím, con chuột hay thông qua các thiết bị nhập tự động 

như máy quét, máy quay...

Chương trình xử lý trong hệ thống thông tin quản lý sẽ thực hiện giải 

thuật thao tác với dữ liệu như sắp xếp, tổng hợp, thống kê, so sánh. Dữ 

liệu được xử lý sẽ được lưu trong cơ sở dữ liệu phục vụ cho các hoạt 

động quản lý.

Thông tin đầu ra của hệ thống thông tin quản lý chủ yếu là các báo 

cáo dạng văn bản và là nguồn thông tin cơ bản phục vụ cho các hệ thống 

thông tin khác như hệ thống hỗ trợ ra quyết định, hệ thống hỗ trợ lãnh 

đạo và hệ chuyên gia.

Hệ thống thông tin quản lý là hệ thống sử dụng dữ liệu thu thập 

được từ hệ thống xử lý giao dịch để tạo ra các báo cáo tổng hợp. Loại 

báo cáo thường dùng là báo cáo định kỳ, ví dụ: báo cáo doanh số bán 

hàng trong ngày, báo cáo theo yêu cầu hay báo cáo ngoại lệ đột xuất như 

báo cáo khi thấy số lượng hàng bán ra giảm đột ngột. Hệ thống thông tin 

quản lý trợ giúp các hoạt động quản lý của tổ chức, doanh nghiệp ở mức 

điều khiển tác nghiệp, điều khiển quản lý hoặc lập kế hoạch chiến lược, 

hệ thống này tạo báo cáo cho các nhà quản lý hướng đến hỗ trợ thông tin 

toàn diện cho tất cả những ai cần và được phép sử dụng thông tin của 

doanh nghiệp.
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Hình 4.4. Mô hình hệ thống thông tin quản lý

Việc đăng ký báo cáo trong hệ thống rất dễ dàng đối với người sử 

dụng, điều đó được thể hiện qua các bước đăng ký:

- Đối với báo cáo đầu vào: người sử dụng đăng ký các chỉ tiêu hàng 

trước tiên (theo dạng cây - thực chất là đăng ký các cột của báo cáo. Ví 

dụ: Chỉ tiêu báo cáo, tổng số, Huyện A, Huyện B), khi đã đăng ký xong 

chỉ tiêu hàng, tiếp theo sẽ đăng ký chỉ tiêu cột (các chỉ tiêu quản lý - Ví 

dụ: 1. Số bác sĩ, 2. số y tá, 3. số hộ lý,...).

- Đối với báo cáo đầu ra: đăng ký chỉ tiêu cột, chỉ tiêu hàng giống 

báo cáo đầu vào, tiếp theo đăng ký công thức tính cho từng ô (các ô giữa 

chỉ tiêu hàng và chỉ tiêu cột), các công thức ở đây có thể là các phép toán 

cơ bản, luỹ kế, lấy thông tin các kỳ trước.

- Việc cập nhật dữ liệu được thực hiện theo các bước: chọn tên, đơn 
vị, kỳ hoạt động và cập nhật số liệu cho các chỉ tiêu hàng. Việc tạo lập 

báo cáo tổng hợp, thống kê, so sánh được thực hiện thông qua các bước 

290



sau: (1) Xây dựng khung báo cáo theo mẫu đã khai báo, đăng ký công 
thức (đối với báo cáo tổng hợp, thống kê); (2) Đưa số liệu tổng hợp lên 

khung báo cáo; (3) Xây dựng báo cáo so sánh, chọn lựa dạng so sánh 
(đối với kỳ trước, cùng kỳ, kế hoạch năm); (4) Xây dựng báo cáo thống 

kê, quản lý các tiêu chí thống kê, thống kê dựa trên một số tiêu chí.

Khi xây dựng hệ thống này, các mục tiêu chính được đặt ra mà hệ 

thống phải đáp ứng bao gồm:

- Tạo ra một cơ sở dữ liệu lưu trữ, quản lý báo cáo định kỳ từ các 
đơn vị thành viên gửi về thông qua con đường truyền thông, phục vụ việc 

khai thác của chuyên viên và lãnh đạo.

- Tạo ra mô đun cho phép người sử dụng tự xây dựng các mẫu báo 
cáo đầu ra, tổng hợp theo yêu cầu công việc.

- Xây dựng báo cáo thống kê, phân tích dựa trên các công thức được 

định nghĩa trong hệ thống bởi người sử dụng.

Hệ thống thông tin quản lý có thể gồm một hoặc nhiều hệ thống con 

sau: hệ thống quản lý tài chính, sản xuất, nhân sự, marketing. Khi tiếp 

cận hệ thống thông tin quản lý dưới góc độ phân loại theo chức năng 

nghiệp vụ, các hệ thống con phải được liên kết với nhau thông qua giải 

pháp chia sẻ cơ sở dữ liệu với nhau. Việc sử dụng cơ sở dữ liệu dùng 
chung không những cho phép liên kết các phân hệ thông tin quản lý mà 

còn liên kết cả hệ thống xử lý giao dịch của tổ chức, doanh nghiệp với 

các hệ thống thông tin chuyên chức năng. Việc tích hợp các hệ thống 

thông tin khác nhau sẽ làm cho dữ liệu và thông tin chia sẻ với nhau dễ 

dàng hơn và như vậy làm giảm được chi phí và tạo được báo cáo chính 

xác hơn, làm tăng hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp.

Hệ thống thông tin quản lý tạo ra các báo cáo cho nhà quản lý một 

cách định kỳ hoặc theo yêu cầu. Các báo cáo này tóm lược tình hình về 

một lĩnh vực chức năng nhất định của doanh nghiệp, loại báo cáo này 

thường có tính so sánh, chúng làm cơ sở để so sánh tình hình hiện tại với 
tình hình theo dự báo, dữ liệu hiện thời của các tổ chức, doanh nghiệp 

trong cùng một ngành với nhau, hay dữ liệu hiện thời so với dữ liệu 

lịch sử.
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Hình 4.5. Ví dụ về hệ thống thông tin quản lý bán hàng

Hệ thống thông tin quản lý chuyên biệt phần lớn dựa vào dữ liệu sản 

sinh từ các hệ thống xử lý giao dịch, do đó chất lượng thông tin mà 

chúng tạo ra phụ thuộc rất nhiều vào chất lượng của hệ thống xử lý giao 

dịch. Hệ thống thông tin phân tích năng lực bán hàng hay nghiên cứu về 

thị trường là những ví dụ điển hình về hệ thống thông tin quản lý. Hệ 

thống thông tin quản lý sẽ cung cấp rất nhiều báo cáo được kết xuất từ dữ 

liệu đủ chi tiết được thu thập trước đó trong cơ sở dữ liệu xử lý giao dịch 

và được biểu diễn ở dạng phù hợp cho các nhà quản lý, báo cáo này cung 

cấp cho nhà quản lý dữ liệu và thông tin cho quá trình ra quyết định ở 

dạng có thể sử dụng được ngay.

4.2. PHÂN LOẠI CÁC HỆ THỐNG THÔNG TIN
THEO CHỨC NĂNG

4.2.1. Hệ thống thông tin marketing
Trong bối cảnh hội nhập kinh tế toàn cầu, tổ chức, doanh nghiệp 

phải đối phó với những thay đổi liên tục từ các yếu tố của môi trường 

vĩ mô, môi trường ngành, đối thủ cạnh tranh, hành vi người tiêu dùng. 
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Hoạt động marketing có trong hầu hết các tổ chức, doanh nghiệp, dù là tổ 

chức sản xuất hay kinh doanh thương mại, tổ chức có mục tiêu tìm kiếm 

lợi nhuận hay không có mục tiêu tìm kiếm lợi nhuận. Do đó, việc xây 

dựng một hệ thống thông tin marketing chuyên nghiệp ở mỗi tổ chức, 

doanh nghiệp là vô cùng cấp thiết.

Trong hệ thống marketing, chức năng quảng cáo, giới thiệu sản 

phẩm cần phải dựa trên kế hoạch chiến lược về mục tiêu và dự báo kinh 

doanh của doanh nghiệp, báo cáo do hệ thống này cung cấp phải phản 

ánh được tình hình bán hàng theo chiến lược đã đề ra. Bản thân kế hoạch 

chiến lược cũng chứa thông tin về nhu cầu cần thiết về lực lượng bán 

hàng, giá cả sản phẩm dịch vụ, kênh phân phối, hình thức khuyến mại và 

đặc điểm của sản phẩm mới, dựa vào kế hoạch chiến lược nhà quản lý có 

thể tiến hành phân tích thông tin marketing để ra các quyết định phù hợp.

Mục tiêu chủ yếu của marketing là thoả mãn nhu cầu và ý muôn của 

khách hàng. Chức năng marketing bao gồm một phạm vi rộng lớn các 

hoạt động cần thực hiện để xác định rõ khách hàng hiện nay là ai? Ai sẽ 

là khách hàng của tổ chức, doanh nghiệp trong tương lai? Các khách 
hàng này cần và muốn những gì? Lên kế hoạch và phát triển các sản 

phẩm và dịch vụ mới để đáp ứng được các nhu cầu đó như thế nào? Định 

giá cho sản phẩm và dịch vụ, quảng cáo khuyến mãi cho các sản phẩm, 

cung cấp các sản phẩm và dịch vụ này tới khách hàng,... Kết quả là một 

sự kết hợp hài hoà giữa sản phẩm và dịch vụ, quảng cáo, khuyển mãi, giá 

cả và hình thức cung cấp sản phẩm tới khách hàng của doanh nghiệp.

Hệ thống thông tin marketing thu thập dữ liệu mô tả các hoạt động 

marketing, xử lý các dữ liệu này và tạo ra thông tin marketing sẵn sàng 
cho các nhà quản lý, trợ giúp họ trong quá ữình ra quyết định. Các hệ 

thống này hỗ trợ các nhà quản lý tổ chức, doanh nghiệp nói chung và các 

nhà quản lý marketing nói riêng trong các hoạt động sau:

- Xác định khách hàng tiềm năng, xác định nhu cầu và sở thích của 

khách hàng;

- Lên kế hoạch phát triển các sản phẩm, dịch vụ mới;

- Định giá cho các sản phẩm hàng hóa, dịch vụ;
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- Xúc tiến bán hàng;

- Phân phối sản phẩm hàng hóa và dịch vụ đến khách hàng.

Để hỗ trợ quá trình ra quyết định, hệ thống thông tin marketing cần 

các dữ liệu và thông tin đa dạng. Nguồn dữ liệu đầu vào của hệ thống 

này bao gồm: kế hoạch chiến lược và chính sách kinh doanh của doanh 

nghiệp, dữ liệu từ các hệ thống thông tin xử lý giao dịch và dữ liệu từ bên 

ngoài (thông tin về đối thủ cạnh tranh, thông tin thị trường, khách hàng), 

dữ liệu đầu ra chủ yếu là các báo cáo bán hàng, phân phối và phát triển 

sản phẩm.

Theo tổng họp từ trang http://quantri.vn, hệ thống thông tin 

Marketing thường gồm bốn hệ thống con như trong hình 4.6 dưới đây, 

đó là:

Hình 4.6. Các hệ thống con trong hệ thống marketing

(1) Hệ thống báo cáo nội bộ (doanh thu, chi phí, sản lượng, vật tư, 

tiền mặt...);

(2) Hệ thống thu thập thông tin marketing bên ngoài (thông tin bên 
ngoài doanh nghiệp, bao gồm thông tin tổ chức, doanh nghiệp tự thu thập 

hoặc mua bên ngoài);
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(3) Hệ thống nghiên cứu marketing (tổ chức nghiên cứu để thu thập 

thông tin cần thiết);

(4) Hệ thống phân tích thông tin marketing (dùng các phương pháp 

thống kê toán và máy tính để phân tích thông tin thu được).

1) Hệ thổng báo cáo nội bộ: Bất kỳ tổ chức, doanh nghiệp nào cũng 

cần có hệ thống báo cáo nội bộ, theo pháp lệnh thống kê, việc thực hiện 

hệ thống báo cáo nội bộ là bắt buộc. Các báo cáo đi từ cấp dưới lên cấp 

trên, phản ánh các chỉ tiêu tiêu thụ sản phẩm, dịch vụ hàng ngày (hoặc 

hàng tuần, hàng tháng, hàng quý, hàng năm) dưới dạng giá trị và dạng 

hiện vật hay báo cáo chi phí, đầu tư, công nợ, vật tư. Hiện nay, nhiều tổ 

chức, doanh nghiệp đã xây dựng hệ thống báo cáo nội bộ hoàn chỉnh trên 

cơ sở tin học hoá, đảm bảo khả năng lưu trữ một khối lượng thông tin 

lớn, đồng thời tiện lợi cho việc tìm kiếm và lấy thông tin.

2) Hệ thống thu thập thông tin marketing bên ngoài'. Thông tin bên 

ngoài là tập hợp nguồn tin thường ngày về các sự kiện từ môi trường 

kinh doanh của doanh nghiệp. Các nguồn tin bên ngoài rất phong phú, đó 

là thông tin mà các chuyên viên marketing có thể thu được trên báo, tạp 

chí, trên tivi hay qua các trang web. Thông tin bên ngoài cần được tổ 

chức thu thập thường xuyên, ví dụ: tổ chức, doanh nghiệp có thể quy 

định chế độ báo cáo định kỳ cho nhân viên thường xuyên tiếp xúc với 

khách hàng, đại lý phân phối. Với tổ chức, doanh nghiệp lớn có đội ngũ 

những người thường xuyên tiếp xúc với khách hàng thì đây là nguồn 

thông tin quan trọng và chi phí thấp.

3) Hệ thống nghiên cứu marketing'. Nghiên cứu marketing là chìa 

khoá cho sự thành công của doanh nghiệp. Bất kỳ một tổ chức, doanh 

nghiệp nào theo đuổi định hướng khách hàng cũng cần đến các nghiên 

cứu marketing để thực hiện phương châm bán những thứ mà khách hàng 

cần. Nghiên cứu marketing nhằm xác định một cách có hệ thống những 

tư liệu cần thiết do tình huống marketing đặt ra cho doanh nghiệp, thu 

thập, phân tích và báo cáo kết quả. Nghiên cứu marketing có thể do bản 

thân tổ chức, doanh nghiệp tự làm lấy hoặc tổ chức, doanh nghiệp thuê 

ngoài làm. Tổ chức, doanh nghiệp nhỏ thường không có đủ nhân sự để 
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tiến hành các nghiên cứu marketing cho mình. Họ có thể thuê sinh viên, 

giáo viên các trường đại học, hoặc thuê các tổ chức chuyên nghiên cứu 

marketing thực hiện theo yêu cầu đặt ra của doanh nghiệp. Tổ chức, 

doanh nghiệp lớn thường có đủ tiềm lực để tổ chức một bộ phận nghiên 

cứu marketing chuyên nghiệp và sẽ chủ động trong nghiên cứu marketing.

4) Hệ thống phân tích thông tin marketing: Hệ thống phân tích thông 

tin marketing là tập các phưong pháp phân tích, xử lý thông tin 
marketing thu thập được nhằm đưa ra kết luận cần thiết cho quá trình ra 

quyết định marketing, hệ thống này bao gồm ngân hàng thống kê và ngân 

hàng mô hình, mục tiêu của hệ thống là nhằm thỏa mãn nhu cầu và ý 

muốn khách hàng.

Dưới góc độ quản lý hệ thống thông tin marketing cũng được phân 

thành ba mức: tác nghiệp, chiến thuật và chiến lược.

a) Hệ thống thông tin marketing mức tác nghiệp

Hệ thống thông tin bán hàng: cung cấp thông tin về khách hàng, về 

sở thích đối với sản phẩm và dịch vụ và số liệu về quá trình mua hàng 

trong quá khứ. Chức năng quản lý khách hàng tuông lai sẽ cung cấp danh 

mục khách hàng theo địa điểm, loại sản phẩm, doanh thu gộp, các chỉ 

tiêu khác quan trọng đối với lực lượng bán hàng. Chức năng hướng dẫn 

hỏi đáp/khiếu nại sẽ ghi nhận, xử lý và lưu trữ lại các khiếu nại phục vụ 

phân tích quản lý. Chức năng quản lý tài liệu sẽ cung cấp tài liệu cho 

nhân viên marketing sử dụng. Chức năng quản lý bán hàng qua điện 

thoại, quảng cáo qua thư sẽ lập danh sách khách hàng, công nợ phải thu, 
khách hàng tương lai và cơ sở dữ liệu thương mại. Chức năng phân phối 

thực hiện theo dõi hàng hóa và dịch vụ phân phối nhằm xác định và sửa 

chữa những sai sót trong phân phối và giảm thời gian phân phối.

Ngoài ra, chức năng quản lý tài chính sẽ xử lý đơn đặt hàng, báo cáo 
về tình hình đặt hàng theo thời kỳ, theo người bán, theo sản phẩm và theo 

địa điểm dự báo bán hàng; chức năng quản lý hàng tồn kho cung cấp 

thông tin về hàng tồn kho, tình hình xuất nhập tồn, hàng hư hỏng hướng 

điều chỉnh phương thức bán hàng.
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b) Hệ thống thông tin marketing mức chiến thuật

Hệ thống mức này hỗ trợ nhà quản lý kiểm tra lực luợng bán hàng, 

kỹ thuật xúc tiến bán hàng, giá cả, phân phối và cung cấp hàng hóa và 

dịch vụ, cung cấp thông tin tổng hợp bao gồm nguồn dữ liệu bên trong và 

bên ngoài, xử lý dữ liệu khách quan và chủ quan. Hệ thống quản lý bán 

hàng cung cấp dữ liệu lịch sử về quá trình kinh doanh cùa mỗi nhân viên 

bán hàng, địa điểm kinh doanh, sản phẩm và phân khúc thị trường.

c) Hệ thống thông tin marketing mức chiến lược

Hệ thống mức này hỗ trợ nhà quản lý phân khúc thị trường thành 

những nhóm khách hàng tiềm năng, lựa chọn thị trường mục tiêu, lập kế 

hoạch sản phẩm và dịch vụ thỏa mãn nhu cầu khách hàng, dự báo bán 

hàng, hệ thống thông tin lập kế hoạch và phát triển sản phẩm: cung cấp 

thông tin về sự ưa chuộng của khách hàng thông qua nghiên cứu thị 

trường phát triển sản phẩm mới.

4.2.2. Hệ thống thông tin kế toán
Hệ thống thông tin kế toán là hệ thống thông tin bao gồm con người, 

phương tiện, các chính sách, thủ tục, quyết định về kế toán tài chính, có 

chức năng thu thập, xử lý, lưu trữ, truyền đạt các thông tin kế toán. Hệ 

thống thông tin kế toán có nhiệm vụ thu thập sổ liệu trong các giao dịch 

kinh tế - thương mại, thực hiện các thủ tục kế toán nhằm xây dựng các 

báo cáo tài chính, các bảng biểu cân đối kế toán.

Hệ thống thông tin kế toán không chỉ là công cụ đắc lực cho việc 

kiểm soát, điều hành và ra quyết định của các cấp quản lý bên trong và 

bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp mà còn đóng vai trò ngày càng quan 

trọng trong việc phối hợp hoạt động và nâng cao hiệu quả tác nghiệp của 

các bộ phận chức năng. Tổ chức hệ thống thông tin kế toán hiệu quả, 

phát huy đầy đủ vai trò, chức năng của hệ thống này trong điều kiện ứng 

dụng công nghệ thông tin nhằm tạo ra những thông tin kế toán hữu ích là 

một trong những mối quan tâm hàng đầu của bất kỳ tổ chức, doanh 

nghiệp nào.
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Hệ thống thông tin kế toán thu thập, ghi nhận, lưu trữ và xử lý dữ 

liệu kế toán và các dữ liệu liên quan khác để tạo ra những thông tin kế 

toán hữu ích phục vụ cho việc lập kế hoạch, kiểm soát, phối hợp, phân 

tích và ra quyết định (Salehi và cộng sự, 2010). Hệ thống thông tin kế 

toán thực hiện hai chức năng cơ bản: thông tin và kiểm soát về sự hình 

thành và vận động của tài sản nhằm bảo vệ, khai thác và sử dụng hiệu 

quả các nguồn lực của doanh nghiệp. Mọi sự hình thành và biến động 

của các đối tượng kế toán phải được ghi nhận, thông tin và kiểm soát 

theo từng lần phát sinh các nghiệp vụ kinh tế, theo từng loại, nhóm đối 

tượng và tổng hợp cho toàn doanh nghiệp.

Theo Ralph M. Stair (2012), mô hình tổng quát của hệ thống này 

được biểu diễn ở hình 4.7.

Hình 4.7. Mô hình hệ thống thông tin kế toán
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Để hỗ trợ quá trình ra quyết định, hệ thống thông tin kế toán cần dữ 

liệu và thông tin đa dạng: dữ liệu đầu vào chủ yếu là kế hoạch chiến lược 

và chính sách kinh doanh của doanh nghiệp, dữ liệu từ các hệ thống 

thông tin xử lý giao dịch như hệ thống quản lý tiền lương, hàng tồn kho 

và các nguồn dữ liệu từ bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp (các chính sách 

về thuế, thu nhập của người lao động, thông tin về đối thủ cạnh ưanh); 

dữ liệu đầu ra chủ yếu là báo cáo, thống kê tài chính và các dự báo về 

tài chính.

Như các hệ thống thông tin khác, hệ thống thông tin kế toán có đầu 

vào, quy trình xử lý và đầu ra.

- Dữ liệu đầu vào: là các dữ kiện từ các hoạt động kinh tế phát sinh 

như mua vật tư, hàng hóa, bán hàng, thu tiền, các chi phí phát sinh, thanh 

toán tiền lương, công nợ, đầu tư. Thông tin về các dữ liệu đầu vào được 

ghi nhận chủ yếu thông qua các chứng từ kế toán, thông tin về kế hoạch, 

chiến lược, chính sách kinh doanh, dữ liệu giao dịch tài chính của tổ 

chức, doanh nghiệp và dữ liệu từ bên ngoài về công tác tài chính.

- Quy trình xử lý: quy trình này bao gồm nhóm các công việc từ thu 

thập các idữ liệu kế toán, đến việc phân loại, xử lý, lưu trữ, phân tích, 

tổng hợp các dữ liệu này để cung cấp các thông tin kế toán. Quy trình xử 

lý của hệ thống thông tin kế toán rất phức tạp, đòi hỏi sự vận dụng hợp lý 

hệ thống các phương pháp kế toán ưên cơ sở tuân thủ các nguyên tắc, 

chuẩn mực kế toán và các kỹ thuật, công nghệ phù hợp. Để cung cấp 

thông tin tổng hợp và chi tiết ở các mức độ khác nhau thì điều quan trọng 

nhất trong giai đoạn xử lý thông tin là việc xây dựng và vận dụng hệ 

thống tài khoản kế toán linh hoạt để làm căn cứ cho việc phân loại và hệ 

thống hóa thông tin theo từng loại đối tượng kế toán, từng loại chỉ tiêu 

phục vụ nhu cầu thông tin của người sử dụng với phương tiện vật chất 

biểu hiện là hệ thống các loại sổ kế toán.

- Thông tin đầu ra: là các thông tin kế toán đáp ứng theo yêu cầu của 

người sử dụng, gồm các đối tượng bên ngoài doanh nghiệp, các cấp quản 

trị và phục vụ hoạt động tác nghiệp trong nội bộ doanh nghiệp. Thông tin 
tổng hợp và chi tiết đã được xử lý để cung cấp cho người sử dụng báo 
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cáo kế toán tài chính và kế toán quản trị. Trong điều kiện ứng dụng công 

nghệ thông tin hiện nay, đầu ra của hệ thống thông tin kế toán còn là tất 

cả những thông tin kế toán cần thiết phục vụ công tác quản lý và tác 

nghiệp với các bộ phận chức năng khác. Thông tin đầu ra thường là các 

báo cáo tài chính kế toán, báo cáo tài chính quản trị, dự báo tài chính và 
các thống kê tài chính về ngân sách, nhu cầu vốn bằng tiền.

Thông tin kế toán là các thông tin có được từ các nghiệp vụ hạch 

toán kế toán. Thông tin kế toán được thu thập qua quá ưình theo dõi, ghi 
chép, tính toán trong một nghiệp vụ kế toán phát sinh. Thông tin kế toán 

cung cấp cho tổ chức, doanh nghiệp bức tranh toàn cảnh về hoạt động 

thu, chi, lỗ, lãi trong kinh doanh và dịch vụ thương mại cũng như chi phí 
tổ chức, doanh nghiệp đã bỏ ra trong hoạt động kinh doanh để đạt được 

lợi ích kinh tế trong doanh nghiệp.

Thông tin kế toán đóng vai trò đặc biệt quan trọng trong doanh 

nghiệp. Căn cứ vào thông tin kế toán, tổ chức, doanh nghiệp lập các mục 

tiêu đánh giá quá trình thực hiện và đưa ra các quyết định điều chỉnh 

trong hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp hoặc tổ chức kinh tế sao cho 

có hiệu quả. Thông tin kế toán sẽ quyết định vốn đầu tư, phân chia lợi 

nhuận, hình thức tính thuế tổ chức, doanh nghiệp cũng như cách hoạch 

định các chính sách kinh tế.

Khi đưá vào sử dụng, tổ chức, doanh nghiệp thường quản lý thông 

tin kế toán theo 3 nhóm khác nhau:

(1) Thông tin kế toán chi tiết là thông tin có trong các chứng từ gốc 

để tạo ra sổ chi tiết, sổ cái để lưu trữ dữ liệu kế toán. Thông tin này được 

thực hiện bởi nhân viên kế toán trong doanh nghiệp. Đây là lượng thông 

tin đầu vào đầy đủ, phong phú, đa dạng và thường xuyên được cập nhật, 
xử lý và lưu trữ hàng ngày trong hệ thống thông tin kế toán;

(2) Thông tin kế toán tổng hợp là thông tin có được trong từng kỳ 
khi dựa vào dữ liệu các sổ chi tiết, sổ cái để tổng họp tình hình kinh 

doanh của doanh nghiệp. Thông tin này được thực hiện bởi nhân viên kế 

toán trong doanh nghiệp. Đây thường là nhóm thông tin đầu ra sau quá 

trình xử lý của hệ thống thông tin kế toán;
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(3) Thông tin kế toán quản trị là thông tin dựa vào các báo cáo tổng 

hợp để phân tích vốn, tài sản của doanh nghiệp, đánh giá hoạt động của 

tổ chức, doanh nghiệp lỗ hay lãi giúp các cơ quan chức năng đề ra chủ 

trương, biện pháp đối với doanh nghiệp, thông tin này được thực hiện bởi 

những người có chức năng cao nhất trong phòng kế toán (kế toán trưởng) 

và thường được gửi tới lãnh đạo doanh nghiệp.

Thông tin kế toán cần thỏa mãn một số yêu cầu sau:

- Phản ánh trung thực, đầy đủ các nghiệp vụ kinh tế phát sinh vào 

các chứng từ kế toán, sổ kế toán và báo cáo tài chính.

- Phản ánh kịp thời, chính xác, liên tục kể từ khi phát sinh đến khi 

kết thúc hoạt động kế toán tài chính.

- Thông tin kế toán phải được phân loại, sắp xếp theo trình tự và có 

hệ thống.

Phân hệ thông tin tài chính bao gồm tất cả các thông tin liên quan 

đến các hoạt động tài chính trong mỗi tổ chức, doanh nghiệp với các 

chức năng chính sau đây:

- Tích hợp tất cả các thông tin tài chính và thông tin tác nghiệp liên 

quan đến hoạt động tài chính vào một hệ thống thông tin duy nhất.

- Cung cấp dữ liệu một cách kịp thời phục vụ nhu cầu phân tích tài 

chính, tạo khả năng truy xuất dữ liệu cho nhiều đối tượng người sử dụng 

khác nhau.

- Phân tích dữ liệu theo nhiều tiêu chí khác nhau: theo thời gian, theo 

sản phẩm, khách hàng, vùng địa lý...

- Phân tích các hoạt động tài chính trong quá khứ và dự báo trong 
tương lai; dự báo các dòng tiền trong tương lai; theo dõi và kiểm soát 

việc sử dụng các quỹ của doanh nghiệp.

Dựa theo mục tiêu sử dụng thông tin, hệ thống thông tin kế toán 

được phân thành 2 nhóm: hệ thống thông tin kế toán tài chính và kế toán 

quản trị.
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Hệ thống thông tin kể toán tài chính cung cấp thông tin chủ yếu cho 

các đối tượng ngoài tổ chức, doanh nghiệp, nhóm thông tin này phải tuân 

thủ các quyết định, nguyên tắc, chuẩn mực kế toán hiện hành.

Hệ thống thông tin kế toán quản trị cung cấp thông tin với mục đích 

để quản trị thu chi và các hóa đơn, chứng từ trong nội bộ tổ chức, 

doanh nghiệp.

Dựa theo quy ưình lưu trữ và xử lý dữ liệu, hệ thống thông tin kế 
toán được phân thành 2 nhóm: hệ thống kế toán máy tính và hệ thống kế 
toán trên nền máy tính. Hệ thống kế toán trên nền máy tính là hệ thống 

gồm máy tính thực hiện các công việc kế toán dưới sự điều khiển và 
kiểm soát của con người. Con người có thể phải thu thập và xử lý dữ liệu 
một cách thủ công. Hệ thống kế toán máy tính là hệ thống mà toàn bộ 
công việc kế toán đều do máy tính thực hiện, dữ liệu trong hệ thống được 

lưu dưới dạng các tệp hay íìle dữ liệu.

Dựa theo góc độ quản lý, hệ thống thông tin kế toán được chia làm 
ba mức: tác nghiệp, chiến thuật và chiến lược.

a) Hệ thống thông tin kế toán mức tác nghiệp

Hệ thống thông tin kế toán ở mức tác nghiệp là các hệ thống thông 

tin xử lý giao dịch cho phép ghi chép, theo dõi, đo lường và giám sát mọi 
biến động về tài sản và nguồn vốn của doanh nghiệp, các hệ thống này 
cung cấp nguồn dữ liệu quan trọng cho các nhà quản lý trong quá trình ra 

các quyết định mức chiến thuật và lập kế hoạch chiến lược.

b) Hệ thống thông tin tài chính mức chiến thuật

Hệ thống thông tin tài chính chiến thuật cung cấp cho nhà quản lý 

các báo cáo định kỳ hay đột xuất nhằm hỗ trợ quá trình ra quyết định 

chiến thuật trong lĩnh vực tài chính kế toán. Các hệ thống này đặt trọng 
tâm vào vấn đề phân phối những nguồn lực của doanh nghiệp, tăng 

cường khả năng kiểm soát của nhà quản lý về nguồn tài chính của một bộ 

phận hay toàn doanh nghiệp: Điển hình là hệ thống thông tin ngân sách, 

quản lý vốn bằng tiền, hệ thống dự toán vốn và hệ thống quản trị đầu tư. 

Những hệ thống này thường sử dụng thông tin thu được từ hệ thống 

thông tin kế toán.
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c) Hệ thống thông tin tài chính mức chiến lược

Hệ thống thông tin tài chính mức chiến lược liên quan đến việc đặt 

ra mục tiêu và phương hướng hoạt động cho doanh nghiệp, hệ thống này 

thường liên quan đến nhiều loại dòng thông tin khác nhau như: thông tin 

nội bộ phân tích điều kiện, tình hình tài chính của doanh nghiệp; thông 

tin kinh tế và xã hội bên ngoài doanh nghiệp, mô tả môi trường hiện tại 

và tương lai của doanh nghiệp; dự báo về tương lai của tổ chức, doanh 

nghiệp trong môi trường xác định. Kết quả thông tin đầu ra của hệ thống 

thông tin tài chính chiến lược là các mục tiêu và phương hướng tài chính 

của doanh nghiệp, bao gồm việc xác định các cơ hội đầu tư mới hoặc kết 

họp các nguồn vốn để đầu tư cho doanh nghiệp.

4.2.3. Hệ thống thông tin sản xuất, kỉnh doanh
Hệ thống thông tin sản xuất và kinh doanh là hệ thống thông tin trợ 

giúp các chức năng sản xuất và tác nghiệp, hệ thống thông tin sản xuất hỗ 

trợ ra quyết định đối với các hoạt động phân phối và hoạch định các 

nguồn lực sản xuất. Tùy từng tổ chức, doanh nghiệp mà hệ thống sản xuất 

sẽ có những hình thức khác nhau: sản xuất theo dòng liên tục, sản xuất 

hàng loạt, sản xuất theo yêu cầu và theo họp đồng, sản xuất dịch vụ hay 

sản phẩm. Mục tiêu của hệ thống sản xuất ngoài việc sản xuất ra sản 

phẩm dịch vụ còn: cung cấp nguyên vật liệu và các yếu tố sản xuất khác; 

kiểm tra chất lượng nguyên vật liệu; tìm kiếm nhân công, mặt bằng nhà 

xưởng và các thiết bị sản xuất; hoạch định nhu cầu nguyên vật liệu, nhân 

công, nhà xưởng và thiết bị sản xuất; kiểm tra chất lượng sản phẩm và 

dịch vụ đầu ra; kiểm tra và theo dõi việc sử dụng và chi phí các nguồn lực 

cần thiết. Hệ thống thông tin kinh doanh sản xuất, bao gồm:

- Hệ thống thông tin kinh doanh', theo dõi dòng thông tin thị trường, 

thông tin công nghệ và đơn đặt hàng của khách hàng. Nhận thông tin sản 
phẩm từ hệ thống sản xuất, phân tích và đánh giá để đưa ra các kế hoạch 

sản xuất phục vụ cho nhu cầu của doanh nghiệp;

- Hệ thổng thông tin sản xuất', nhận kế hoạch sản xuất từ hệ thống 

thông tin kinh doanh để quản lý thông tin nguyên vật liệu của nhà cung 
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cấp, theo dõi quá trình sản xuất, cập nhật thông tin và tính tổng chi phí 

sản xuất cùng với thông tin sản phẩm để chuyển qua hệ thống thông tin 

kinh doanh làm cơ sở cho hệ thống thông tin kinh doanh xác định giá, 

chiến lược trong quá ưình phát triển của doanh nghiệp.

Theo Ralph M. Stair (2012), mô hình tổng quát của hệ thống thông 

tin sản xuất và kinh doanh như hình 4.8. Trong đó, nguồn dữ liệu đầu vào 

của hệ thống thông tin quản lý sản xuất bao gồm: kế hoạch chiến lược và 

chính sách kinh doanh của doanh nghiệp. Dữ liệu thu thập được từ bên 
ngoài như thông tin về dây chuyền, công nghệ sản xuất mới; các kỹ thuật 

thiết kế mới hoặc là thông tin đầu ra từ các hệ thống thông tin xử lý giao 

dịch như hệ thống nhận và kiểm ưa nguyên vật liệu, xử lý đơn đặt hàng, 

công nợ phải trả, công nợ phải thu. Quy trình xử lý dữ liệu thường gồm 

các thao tác sau:

Kiểm tra chất lượng các yếu tố đầu vào, đàu ra của quá trình sản xuất;

Quản lý hàng dự trữ và giao nhận hàng;

Hoạch định và theo dõi năng lực sản xuất, các điều kiện sản xuất;

Phân chia nguồn lực, kiểm tra kế hoạch sản xuất;

Thiết kế các sản phẩm hàng hóa và dịch vụ;

Lập kế hoạch và lựa chọn địa điểm kinh doanh;

Thiết kế và thành lập các nhà máy sản xuất;

Tìm kiếm các công nghệ sử dụng trong sản xuất;

Xác định các quy trình thiết kế sản phẩm và tiến trình sản xuất.

Thông tin đầu ra của hệ thống thông tin quản lý sản xuất bao gồm 

các báo cáo như báo cáo kế hoạch nguyên vật liệu, báo cáo kiểm tra chất 

lượng sản phẩm, lịch sản xuất, mẫu sản phẩm; các quyết định chiến lược 

về sản xuất (phương án xây dựng nhà máy sản xuất, lựa chọn địa điểm 

sản xuất, công nghệ sản xuất).
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Hình 4.8. Mô hình tổng quát của hệ thống thông tin sản xuất

Hệ thống thông tin sản xuất và kinh doanh hỗ trợ cho các hoạt động 

liên quan đến sản xuất và sản phẩm trong doanh nghiệp. Sản xuất là một 

dây chuyền gồm nhiều công đoạn, mà sau mỗi công đoạn giá trị sử dụng 

được cộng thêm cho sản phẩm. Một cách tổng quát, dây chuyền sản xuất 

bao gồm các hoạt động cơ bản sau:

Mua nguyên vật liệu: Hoạt động này nhằm tìm kiếm và mua nguyên 

vật liệu và thiết bị cần thiết để làm ra sản phẩm, số lượng và chủng loại 
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nguyên vật liệu cần mua phụ thuộc vào yêu cầu để làm sản phẩm và mức 

tồn kho. Việc mua hàng thường kèm theo các hoạt động đặt hàng, thanh 

toán tiền, kiểm kê và kiểm tra chất lượng của các loại nguyên vật liệu và 

thiết bị trước khi nhập kho.

Dự trữ: Mục đích chính của dự trữ là đảm bảo nguồn nguyên liệu 

nhàm đáp ứng cho dây chuyền sản xuất trong điều kiện không chắc chắn 

về mức độ sử dụng chúng. Tuy mức độ dự trữ càng nhiều thì dây chuyền 

càng ổn định, nhưng chi phí dự trữ sẽ cao, do đó, hoạt động này chủ yếu 

là hoạcli định và duy trì mức độ dự trữ nguyên liệu hợp lý cho từng công 

đoạn sản xuất.

Sản xuất: Sản xuất là hoạt động cơ bản để biến đổi nguyên liệu 

thành sản phẩm cung cấp cho thị trường, bao gồm thiết kế sản phẩm và 

lập kế hoạch sản xuất sản phẩm dựa trên việc xem xét năng suất, nguồn 

lực, chất lượng sản phẩm và trang thiết bị dùng để sản xuất, vấn đề chính 

của các hệ thống thông tin quản lý sản xuất là sản xuất sản phẩm có chất 

lượng và số lượng thỏa mãn thị trường nhưng với thời gian và chi phí 

chấp nhận được.

Phân phối: Bao gồm các hoạt động nhập hoặc xuất hàng từ nơi mua 

nguyên liệu đến nơi lưu trữ, từ kho lưu trữ đến nơi sản xuất và từ nơi sản 

xuất đến nơi bán hàng. Do đó, vấn đề cần quan tâm là phải tối ưu về thời 

gian và chi phí vận chuyển.

Dưới góc độ quản lý, các hệ thống thông tin quản lý sản xuất trong 

tổ chức, doanh nghiệp được chia thành 3 mức: mức chiến lược, mức 

chiến thuật và mức tác nghiệp.

a) Hệ thống thông tin kinh doanh và sản xuất ở mức tác nghiệp: 

gồm các hệ thống thông tin quản lý sản xuất trợ giúp các công việc trên 

dây chuyền sản xuất (bao gồm mua hàng, nhận hàng, phân phối sản 

phẩm, kiểm tra chất lượng), đó là:

- Hệ thống thông tin mua hàng: duy trì dữ liệu về các giai đoạn 

trong quá trình cung cấp nguyên vật liệu và hàng hóa mua vào phục vụ 

sản xuất.
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- Hệ thống thông tin nhận hàng: ghi nhận số lượng và chất lượng 

hàng giao nhằm cung cấp thông tin cho bộ phận công nợ phải trả, kho và 
sản xuất.

- Hệ thống thông tin kiểm tra chất lượng: cung cấp thông tin tình 

trạng sản phẩm từ nguyên vật liệu đến sản phẩm dở dang cho tới thành 
phẩm cho những bộ phận mua hàng, hệ thống phát triển và thiết kế 
sản phẩm.

- Hệ thống thông tin giao hàng: hỗ trợ và kiểm soát quá trình dự trữ 

và giao hàng.

- Hệ thống thông tin kế toán chi phí giá thành: kiểm soát nguyên vật 
liệu và máy móc thiết bị dùng cho sản xuất; cung cấp thông tin bố trí sản 

xuất trong tổ chức, doanh nghiệp để nhà quản lý kiểm soát chi phí sản xuất 
và phân bổ nguồn lực sản xuất.

ở mức chiến thuật là các hệ thống thông tin quản lý sản xuất trợ 

giúp các nhà quản lý điều khiển và kiểm soát quá trình sản xuất; phân bổ, 
theo dõi các nguồn tài nguyên và chi phí cho sản xuất.

b) Hệ thống thông tin kinh doanh và sản xuất ở mức chiến thuật: 

gồm hệ thống thông tin quản trị và kiểm soát hàng dự trữ, xác định mức 
tồn kho an toàn, loại trừ lãng phí trong việc dùng máy móc, không gian, 

thời gian làm việc và vật tư; hoạch định năng lực sản xuất: xác định năng 

lực hiện có là đủ hay quá ít/ quá nhiều; phân chia việc dùng các thiết bị 
đặc thù cho việc sản xuất các thành phẩm phù hợp với lịch trình sản xuất; 
phát triển sản phẩm đáp ứng nhu cầu kế hoạch với chi phí ít nhất.

c) Hệ thổng thông tin kỉnh doanh và sản xuất ở mức chiến lược: là 

các hệ thống thông tin quản lý sản xuất trợ giúp xác định kế hoạch sản 

xuất dài hạn, nơi đặt mặt bằng sản xuất, khi nào thì nên lựa chọn phương 
tiện sản xuất mới, đầu tư vào công nghệ sản xuất mới. Hệ thống thông tin 

kinh doanh và sản xuất ở cấp chiến lược sẽ:

- Lập kế hoạch và định vị tổ chức, doanh nghiệp;

- Lên kế hoạch và đánh giá công nghệ;

- Xác định lịch trình sản xuất;

- Thiết kế bố trí sản xuất trong doanh nghiệp.
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Tóm lại, hệ thống thông tin quản lý sản xuất về cơ bản thuộc mức 

tác nghiệp và chiến thuật, cung cấp thông tin để điều khiển và kiểm soát 

việc sản xuất ra sản phẩm cũng như phân bổ các nguồn lực để hoàn thiện 

các tiến trình sản xuất. Ngược lại, các hệ thống thông tin quản lý sản xuất 

ở mức chiến lược nhàm trợ giúp tổ chức, doanh nghiệp đưa ra các quyết 

định chiến lược với sự ràng buộc một lượng lớn vốn và các nguồn lực 

khác trong một thời gian dài.

4.2.4. Hệ thống thông tin quản lý nhân sự
Hệ thống thông tin quản lý nhân sự là hệ thống thông tin trợ giúp các 

hoạt động tổ chức quản lý nhân sự. Mục tiêu của hệ thống thông tin quản 
trị nhân sự là cung cấp thông tin cho nhà quản lý ra các quyết định hay 

lập kế hoạch dài và ngắn hạn về nguồn nhân sự, thông tin về tiềm năng 

nguồn nhân lực để có cơ sở bổ nhiệm cán bộ... Mô hình hệ thống thông 

tin quản lý nhân sự được biểu diễn như hình 4.9, trong đó, thông tin đầu 
vào bao gồm tất cả thông tin nhân sự bên trong các hệ thống khác có 

trong doanh nghiệp, các hoạt động trong bộ phận tổ chức nhân sự và các 

nguồn dữ liệu bên ngoài liên quan tới nhân sự của doanh nghiệp.

Các hoạt động quản trị nhân sự liên quan đến việc tuyển chọn, đánh 

giá, phát triển và đào tạo nguồn nhân sự; đề bạt, thuyên chuyển hay buộc 

thôi việc người lao động; đảm bảo bảo hiểm, phúc lợi và dịch vụ cho 
người lao động; phân tích khả năng sử dụng nguồn nhân sự; giúp nhà 

quản lý giải quyết các vấn đề về nhân sự; cung cấp thông tin cho cấp 

quản lý cao nhất nhằm hỗ trợ quá trình ra quyết định sách lược. Ngoài ra, 

hệ thống quản trị nhân sự còn cung cấp thông tin đánh giá các ứng viên 

và người lao động, phân tích và thiết kế công việc cho nhân viên, đào tạo 

và phát triển nguồn nhân sự, cung cấp báo cáo cho chính phủ theo yêu 

cầu, quản lý lương bổng của người lao động và các kế hoạch trợ cấp, lên 

kế hoạch ngắn và dài hạn về nhu cầu nhân sự.

Thông tin đầu ra của hệ thống quản trị nhân sự gồm các báo cáo 

quản lý như báo cáo lương, thưởng, các khoản phúc lợi, bảo hiểm; các kế 
hoạch, nhu cầu nhân sự; thông tin tổng hợp về hồ sơ lý lịch nhân sự; 

báo cáo kỹ năng làm việc của nhân viên; thông tin về khen thưởng, thi 
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đua của nhân viên trong doanh nghiệp. Kết quả thông tin đầu ra của hệ 

thống quản trị nhân sự có thể là các thông tin đầu vào cần thiết cho hệ 

thống hỗ trợ ra quyết định, hệ thống tài chính kế toán, hệ thống thông tin 

sản xuất.

Hình 4.9. Mô hình hệ thống thông tin quản lý nhân sự

Hệ thống thông tin quản trị nhân sự có nhũng đặc điểm sau:

- Quản lý thông tin đa cấp, đa ngành, phù hợp cho tổ chức, doanh 

nghiệp có nhiều phòng ban, -nhiều chi nhánh.

- Có đầy đủ các báo cáo về quản trị nhân sự, theo dõi chính sách đối 

với người lao động và các báo cáo sử dụng lao động theo quy định của 

nhà nước.

- Hỗ trợ các chức năng tìm kiếm, truy vấn động theo tất cả các chỉ 

tiêu có trong cơ sở dữ liệu, hỗ trợ lập các báo. cáo thống kê nhanh theo 

các yêu cầu của lãnh đạo.
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- Hỗ trợ mềm dẻo trong việc xác lập các công thức tính lương cho 

người lao động với nhiều cách tính lương khác nhau: lương gián tiếp, 

lương khoán sản phẩm, lương khoán theo doanh thu, lương công nhật, 

lương công nhân trực tiếp sản xuất.

- Hỗ trợ các tiện ích truy xuất số liệu báo cáo thống kê. Cho phép kết 

xuất số liệu ra các định dạng báo cáo khác nhau như: word, excel, pdf.

Dưới góc độ quản lý, hệ thống quản trị nhân sự được phân thành ba 

mức: tác nghiệp, chiến thuật và chiến lược.

a) Hệ thống thông tin quản trị nhân sự mức tác nghiệp'. Hệ thống 

quản trị nhân sự mức tác nghiệp là các hệ thống quản lý: lương, vị trí làm 

việc của người lao động, hệ thống thông tin đánh giá tình hình thực hiện 

công việc và nhân sự, hệ thống thông tin tuyển chọn nhân viên và sắp 

xếp công việc.

Quản lý lương: Công việc chấm công hàng ngày được nhân viên 

thống kê của phòng nhân sự trực tiếp thực hiện và ghi vào sổ chấm công, 

sau đó tổng hợp lại vào cuối tháng để làm cơ sở tính lương cuối tháng và 

chuyển giao cho phòng kế toán. Bảng chấm công bao gồm họ tên nhân 

viên, số ngày làm việc, số giờ làm thêm, số ngày nghỉ có phép, số ngày 

nghỉ không phép. Sau khi nhận được bảng chấm cồng, nhân viên phòng 

kế toán sẽ thực hiện kiểm tra, đối chiếu xem số lượng báo cáo có đúng 

không, nếu không đúng thì gửi trả phòng hành chính tiến hành điều chỉnh 

lại, nếu đúng thì sử dụng chương trình tiến hành cập nhật thông tin chấm 

công để tính lương. Mục tiêu của hệ thống này là xác định từng vị trí lao 

động trong doanh nghiệp, phạm trù nghề nghiệp và nhân sự đang đảm 

đương vị trí đó; tiến hành phân tích công việc theo yêu cầu của các 

phòng ban, sau đó lấy thông tin nhân viên phù hợp yêu cầu để tiến hành 

lập danh mục các vị trí lao động theo ngành nghề, vị trí việc làm còn 

thiếu nhân sự.

Quản lý người lao động'. Nhân viên khi vào làm việc tại tổ chức, 

doanh nghiệp đều phải nộp hồ sơ xin việc ban đầu, bao gồm: đơn xin 

việc, sơ yếu lý lịch, giấy khám sức khỏe, bằng cấp chuyên môn. Khi 
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được tuyển dụng thì phải thử việc, sau đó ký hợp đồng dài hạn hoặc 

ngắn hạn tùy theo yêu cầu của doanh nghiệp, tháng thử việc đầu tiên 

được hưởng 70% lương, nếu hồ sơ nào được chấp nhận thì ký hợp đồng 

và xếp bậc lương, nếu không thì trả lại hồ sơ. Trưởng phòng nhân sự và 

ban giám đốc là những người chịu trách nhiệm điều chỉnh bậc lương, kéo 

dài thời hạn hợp đồng hay chấm dứt hợp đồng của nhân viên, thông tin 

nhân viên cần cập nhật vào hệ thống gồm: mã nhân viên, mã phòng ban, 

họ tên nhân viên, giới tính, ngày sinh, nơi sinh, địa chỉ thường trú, địa chỉ, 
số CMND, quê quán, dân tộc, tôn giáo, trình độ học vấn, ngày vào làm, 

mức lương cơ bản, bậc lương.

Đảnh giá tĩnh hình thực hiện công việc và nhân SỊT. Hàng tháng các 
phòng ban tiến hành đánh giá tình hình thực hiện công việc của các nhân 

viên thuộc phòng mình, sau đó gửi các đánh giá này đến phòng nhân sự. 

Phòng nhân sự sẽ kiểm tra đối chiểu, xin chỉ đạo của giám đốc để quyết 

định khen thưởng kỷ luật, thông tin đánh giá còn được sử dụng làm căn 
cứ cho hàng loạt các quyết định như đề bạt, thuyên chuyển, buộc thôi 

việc người lao động.

b) Hệ thỗng thông tin quản trị nhân sự mức chiến thuật: Hệ thống 

quản trị nhân sự mức chiến thuật là các hệ thống thông tin phân tích và 

thiết kế công việc, tuyển chọn nhân viên, quản lý lương thưởng và bảo 

hiểm trợ cấp, đào tạo và phát triển nguồn nhân lực.

Tuyển chọn nhân viên và sắp xếp công việc: Bộ phận quản lý sẽ gửi 

yêu cầu lên phòng nhân sự để tuyển chọn nhân viên mới. Công việc tuyển 

chọn được tiến hành theo trình tự ứng viên nộp đơn vào, bộ phận tuyển 

chọn tiếp nhận và kiểm ưa hồ sơ, sau đó ứng viên phải làm bài kiểm fra 

ưắc nghiệm và phỏng vấn. Bộ phận tuyển dụng gửi thông tin về những 

ứng viên đạt yêu cầu lên ban giám đốc (để xét duyệt) đồng thời cũng 

thông báo quyết định tuyển cho ứng viên biết, cuối cùng thông tin ứng 

viên sẽ được đưa vào hồ sơ nhân viên.

Hệ thống thông tin quản trị nhân sự hỗ ượ nhà quản lý ra các quyết 

định tuyển người lao động, phân tích và thiết kế việc làm, quyết định 

phát ưiển và đào tạo, kế hoạch hóa trợ cấp cho người lao động.
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Quản lý tuyển dụng: Quản lý toàn bộ quá trình tuyển dụng của 
doanh nghiệp, từ việc tạo lập yêu cầu, kế hoạch đợt tuyển dụng cho các 
vị trí cần tuyển dụng, cập nhật danh sách ứng viên, tìm kiếm ứng viên từ 
kho cơ sở dữ liệu, lên lịch thi tuyển, ghi nhận và đánh giá kết quả thi 
tuyển, cho đến bước cuối cùng là chuyển hồ sơ ứng viên trúng tuyển 
thành hồ sơ nhân sự, các chức năng chính của hệ thống là tìm kiếm ứng 
viên, in lịch thi tuyển, in kết quả thi tuyển rất hữu ích cho bộ phận tuyển 

dụng của doanh nghiệp.

Quản lý hồ sơ nhân sự: Quản lý hồ sơ nhân sự là một trong những 
chức năng cốt lõi của hệ thống. Quản lý hồ sơ nhân sự gồm nhiều chức 
năng linh hoạt giúp đơn giản hoá nhiều thao tác như quản lý sơ yếu lý 
lịch, hợp đồng lao động, vị trí làm việc. Đồng thời trong quá trình nhân 
viên làm việc tại tổ chức, doanh nghiệp mọi sự thay đổi đối với nhân 
viên đều được ghi nhận đầy đủ: các thay đổi về hợp đồng lao động, 
phòng ban, chức vụ, thang bảng lương, hệ số, khen thưởng, kỷ luật.

Quản lý đào tạo: Chức năng này giúp tổ chức, doanh nghiệp tổ chức 
và quản lý các khoá đào tạo, lựa chọn nhân viên tham gia đồng thời quản 
lý kết quả đào tạo của từng học viên, từ đó cung cấp các báo cáo chi tiết 

về những kết quả đào tạo đó.

Quản lý bảo hiểm xã hội: Quản lý quá trình tham gia đóng BHXH 
của nhân viên, đồng thời hỗ trợ công tác tính toán mức tiền trích nộp 

hàng tháng cho cơ quan bảo hiểm xã hội.

Quản lý chấm công: Phân hệ này quản lý ca làm việc, ghi nhận dữ 
liệu chấm công hàng ngày của nhân viên. Xử lý dữ liệu để tính ra số 

ngày công, các loại công, số công làm ngoài giờ, làm ca đêm, phân hệ 
này còn quản lý ngày nghỉ phép và cân đối chỉ tiêu nghỉ phép cho nhân 

viên trong doanh nghiệp.

c) Hệ thống thông tin quản trị nhân sự mức chiến lược: Hệ thống 
quản trị nhân sự mức chiến lược là các hệ thống thông tin kế hoạch hóa 

nguồn nhân lực, lập kế hoạch về nguồn nhân lực, hệ thống quản trị nhân 
sự mức chiến lược thường gồm ba thành phần chính là cơ sở dữ liệu nhân 
sự, phần mềm quản lý nhân sự mức chiến lược và hàng loạt mô hình 

thống kê, đánh giá nguồn lực nhân sự.
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4.3. PHÂN LOẠI HỆ THỐNG THÔNG TIN THEO QUY MÔ 
TÍCH HỢP

4.3.1. Hệ thống thông tin hoạch định nguồn lực tổ chức, 
doanh nghiệp

Với sự phát triển của công nghệ thông tin và mạng Internet, các tổ 

chức, doanh nghiệp và các tập đoàn đa quốc gia đã không còn khoảng 

cách trên toàn thế giới. Các ứng dụng kinh doanh hiện nay đã và đang 

được hỗ trợ bởi các chương trình phần mềm cũng như các hệ thống 

mạng. Việc điều hành một tổ chức, doanh nghiệp không còn bị ngăn cách 

bởi vị trí địa lý, các tổ chức, doanh nghiệp ngày càng trở nên kết nối hơn, 

cả trong nội bộ tổ chức và với cả các tổ chức, doanh nghiệp đối tác.

Bên cạnh đó, khi điều hành một tổ chức, doanh nghiệp, các nhà lãnh 

đạo của các tổ chức luôn muốn hệ thống thông tin có thể phản ứng ngay 

tức thì khi có một khách hàng đặt một đơn đặt hàng lớn hoặc khi có một 
lô hàng từ nhà cung cấp nào đó có khả năng bị trì hoàn. Ngoài ra, các nhà 

quản lý và lãnh đạo của tổ chức cũng luôn muốn biết tác động của các sự 

kiện trên mỗi thành phần, mỗi bộ phận của tổ chức, doanh nghiệp cũng 

như phương thức mà tổ chức thực hiện tại thời điểm bất kỳ khi hệ thống 

đang hoạt động, đặc biệt là nếu đang điều hành một tổ chức, doanh 

nghiệp lớn đến rất lớn với nhiều bộ phận đang cùng hoạt động và vận 

hành. Hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp cung cấp 

khả năng tích hợp để thực hiện việc điều hành hiệu quả trên sự đồng bộ 

về hoạt động ở tất cả các bộ phận của tổ chức, doanh nghiệp.

4.3.1.1. Khái niệm
Khi điều hành một tổ chức, doanh nghiệp lớn với việc phụ thuộc vào 

lượng thông tin vào/ra vô cùng khổng lồ, các nguồn thông tin có thể đến 
từ hàng chục hoặc thậm chí hàng trăm cơ sở dữ liệu trên các hệ thống 

thông tin con khác nhau, mà các hệ thống thông tin này không thể trao 
đổi, tương tác trực tiếp với nhau? Hoặc khi tổ chức, doanh nghiệp đang 

sản xuất kinh doanh với rất nhiều mặt hàng khác nhau, mỗi mặt hàng lại 

sản xuất ở một nhà máy riêng rẽ, các nhà máy lại có các bộ phận riêng 
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không tương thích với nhau trong hệ thống kiểm soát sản xuất, hệ thống 
quản lý kho bãi, hệ thống điều hành phân phối sản phẩm? Những vấn đề 
trên, có thể gây ra các ảnh hưởng nghiêm trọng đến năng suất, cũng như 

hiệu quả kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp.

Bên cạnh đó, các quyết định của lãnh đạo tổ chức, doanh nghiệp 

thường dựa trên các bản báo cáo được in ra theo mốc thời gian như hàng 

tháng, hàng quý, chứ không phải từ các quyết định thường xuyên trong 
ngày. Do đó, các lãnh đạo tổ chức, doanh nghiệp thường xuyên gặp khó 
khăn trong việc nắm bắt và hiểu được những gì đang xảy ra với hệ thống 

thông tin của doanh nghiệp. Không những thế, các nhân viên cũng gặp 

khó khăn khi thực hiện các nghiệp vụ trong quá trình tác nghiệp như bán 
hàng, đặt mua hàng, quản lý hàng tồn kho,... Những khó khăn này phần 
lớn là do dữ liệu giữa ốác bộ phận không đồng bộ, không cập nhật 

thường xuyên trong ngày,... và những lí do này có thể dẫn đến các báo 

cáo trùng lặp thông tin và các bộ phận trong dây chuyền sản xuất có thể 

không dễ dàng sử dụng dữ liệu bán hàng để lập kế hoạch cho dự định sản 
xuất sản phẩm mới.

Tất cả những vấn đề trên đòi hỏi phải có một hệ thống tích hợp các 

nghiệp vụ trong tổ chức, có sự đồng bộ hóa dữ liệu để các bộ phận có thể 
sử dụng các nội dung và thông tin của nhau, hệ thống đó thường được 
gọi là hệ thống doanh nghiệp hay hệ thống hoạch định tài nguyên tổ 

chức, doanh nghiệp hay hệ thống hoạch định nguồn lực doanh nghiệp.

Hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp (Enterprise 

Resource Planning - ERP) là hệ thống thông tin dựa trên một bộ các mô 

đun phần mềm tích hợp và một cơ sở dữ liệu trung tâm dùng chung trên 
toàn hệ thống. Các cơ sở dữ liệu thu thập dữ liệu từ nhiều bộ phận, nhiều 
phòng ban khác nhau trong một tổ chức, doanh nghiệp và từ nhiều quy 

trình kinh doanh quan trọng trong các hoạt động của tổ chức, doanh 

nghiệp như sản xuất, hoạt động tài chính và kế toán, bán hàng và tiếp thị, 

quản trị nguồn lực con người. Các nguồn dữ liệu này sau đó được xử lý 

và lưu trữ trong một hệ thống cơ sở dữ liệu chung của hệ thống để hỗ trợ 

cho các ứng dụng tác nghiệp có thể truy cập và sử dụng tại các bộ phận 

khác nhau của doanh nghiệp.
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Nói cách khác, hệ thống hoạch định nguồn lực doanh nghiệp là một 

hệ thống quản lý tổng thể tài nguyên doanh nghiệp, cho phép tổ chức, 

doanh nghiệp tự kiểm soát được các nguồn lực của mình, từ đó đưa ra 

các kế hoạch khai thác tài nguyên một cách họp lý từ các quy trình 

nghiệp vụ đã xây dựng trong hệ thống.

Hiện tại, ERP cũng chỉ là một khái niệm khá trừu tượng đối với 

nhiều người dùng, có nhiều tổ chức, doanh nghiệp chỉ áp dụng vài phân 

hệ nghiệp vụ để quản lý cho tổ chức, doanh nghiệp mình, hoặc sử dụng 

các phần mềm quản lý khác nhau sau đó kết hợp lại một cách rời rạc 

nhưng cũng cho là đã ứng dụng ERP. Để hiểu rõ hơn khái niệm này, có 

thể phân tích như sau:

Ã (Resource - Tài nguyên): Là các nguồn lực bên trong giúp cho tổ 

chức, doanh nghiệp có thể tồn tại, phát triển được bao gồm nguồn lực về 

tài chính, nguồn lực nhân sự, nguồn lực công nghệ với phần cứng, phần 

mềm, nguồn lực dữ liệu, thông tin,... Vì vậy, khi ứng dụng ERP các tổ 

chức, doanh nghiệp cần hiểu rõ điểm mạnh, điểm yếu của các nguồn lực 

trong tổ chức nhằm khai thác tối đa điểm mạnh và hạn chế bớt các 

điểm yếu của tổ chức mới có thể mang lại các giá trị lớn cho hoạt động 

kinh doanh.

p (Planning - Hoạch định): Là các kế hoạch, các nguyên tắc và quy 

trình nhằm xây dựng, bổ sung, hoàn thiện các hoạt động trong các tổ 

chức. Việc hoạch định cần dựa trên các nguồn lực để phát huy hiệu quả, 

năng suất của các nguồn lực khác nhau trong doanh nghiệp. Trong quá 

trình hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp nhà quản lý cần tính toán, lập 

các kế hoạch, đưa ra báo cáo về các khả năng phát sinh trong quá trình 

điều hành, sản xuất kinh doanh của doanh nghiệp. Chẳng hạn như khi 

ứng dụng ERP thì sẽ tính chính xác kế hoạch cung ứng nguyên vật liệu 

cho nhà máy sản xuất để cung cấp đầy đủ cho các đơn hàng của nhà cung 

cấp, phải hoạch định ra kế hoạch sản xuất sao cho hợp lý, không thiếu 

cũng như không thừa để đem lại lợi nhuận cao nhất cho doanh nghiệp. 

Hoạch định ra các chiến lược kinh doanh của tổ chức, doanh nghiệp dựa 

trên phạm vi thị trường, chính sách giá của doanh nghiệp, tỷ lệ chiết khấu...
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E (Enterprise - Doanh nghiệp): Tổ chức, doanh nghiệp là mục đích 

cuối cùng của ERP, làm sao kết hợp tất cả các bộ phận, phòng ban, tất cả 

các chức năng nghiệp vụ của tổ chức, doanh nghiệp vào chung một hệ 

thống quản lý dựa trên hệ thống máy tính duy nhất mà có thể đáp ứng tất 

cả các nhu cầu quản lý khác nhau của từng bộ phận hoặc các phòng ban 

trong doanh nghiệp.

ỉụản lj1r chĩlỗi cu 
ứng

ng ’

k SCM F
oạch địn 
ài nguyei 
sàn xuất •1ĩ■

Hình 4.10. Các phân hệ chính trong hệ thống hoạch định 
nguồn lực doanh nghiệp

Phân hệ quản lý nguồn lực (tài nguyên) tài chính (Financial 

Resource Management).

Phân hệ quản lý nguồn lực nhân lực (Human Resource Management).

Phân hệ quản lý mối quan hệ khách hàng (Customer Relationship 

Management).

Phân hệ quản lý nguồn lực sản xuất (Manuĩacturing Resource Planning). 

Phân hệ quản lý chuỗi cung ứng (Supply Chain Management).
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Như vậy, để xây dựng một hệ thống hoạch định nguồn lực, tổ chức, 

doanh nghiệp (ERP) quả thực là một công việc hết sức khó khăn, bởi chỉ 

một hệ thống duy nhất mà phục vụ các nhu cầu quản lý khác nhau từ tài 

chính kế toán, quản lý nhân sự, quản lý kho, quản lý sản xuất, quản lý 

kinh doanh,...

4.3.1.2. Quy trình triển khai hệ thống ERP

Theo Alexis Leon (Enterprise Resource Planning, Alexis Leon, 2000, 
Tata McGraw-Hill Publising Co. Ltd) thì quá trình ưiển khai một dự án 

ERP bao gồm các bước sau:

Bước 1: Thực hiện tiền định giá (Pre Evaluation Screening).

Bước 2: Đánh giá gói ERP (ERP Package evaluation).

Bước 3: Lập kế hoạch cho dự án (Project planning).

Bước 4: Phân tích sự khác biệt (Gap analysic).

Bước 5: Tái cấu trúc hệ thống (Re Engineering).

Bước 6: Thiết lập cấu hình hệ thống (Coníiguration).

Bước 7: Huấn luyện đội triển khai (Implementation team training).

Bước 8: Kiểm tra, kiểm thử (Testing).

Bước 9: Huấn luyện người sử dụng (End User training).

Bước 10: Vận hành hệ thống (Going live).

Bước 11: Hậu triển khai và khai thác (Post Implimentation).

Bước 1: Thực hiện tiền định giả (Pre evaluation screening)

Khi một tổ chức, doanh nghiệp quyết định triển khai hệ thống ERP 

thì việc nghiên cứu để có được phần mềm trọn gói cho tổ chức bắt đầu. 

Trên thị trường hiện nay có đến hàng trăm nhà cung cấp giải pháp ERP 

với nhiều kiểu dáng, kích thước và quy mô khác nhau, làm thế nào để có 

thể thỏa mãn các yêu cầu cần thiết và có được giải pháp lựa chọn lý 

tưởng cho doanh nghiệp? Đây là câu hỏi dành cho các thành viên tham 
gia vào quá trình ưiển khai các giải pháp ERP cho doanh nghiệp cần phải 

giải đáp.
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ĩ

1. Thực hiện tiền định giá

I
2. Đánh giá trọn gói

3. Lập kế hoạch dự án

V

4. Phân tích sự khác biệt 5. Tái cấu trúc tổ chức 6. Cáu hlnh hệ thống

7. Đào tạo đội ngũ triển khai 8. Kiểm tra thử nghiệm 9. Đào tạo người sử dụng

I

10. Chạy thật hệ thống

11. Hậu triển khai

Hình 4.11. Các giai đoạn triển khai ERP

Việc phân tích toàn bộ các gói trước khi đi đến quyết định không 

phải là một công việc dễ dàng có thể thực hiện được trong một thời gian 

ngắn, việc phân tích và đánh giá sơ bộ là một quá trình tốn rất nhiều thời 

gian, công sức và có thể dẫn đến thất bại, vì vậy, cần có các yêu cầu và 

tiêu chuẩn đặt ra trước khi định giá, hay còn gọi là các bước tiền định 

giá. Ví dụ như giới hạn các gói, các mô đun trong phần mềm, giới hạn 

các sản phẩm phần cứng, năng lực tài chính,... cần liệt kê thật tỉ mỉ chi 

tiết các con số thay vì đánh giá một cách chung chung các vấn đề liên 

quan đến việc phân tích rất nhiều các gói nhỏ trong giải pháp. Vì thế, các 

tổ chức, doanh nghiệp cần có bước tiền định giá để giới hạn con số của 

gói ERP định triển khai, thông thường việc tiền định giá cần được thực 

hiện từ một Ban đánh giá của tổ chức, doanh nghiệp, cần phải xác định 

ràng không phải tất cả các gói ERP đều như nhau mà mỗi gói đều có 

những điểm mạnh và yếu điểm của nó, quá trình tiền định giá sẽ loại bỏ 

các gói ERP không phù họp hoàn toàn với quy trình hoạt động kinh doanh 
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của doanh nghiệp. Có thể xem xét một vài gói tốt đối với tổ chức, doanh 

nghiệp bằng cách đọc các tài liệu về các sản phẩm của những nhà cung 

cấp, hoặc nhờ các chuyên gia tư vấn bên ngoài và quan trọng nhất là tìm 

ra được gói ERP đã được sử dụng bởi những tổ chức, doanh nghiệp có 

hoạt động tương tự như tổ chức của mình, khi đó việc hình thành và tham 

khảo sẽ tốt hơn cho doanh nghiệp.

Nếu nghiên cứu kỹ nguồn gốc của các gói ERP và biết được mỗi gói 

này được xây dựng và phát triển như thế nào, thì tổ chức, doanh nghiệp 

sẽ có cơ hội thấy rõ mỗi gói ERP sẽ có những lợi thế gì trong từng lĩnh 

vực khác nhau để đưa ra quyết định của mình một cách phù hợp. Các tổ 

chức, doanh nghiệp phát triển, lớn mạnh hơn theo thời gian và các gói 

ERP cũng vậy. Kinh nghiệm có được từ việc triển khai, những phản hồi 

từ phía người sử dụng, nhu cầu thâm nhập vào các thị trường mới và áp 

lực từ các đối thủ cạnh tranh đã buộc hầu hết các nhà cung cấp ERP xác 

định lại mục đích và mở rộng phạm vi hoạt động với các chức năng trong 
sản phẩm của họ. Các khái niệm được mở rộng nhiều hơn trước, các 

chức năng mới được giới thiệu, các ý tưởng hay được sao chép lẫn 

nhau,... Vì vậy, việc lựa chọn nhà cung cấp phù hợp là điều không dễ 

dàng cho các doanh nghiệp.

Bước 2: Đánh giá gói ERP (ERP package evaluation)

Quá trình đánh giá và ước lượng là một ưong những giai đoạn quan 
trọng nhất khi thực hiện việc triển khai giải pháp ERP cho doanh nghiệp, 

vì việc lựa chọn gói sản phẩm nào sẽ quyết định thành công hay thất bại 

của quy trình triển khai giải pháp ERP cho tổ chức, doanh nghiệp. Trong 

khi đó, các giải pháp ERP đòi hỏi sự đầu tư rất lớn về con người, tài 

chính và thời gian, do đó, một khi đã quyết định lựa chọn gói sản phẩm 

ERP và ký hợp đồng mua thì không phải dễ dàng để thay đổi hoặc có thể 

chuyển ngay qua một gói khác.

Yếu tố quan trọng nhất khi đánh giá và ước lượng các gói sản phẩm 

ERP đó là không có một gói nào hoàn hảo cho tất cả các doanh nghiệp, 

tất cả mọi người trong nhóm đánh giá cần thấu hiểu vấn đề trước khi 

quyết định các sản phẩm và đưa ra đánh giá dựa trên các tiêu chí ở bước
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tiền định giá. Mục tiêu của quá trình lựa chọn không phải là để xác định 

được gói nào đáp ứng đủ mọi yêu cầu của tổ chức, doanh nghiệp mà mục 

tiêu là tìm được một gói ERP đủ linh hoạt để đáp ứng các nhu cầu cơ bản 

của tổ chức, doanh nghiệp hay nói cách khác là chọn lựa được một gói 

giải pháp có thể tuỳ biến để phù hợp với các điều kiện hiện tại của tổ 

chức, doanh nghiệp.

Khi đã xác định được gói nào để đánh giá thì tổ chức, doanh nghiệp 

phải xác lập các tiêu chí lựa chọn trên nguyên tắc cho phép đánh giá tất 

cả các gói với quy mô như nhau, để chọn được hệ thống ERP tốt nhất. Tổ 

chức, doanh nghiệp cần có những tiêu chí sát với yêu cầu trong hoạt 

động kinh doanh của doanh nghiệp. Các tổ chức, doanh nghiệp cần có 

đánh giá về hệ thống nào có thể đáp ứng được nhu cầu kinh doanh, có 

khả năng phù họp với sự phát triển của tổ chức, doanh nghiệp và những 

hoạt động thực tế trong kinh doanh của doanh nghiệp. Khó có thể tìm 

được hệ thống hay giải pháp phù hợp hoàn toàn với cách thức hoạt động 

của tổ chức, doanh nghiệp nhưng mục tiêu là hướng tới tìm ra một hệ 

thống với sự khác biệt ít nhất có thể.

Một số tiêu chí cơ bản có thể đưa vào trong bản đánh giá các gói 

ERPlà:

Có các chức năng phù hợp với các quy ưình kinh doanh của doanh 
nghiệp hay không? Mức độ tích hợp giữa các thành phần khác nhau trong 

hệ thống ERP? Sự linh hoạt và mềm dẻo ưong tùy chỉnh? Sự phức tạp? 

Sự thân thiện với người sử dụng? Thời gian triển khai? Khả năng hỗ trợ 

kiểm soát và hoạch định? Khả năng hỗ trợ trong mô hình Client/Server, 

cơ sở dữ liệu độc lập, bảo mật? Khả năng nâng cấp thường xuyên? số 

lượng các tùy chỉnh theo yêu cầu? Phù hợp với cơ sở hạ tầng nội bộ 

doanh nghiệp? Hỗ ượ các địa chỉ tham khảo khi cần thiết? Tổng chi phí 

bao gồm? vấn đề bản quyền? Hỗ trợ đào tạo? Quá trình triển khai? vấn 

đề bảo trì? Các tùy chỉnh và các yêu cầu về phần cứng?

Thông thường các tổ chức, doanh nghiệp nên thành lập một ban 

đánh giá dựa ưên các tiêu chí cơ bản ưên để đưa ra được kết quả tốt nhất. 

Ban đánh giá nên có các nhóm nhân sự từ các phòng ban khác nhau trong 

320



tổ chức để quyết định một cách chính xác và đúng đắn các nghiệp vụ cần 

có từ giải pháp ERP.

Bước 3: Lập kế hoạch cho dự án (Prọịect Plannỉng)

Đây là giai đoạn thiết kế quy trình triển khai dự án: Giai đoạn này sẽ 

quyết định chi tiết triển khai nhu thế nào về lịch trình? thời hạn? các 

nhân sự tham gia?... Kế hoạch dự án được bắt đầu. Xác định vai trò và 

phân công trách nhiệm cho từng thành viên trong đội triển khai, các 

nguồn lực sử dụng cho việc triển khai được quyết định, những người 

đứng đầu để triển khai dự án được chỉ định. Các thành viên trong đội 

triển khai được lựa chọn và được phân công nhiệm vụ, giai đoạn này sẽ 

quyết định khi nào bắt đầu dự án? thực hiện như thế nào? dự định khi 

nào hoàn tất dự án?

Đây cũng là giai đoạn hoạch định "phải làm gì" ưong trường hợp có 
sự cố bất ngờ xảy ra đối với hệ thống giải pháp? Làm sao giám sát được 

tiến trình triển khai? Các phương thức kiểm soát nào nên được thiết lập? 

Cần làm gì khi sự việc không còn nằm trong tầm kiểm soát?... Kế hoạch 

dự án thường được lập bởi một Ban gồm các đội trưởng của các nhóm 

triển khai. Chỉ đạo Ban dự án ERP thường là CIO hay coo. Ban dự án 

ERP cần có các cuộc họp định kỳ ữong suốt toàn bộ quy trình triển khai 

dự án để xem xét liên tục tiến trình và lập biểu đồ cho những hành động 

cũng như diễn biến tương lai của giải pháp.

Bước 4: Phân tích sự khác biệt (Gap analysỉc)

Có thể nói rằng việc phân tích và thấy rõ sự khác biệt của các gói 

ERP sẽ quyết định thành công hay thất bại cho quá trình triển khai giải 

pháp ERP của doanh nghiệp. Nói một cách đơn giản, đây là tiến trình 

xem xét và nhìn thấu hay xuyên suốt của mô hình hoạt động hiện tại của 

tổ chức, doanh nghiệp cũng như phải định hướng và thấy rõ được mô 

hình trong tương lai của tổ chức, doanh nghiệp sẽ hoạt động như thế nào? 

Cái hay của phân tích sự khác biệt là đưa ra được một bản thiết kế mồ 

hình tổ chức, doanh nghiệp mà từ đó có thể đoán trước được kể cả những 

chức năng còn thiếu sót trong doanh nghiệp. Theo đánh giá của các nhà 
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triển khai giải pháp ERP thì phần mềm ERP hoàn hảo nhất cũng chỉ đáp 

ứng được 80% yêu cầu, chức năng của tổ chức, doanh nghiệp và 20% 

còn lại của những yêu cầu này là vấn đề tái cấu trúc quy trình kinh doanh 

của tổ chức, doanh nghiệp trong tương lai.

Phân tích sự khác biệt cho phép tổ chức, doanh nghiệp nhìn thấu 
được hoạt động và những vấn đề còn tồn tại của tổ chức, từ đó có thể 

thay đổi các quy trình và kế hoạch hoạt động cho phù hợp và mang lại 

hiệu quả tốt hom khi triển khai ERP.

Bước 5: Tải cấu trúc tố chức (Re Engỉneering)

Trước khi triển khai giải pháp ERP, doanh nghiệp hay tổ chức cần tổ 

chức lại các quy trình cốt lõi để tăng hiệu quả, tăng khả năng cạnh tranh, 

tối thiểu hoá chi phí, tăng lợi nhuận khi khai thác giải pháp ERP.

Công việc tái cẩu trúc trong tổ chức thường gồm 4 phần chính:

Điều chỉnh cơ cấu hoạt động: điều chỉnh các mục tiêu chiến lược, 

ngành nghề kinh doanh, chủng loại sản phẩm bán trên thị trường, địa bàn 

hoạt động ...

Điều chỉnh cơ cấu tổ chức bộ máy: tái tổ chức về cơ cấu doanh 

nghiệp, tái bố trí các chức năng, phân công nhiệm vụ - quyền hạn của các 

bộ phận, các cấp quản lý, các chức danh...

Điều chinh cơ cầu thể chế: điều chỉnh các cơ chế - chính sách thông 

qua sự rà soát, thay đổi hợp lý hóa từ các quy trình công việc đến các quy 

chể, quy định trong tổ chức.

Điều chỉnh cơ cấu nguồn lực: điều chỉnh cơ cấu đầu tư, cơ cấu danh 

mục tài sản, cơ cấu tài chính và tái phân bổ sử dụng các nguồn lực phù 

hợp với chiến lược kinh doanh trong giai đoạn mới.

Việc tái cấu trúc tổ chức rất quan trọng để các bộ phận khác nhau 

trong tổ chức có thể phù hợp với giải pháp ERP đã lựa chọn, một số giải 

pháp ERP tiên tiến trên thế giới như SAP, Oracle, Peoplesoíì, Siebles 

cũng có thể hỗ trợ đắc lực cho tổ chức trong việc tái định hướng luồng 

thông tin (Work-flow Iníbrmation) nhằm dễ dàng xác lập vai trò của các 
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bộ phận, chức năng của các trưởng bộ phận tương ứng trước và sau tái 
cấu trúc.

Bước 6: Thiết lập cấu hình hệ thổng (Confìguration System)

Đây là phần chức năng chính của việc ưiển khai ERP. Có một quy 

tắc bất thành văn của quy trình triển khai ERP là: cố găng thực hiện đồng 

bộ các hoạt động kinh doanh hiện tại trong tổ chức, doanh nghiệp phù 

hợp với gói ERP hơn là thay đổi mã nguồn và tùy chỉnh gói ERP cho phù 

hợp với hoạt động hiện tại của doanh nghiệp. Để làm được như vậy, các 

quy trình kinh doanh phải được rõ ràng, thấu hiểu và có thay đổi (ánh xạ 

- map) theo giải pháp phù họp với mục tiêu chung của doanh nghiệp, 
nhưng các tổ chức, doanh nghiệp không thể ngưng hoạt động khi diễn ra 

quá trình chuyển đổi (mapping), vì thế một nguyên mẫu - một sự mô 

phỏng các quy trình hoạt động thật sự của tổ chức, doanh nghiệp - sẽ 

được sử dụng. Nguyên mẫu đó cho phép kiểm tra thử nghiêm toàn bộ các 

chức năng và mô đun của hệ thống mà người dùng mong đợi trong một 

môi trường được kiểm soát, các nhà tư vấn ERP thường cố gắng giải 

quyết mọi vấn đề về logic vốn có trong nguyên mẫu mô phỏng trước khi 

chạy hệ thống thật.

Cấu hình toàn bộ hệ thống tổ chức, doanh nghiệp không những thể 

hiện được điểm mạnh của quy trình kinh doanh mà còn bộc lộ cả những 

điểm yếu của nó, điều đó vô cùng có lợi cho hoạt động của tổ chức, 

doanh nghiệp cũng như để thành công trong triển khai giải pháp ERP. 

Việc cấu hình hệ thống có thể giải thích hoặc cho thấy tổ chức nhìn thấy 

những gì là không phù hợp trong gói đó? nơi nào xảy ra những khác biệt 
trong chức năng của tổ chức? Ví dụ: một tổ chức, doanh nghiệp có thể có 

một hoạt động kế toán mà không thể cấu hình trong hệ thống hoặc một 

vài quy trình giao hàng không thích hợp với gói ERP. Tổ chức, doanh 

nghiệp rõ ràng cần biết những quy trình nào cần phải thay đổi trong tiến 

trình triển khai ERP và từ đó tự nhận biết những gì phải làm và những gì 

không yêu cầu trong quy trình kinh doanh của mình.

Một nguyên tắc trong phần lớn các cuộc triển khai ERP là các chức 

năng cẩu hình hệ thống được chia ra cho các bộ phận khác nhau trong 
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doanh nghiệp, ví dụ: một vài thành viên sẽ chú trọng đến nhân sự (HR), 

một vài thành viên sẽ liên quan đến tài chính (FR). Các nhà cung cấp 

ERP rất cố gắng trong việc giảm thiểu chi phí cấu hình hệ thống, các 

chiến lược được theo đuổi hiện nay là tự động hóa và tiền cấu hình.

Công nghệ ERP hiện tại đang hướng sự phát triển vào thị trường tầm 

trung làm giảm chi phí các dự án, khuyến khích nhu cầu từ các tổ chức, 

doanh nghiệp, làm cho họ cảm thấy đủ khả năng triển khai một gói ERP 

hàng đầu.

Bước 7: Huấn luyện đội triển khai giải pháp (Implementation Team 

Training)

Những nhà triển khai dự án ERP của tổ chức không những phải tư 

vấn mà còn phải đào tạo và huấn luyện đội hình triển khai dự án. Thông 

thường những người triển khai là những người dùng chính của tổ chức, 

doanh nghiệp được các phòng ban của tổ chức lựa chọn ra làm việc với 

các nhà triển khai giải pháp ERP, do vậy, những người tham gia đội triển 

khai sẽ phải theo sát các tư vấn viên trong suốt thời gian dự án được hiển 

khai trong tổ chức để giúp đỡ các nhà tư vấn hiểu được các thành phần 

và hoạt động của hệ thống con trong tổ chức, doanh nghiệp. Vì thế cần 

có giai đoạn huấn luyện đội triển khai của tổ chức, doanh nghiệp để họ 

hiểu và thực hiện được các công việc trong quá trình dự án đang triển 

khai. Nói chính xác hơn, những nhân viên của tổ chức, doanh nghiệp 

tham gia vào quá trình triển khai giải pháp ERP sẽ chính là những người 
dùng đầu tiên để thử nghiệm, tìm hiểu các ứng dụng hệ thống trước khi 

hệ thống được triển khai trên toàn bộ doanh nghiệp.

Bước 8: Kiểm tra, thử nghiệm (Testing)

Đây là bước kiểm tra, kiểm thử toàn bộ các chức năng cũng như các 

vấn đề có thể nảy sinh trong quá trình sử dụng hệ thống sau này của tổ 

chức, doanh nghiệp, thông thường là sẽ kiểm tra, kiểm thử về giao diện, 

về chức năng, về cơ sở dữ liệu, về đường truyền, vấn đề quá tải của hệ 

thống... Nếu có bất kỳ vấn đề nào có thể chỉnh sửa, bổ sung những nội 

dung còn thiếu, còn chưa đầy đủ hoặc đưa ra các biện pháp phòng tránh 

cho hệ thống khi vận hành và biện pháp khắc phục khi gặp sự cố.
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Ngoài ra, việc kiểm tra, kiểm thử còn giúp các tổ chức, doanh 
nghiệp đánh giá tính tiện ích, tính ổn định,... nhằm giảm thiểu những rắc 
rối, hoặc những sự cố có thể phát sinh sau khi đưa hệ thống vào vận hành.

Bước 9: Đào tạo, huấn luyện người dùng cuối (End - User Training)

Sau khi cài đặt hệ thống vào thực tế, nhà cung cấp giải pháp sẽ phải 
tổ chức đào tạo và huấn luyện người dùng cho tổ chức, doanh nghiệp: 
Bao gồm huấn luyện cho ban lãnh đạo của tổ chức và toàn bộ nhân viên 

trực tiếp tác nghiệp các nghiệp vụ chuyên môn trên hệ thống.

Ban lãnh đạo tổ chức và nhân viên quản trị hệ thống sẽ tìm hiểu mô 
hình tổ chức thông tin, quy trình xử lý thông tin, khả năng hoạt động của 

các chuông trình, cách thức đảm bảo an toàn và bảo mật thông tin trong 
hệ thống ERP đã triển khai.

Ngoài ra, nhân viên quản trị hệ thống còn được huấn luyện và học 
hỏi các khả năng về mở rộng và phát triển hệ thống khi tổ chức có nhu 

cầu, đồng thời, cũng học hỏi thêm các biện pháp an toàn - an ninh, các 
biện pháp quản trị hệ thống, quản trị các chương ưình, hệ điều hành, cơ 

sở dữ liệu, quản trị người dùng hệ thống, các nhân viên khai thác hệ 
thống sẽ học cách nhập liệu, chỉnh sửa dữ liệu, kết xuất dữ liệu cũng như 

cách sử dụng các chức năng, nghiệp vụ của phòng ban dựa trên chuyên 
môn tác nghiệp của họ.

Bước 10: Vận hành hệ thống trên thực tế (GoingLive)

Là việc đưa hệ thống vào vận hành thực tế tại tổ chức, doanh nghiệp 
sau khi đã cài đặt và huấn luyện người dùng hệ thống: Ở bước này, toàn 
bộ cơ sở dữ liệu đều đã được chuyển đổi và đưa vào thực hiện, các chức 

năng đều sẵn sàng cho các tiến trình xử lý. Khi chạy thật hệ thống thì hệ 
thống cũ sẽ được rút dần ra khỏi tiến trình vận hành, các tác nghiệp dần 

dần được chuyển đổi, vận hành, toàn bộ dữ liệu được kết xuất và lưu vào 
hệ thống mới, lúc này, hệ thống thực sự hoạt động hỗ trợ cho các hoạt 
động sản xuất kinh doanh của tổ chức.

Bước 11: Hậu triển khai (Post Implementation)

Sau khi triển khai hệ thống, đây là giai đoạn theo dõi và bảo trì hệ 
thống khi hệ thống có sự cố, nhà cung cấp giải pháp sẽ cung cấp các dịch 
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vụ bảo hành cho hệ thống một thời gian. Đồng thời cử các chuyên viên 
theo sát và hỗ trợ cho tổ chức trong giai đoạn đầu khi vừa đưa hệ thống 

vào vận hành.

Thông thường nhà cung cấp dịch vụ giải pháp có thể hỗ trợ các vấn 

đề như: Bảo trì hệ thống, sửa lỗi các chương trình (nếu có), hướng dẫn 

thêm người dùng (nếu cần). Bảng 4.1 giới thiệu một số số liệu thống kê 

về ERP của Oracle eBusiness Suite (EBS 2013).

Bảng 4.1. Đánh giá về các giải pháp ERP phổ biến hiện nay

SAP Oracle Microsott
Phân 

khúc II
Trung 
bình

Thời gian (tháng) 20 18,6 17,8 19,8 19,8

Chi phí triền khai (triệu USD) 16,8 12,6 2,6 3,5 8,5

Độ thỏa mãn (%) 73,0 62,0 69,0 70,0 67,0

Mức độ rủi ro (%) 50,0 56,9 57,7 61,8 54,0

Sự khác biệt giữa các giải pháp khi triển khai ERP:

Nghiên cứu được tiến hành trên phạm vi toàn cầu, bao gồm 670 tổ 

chức, doanh nghiệp ứng dụng các giải pháp ERP khác nhau. Ngoài 3 giải 
pháp phổ biến dành cho doanh nghiệp lớn và vừa là SAP, Oracle và 

Microsoíì (phân khúc 1), còn có các giải pháp dành cho doanh nghiệp 

vừa và nhỏ (phân khúc II): Baan, Epicor, Exact, IFS, Infor, Lawson, 
Netsuite, Sage, Syspro và nhiều giải pháp khác.

Theo Gartner, thương hiệu ERP đang dẫn đầu trên thị trường hiện 

nay là SAP, tiếp đến Oracle và Microsoữ, điều này hoàn toàn trùng khớp 

với kết quả nghiên cứu của Panorama. Hơn 70% DN đã triển khai ERP 

phân khúc I, trong khi 23% còn lại lựa chọn các giải pháp thuộc phân 

khúc II.

4.3.I.3. Một sổ lợi ích khi triển khai ERP
- Giảm chi phỉ tổng sở hữu: Các nhà cung cấp các giải pháp ERP 

hiện nay đang đề cập đến vấn đề tổng chi phí, do các tổ chức, doanh 
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nghiệp đang phải đối phó với tình trạng khủng hoảng kinh tế toàn cầu 

hiện nay. Vì vậy, các chính sách ưu đãi giá dành cho tổ chức, doanh 

nghiệp của các nhà cung cấp là một yếu tố đem lại lợi ích to lớn cho 

doanh nghiệp, điều này đồng nghĩa với việc tổ chức, doanh nghiệp đang 

có cơ hội tốt để sở hữu các giải pháp tiên tiến với mức chi phí thấp hơn 

so với thời gian trước đây.

- Tăng doanh thu: vấn đề chung mà các tổ chức, doanh nghiệp 

thường phải đối mặt trong thời điểm khủng hoảng kinh tế hiện nay là tình 

trạng sụt giảm doanh thu bán hàng. Một hệ thống ERP với các chức năng 

như CRM hay quản lý kênh bán hàng có thể là giải pháp giúp tổ chức, 

doanh nghiệp tăng hiệu quả hoạt động kinh doanh để đối phó tốt hơn với 

các ảnh hưởng của sự khủng hoảng trong nền kinh tế hiện tại.

- Tăng năng suất: Nhiều tổ chức, doanh nghiệp hiện nay đang phải 

tạm thời ngừng sản xuất, đồng nghĩa với việc một lượng lớn nhân sự dư 

thừa và tất nhiên, dừng hoàn toàn việc tuyển thêm nhân sự mới, ERP cho 

phép tổ chức, doanh nghiệp có thể vận hành sản xuất kinh doanh hiệu 

quả hơn với việc sử dụng nhân lực ít hơn, từ đó tiết kiệm chi phí tiền 

lương nhân công trong thời điểm hiện tại và cả khi nền kinh tế phục hồi.

- Cải thiện hiệu quả các quy trình sản xuất kinh doanh: ERP cho 

phép các tổ chức, doanh nghiệp tự động hóa các quy trình sản xuất kinh 

doanh thủ công trước kia và loại trừ hoàn toàn các hoạt động dư thừa, 
không đem lại giá trị trong chuỗi hoạt động của doanh nghiệp, ngoài ra, 

ERP giúp tổ chức, doanh nghiệp đáp ứng tốt hơn nhu cầu khách hàng 

trong khi giảm được chi phí tồn kho và vận chuyển.

Phần mềm hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp được xây 

dựng dựa trên hàng nghìn quy ưình kinh doanh được xác định trước của 
các tổ chức, doanh nghiệp đã phản ánh thực tiễn các hoạt động kinh 
doanh tốt nhất, các phần mềm này chứa các chức năng mà tổ chức, doanh 

nghiệp đang muốn sử dụng. Tổ chức, doanh nghiệp triển khai các phần 

mềm này phục vụ cho các quy trình sản xuất kinh doanh, mỗi tổ chức, 
doanh nghiệp sẽ sử dụng bảng cấu hình được cung cấp bởi các nhà sản 

xuất phần mềm để tùy chỉnh các phương diện cụ thể của hệ thống về 
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cách thức hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Ví dụ: các tổ chức, 
doanh nghiệp có thể sử dụng các bảng để chọn xem họ muốn theo dõi 

doanh thu theo dòng sản phẩm, đơn vị địa lý, hoặc các kênh phân phối.

Nếu các phần mềm hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp 

không hỗ trợ các cách tổ chức hoạt động kinh doanh, các tổ chức, doanh 

nghiệp có thể tùy chỉnh các thông số phần mềm để hỗ trợ các quy trình 

kinh doanh của họ ữong các quy cách làm việc. Tuy nhiên, phần mềm 
hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp là phức tạp hơn các phần 

mềm chuyên dụng thông thường và việc tuỳ biến rộng rãi các chức năng 

có thể làm suy giảm hiệu năng hệ thống nhất là trong việc so sánh các 

thông tin các lợi ích chính của hệ thống. Nếu tổ chức, doanh nghiệp 

muốn gặt hái những lợi ích tối đa từ phần mềm hoạch định nguồn lực 

doanh nghiệp, họ phải thay đổi cách thức cho phù hợp với các quy trình 

kinh doanh được xác định bởi các chức năng hệ thống giải pháp trong 
phần mềm.

Dần đầu các nhà cung cấp phần mềm tổ chức, doanh nghiệp bao 

gồm SAP, Oracle, IBM, Infor Global Solutions và Microsofì, có nhiều 

phiên bản của gói phần mềm tổ chức, doanh nghiệp được thiết kế cho các 

tổ chức, doanh nghiệp vừa và nhỏ và các phiên bản theo yêu cầu, bao 
gồm cả dịch vụ phần mềm chạy trong đám mây.

4.3.L4.  Vai trò của ERP trong tổ chức, doanh nghiệp
Hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp cung cấp cả 

hai khả năng cho tổ chức: Thứ nhất là tăng hiệu quả hoạt động kinh 

doanh và thứ hai là cung cấp thông tin trung gian trong hoạt động giúp 

các nhà quản lý đưa ra quyết định tốt hơn. Việc sử dụng thống nhất cơ sở 

dữ liệu, đồng bộ các nghiệp vụ tác nghiệp ưong hệ thống làm giảm độ trễ 

khi xử lý, tránh được nhiều sai sót trong quá trình kết xuất báo cáo cũng 

như xử lý các tiến trình, điều này làm tăng năng suất trong hoạt động và 

giúp cho lãnh đạo tổ chức, doanh nghiệp đưa ra các quyết định nhanh 

chóng và chính xác hơn.

Hệ thống hoạch định nguồn lực doanh nghiệp giúp các tổ chức, 

doanh nghiệp đáp ứng nhanh chóng các yêu cầu của khách hàng về các 
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thông tin hoặc dữ liệu của sản phẩm: Do hệ thống ERP được tích hợp 

đon đặt hàng, danh mục sản phẩm, các kế hoạch sản xuất, các dữ liệu 

phân phối trong các quy trình hoạt động. Điều này giúp cho việc xử lý 

thông tin trong hệ thống tốt hơn và đưa ra được thông tin về các sản 

phẩm khách hàng đã đặt hàng, các con số chính xác cần mua sắm từ các 

nhà cung cấp nguyên vật liệu nhằm giúp việc tạo các đơn đặt hàng sát 

với thực tế của hệ thống sản xuất và giảm thiểu thời gian lưu kho của các 

sản phẩm hoặc thành phẩm trong kho.

Hệ thống hoạch định nguồn lực tổ chức, doanh nghiệp cung cấp 

nhiều thông tin có giá trị giúp cải thiện việc ra quyết định quản lý cho các 

cấp lãnh đạo, người quản lý chính của tổ chức, doanh nghiệp có quyền 

truy cập để cập nhật từng giây, từng phút về các thông tin và dữ liệu về 

doanh số bán hàng, về hàng tồn kho và các dữ liệu sản xuất, đồng thời sử 

dụng thông tin này để tạo nên các dự báo về doanh thu chính xác hơn, 

đưa ra các dự báo sản xuất gần với thực tế hơn.

4.3.2. Hệ thống thông tin quản trị chuỗi cung ứng
Nếu chỉ phải quản lý một tổ chức, doanh nghiệp nhỏ với một vài sản 

phẩm hay cung cấp một vài dịch vụ, việc lựa chọn một số lượng nhỏ các 

nhà cung cấp và việc đặt hàng có thể tiến hành qua điện thoại hoặc máy 

fax của doanh nghiệp. Nhưng khi quản lý một tổ chức, doanh nghiệp sản 

xuất với nhiều sản phẩm và nhiều dịch vụ phức tạp, có hàng trăm nhà 

cung cấp và mỗi nhà cung cấp mỗi sản phẩm, nhóm sản phẩm lại phải 

thiết lập riêng theo các tiêu chí khác nhau, thì điều này sẽ gây khó khăn 

cho việc quản lý và theo dõi các hoạt động cung ứng của các nhà cung 
cấp. Trong trường hợp có những sự kiện cần kết hợp rất nhiều nhà cung 

cấp lại để tạo nên dây chuyền sản xuất thống nhất, hiện đại sẽ cực kỳ khó 

khăn, việc thực hiện sản xuất ra sản phẩm sẽ tốn nhiều chi phí, vì vậy, hệ 

thống quản lý chuỗi cung ứng (Suply Chain Management - SCM) được 

xây dựng nhằm đưa ra câu trả lời cho các vấn đề phức tạp trong các quy 

mô của chuỗi cung ứng.

329



4.3.2.I. Khái niệm
Chuỗi cung ứng của một tổ chức, doanh nghiệp là một mạng lưới 

các tổ chức và các quá trình kinh doanh từ mua sắm nguyên vật liệu, 

chuyển các nguyên vật liệu này vào các giai đoạn sản xuất thành các sản 

phẩm trung gian, sản phẩm cuối cùng và phân phối các sản phẩm hoàn 

chỉnh cho khách hàng. Hệ thống quản lý chuỗi cung ứng liên kết các nhà 

cung cấp, các nhà máy sản xuất, trung tâm phân phối, cửa hàng bán lẻ và 

khách hàng để cung cấp hàng hóa và dịch vụ từ các nguồn thông qua quá 

trình tiêu thụ, các nguyên vật liệu, thông tin và các khoản thanh toán lưu 
chuyển qua các chuỗi cung ứng ở cả hai hướng đi vào và đi ra trong 

hệ thống.

Một trong những mục tiêu của tổ chức, doanh nghiệp trong quá trình 

hoạt động kinh doanh là tổ chức các hoạt động về mua sắm, lập kế hoạch 

sản xuất, kế hoạch phân phối sản phẩm, phân bổ sản xuất, kế hoạch quản 

lý kho bãi, kế hoạch tồn kho, v.v...

SCM (Supply Chain Management), hay Quản trị chuỗi cung ứng, là 

hệ thống cho phép kết nối kinh doanh vào sản xuất. SCM quản lý các vấn 

đề của tổ chức, doanh nghiệp từ đơn đặt hàng của khách, nguyên vật liệu 

từ nhà cung cấp, tìm kiếm các nhà cung cấp, quản lý quá trình sản xuất, 

những công đoạn đang tiến hành trong hoạt động bán hàng, giảm thiểu 

thời gian sản phẩm lưu kho, phân phối và điều phối máy móc trang thiết 

bị,... Hệ thống SCM giúp tối ưu hóa việc chế tạo, sản xuất, lưu chuyển 

sản phẩm cũng như quản lý các yếu tố đầu ra, đầu vào của quá trình sản 

xuất trong tổ chức.

SCM là sự phối kết hợp nhiều thủ pháp nghệ thuật và khoa học 

nhằm cải thiện cách thức các tổ chức, doanh nghiệp tìm kiếm những 

nguồn nguyên liệu thô cấu thành sản phẩm/dịch vụ, sau đó sản xuất ra 

sản phẩm/dịch vụ và phân phối tới các khách hàng. Điều quan trọng đối 

với bất kỳ giải pháp SCM nào, dù sản xuất hàng hoá hay dịch vụ, chính 

là việc làm thể nào để hiểu được sức mạnh của các nguồn tài nguyên và 

mối tương quan giữa chúng trong toàn bộ dây chuyền cung ứng sản xuất.
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về cơ bản, SCM sẽ cung cấp giải pháp cho toàn bộ các hoạt động 

đầu vào của doanh nghiệp, từ việc đặt mua hàng hóa, nguyên vật liệu của 

nhà cung cấp, cho đến các giải pháp tồn kho an toàn tài chính cho doanh 

nghiệp. Trong hoạt động quản trị nguồn cung ứng, SCM cung cấp những 

giải pháp mà theo đó, các nhà cung cấp và tổ chức, doanh nghiệp sản 

xuất sẽ làm việc trong môi trường cộng tác, giúp cho các bên nâng cao 

hiệu quả sản xuất kinh doanh và phân phối sản phẩm/dịch vụ tới khách 

hàng. SCM tích hợp hệ thống cung ứng mở rộng và phát triển một môi 

trường sản xuất kinh doanh thực sự, cho phép tổ chức, doanh nghiệp giao 

dịch trực tiếp với khách hàng và nhà cung cấp ở cả hai phương diện mua 

bán và chia sẻ thông tin.

Kế hoạch_____________________ Kế hoạch .___________________ Kễ hoạch
Sản xuất Cung ứng Kinh doanh

Trung tâm dữ liệu (Data Cantar)

Hình 4.12. Quy trình của SCM trong tổ chức

(Nguồn: Inforsoft)

Như vậy, chuỗi cung ứng bắt đầu từ nguyên liệu của nhà cung cấp, 

chuyển tới nhà sản xuất sản phẩm và nhà phân phối sẽ phân phối đến hệ 

thống bán lẻ qua các đại lý, cuối cùng các đại lý cung cấp cho khách 
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hàng của bên cung ứng được đáp ứng một cách hoàn hảo và các hoạt 
động của bên cầu (bên khách hàng) như các hoạt động bán hàng, quản lý 

đơn đặt hàng, các dự báo bán hàng sao cho tất cả các yêu cầu của khách 

hàng được đáp ứng với chi phí thấp nhất.

Quản trị chuỗi cung ứng (Supply Chain Management - SCM) là một 

sự quản lý toàn bộ chuỗi giá trị gia tăng (value-added), từ nhà cung cấp 

tới nhà sản xuất rồi tới các nhà bán buôn, bán lẻ và cuối cùng là tới khách 

hàng đầu cuối. SCM có 3 mục tiêu chính:

- Thứ nhất là giảm lượng hàng tồn kho;

- Thứ hai là tăng lượng giao dịch thông qua việc đẩy mạnh trao đổi 

dữ liệu trong thời gian thực;

- Thứ ba là tăng doanh thu bán hàng với việc triển khai đáp ứng 

khách hàng một cách hiệu quả hơn.

4.3.2.2. Các thành phần của SCM
Một dây chuyền cung ứng sản xuất bao gồm tối thiểu ba yếu tổ: nhà 

cung cấp, bản thân đơn vị sản xuất và khách hàng.

- Nhà cung cấp: là các tổ chức, doanh nghiệp bán sản phẩm, dịch vụ 

là nguyên liệu đầu vào cần thiết cho quá trình sản xuất, kinh doanh. 

Thông thường, nhà cung cấp được hiểu là đơn vị cung cấp nguyên liệu 

trực tiếp như vật liệu thô, các chi tiết của sản phẩm, bán thành phẩm. Các 

tổ chức, doanh nghiệp cung cấp dịch vụ cho sản xuất, kinh doanh được 

gọi là nhà cung cấp dịch vụ.

- Đơn vị sản xuất: là nơi sử dụng nguyên liệu, dịch vụ đầu vào và áp 

dụng các quá trình sản xuất để tạo ra sản phẩm cuối cùng, các nghiệp vụ 

về quản lý sản xuất được sử dụng tối đa tại đây nhàm tăng hiệu quả, 

nâng cao chất lượng sản phẩm, tạo nên sự thông suốt của dây chuyền 

cung ứng.

- Khách hàng: là người sử dụng sản phẩm của đơn vị sản xuất.
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Hình 4.13. Các vẩn đề chính cần xem xét khi thực hiện SCM 
trong tổ chức

Tuy nhiên trên thực tế, quản trị chuỗi cung ứng thường có nhiều 

thành phần hơn và dây chuyền cung ứng của các tổ chức, doanh nghiệp 

nằm trong bất cứ một chuỗi cung ứng nào cũng có thể có 5 thành phần 

gồm: Sản xuất; Hàng tồn kho; Địa điểm kho bãi; Vận chuyển; Thông tin.

- Sản xuất: Thị trường cần những sản phẩm gì? Sẽ có bao nhiêu sản 

phẩm được sản xuất và khi nào được sản xuất? Để trả lời các câu hỏi đó 

thì hệ thống SCM hỗ trợ các hoạt động về sản xuất bao gồm việc tạo các 

kế hoạch sản xuất tổng thể có tính đến khả năng của các nhà máy, tính 

cân bằng tải công việc, điều khiển chất lượng và bảo trì các thiết bị.

- Hàng tồn kho: Những thành phần kho nào nên lưu trong kho ở mỗi 

giai đoạn trong chuỗi cung ứng? Lượng tồn kho về nguyên vật liệu, bán 

thành phẩm hoặc sản phẩm nên là bao nhiêu thì họp lý? Mục tiêu chính 

của hàng tồn kho là đóng vai trò hàng đợi dự trữ nhàm chuẩn bị cho 
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những tình trạng không rõ ràng và không chắc chắn trong chuỗi cung 

ứng. Tuy nhiên, việc lưu trữ hàng tồn kho có thể dẫn đến chi phí cao, vì 

vậy, việc tối ưu hóa lượng hàng tồn kho như làm sao để mức tồn kho là 

tối thiểu và đến mức nào thì nên đặt hàng?

- Địa điểm, kho bãi: Những địa điểm nào chúng ta nên đặt những 

phương tiện cho sản xuất và cho kho bãi? Địa điểm nào là hiệu quả nhất 

về mặt chi phí để sản xuất và đặt kho bãi? Có nên dùng chung các 

phương tiện hay xây dựng mới? Một khi tất cả những quyết định trên 

được thực hiện thì sẽ xác định được các con đường tốt nhất để sản phẩm 
có thể vận chuyển tới nơi tiêu thụ đầu cuối một cách nhanh chóng và 

hiệu quả.

- Vận chuyển: Hàng tồn kho sẽ được vận chuyển như thế nào từ một 

điểm trong chuỗi cung ứng tới một điểm trong chuỗi cung ứng khác? 

Tiền cước phí vận chuyển bằng máy bay và vận chuyển bàng các xe tải 

thường là rất nhanh với độ tin cậy cao nhưng chi phí lại rất đắt. Vận 

chuyện bằng đường biển hoặc đường sắt thường có chi phí rẻ hơn nhiều 

nhưng lại mất nhiều thời gian quá cảnh và độ tin cậy lại không cao, tình 

trạng không chắc chắn này phải được đề phòng bằng việc phải có các 

mức dự trữ tồn kho cao, như vậy tổ chức, doanh nghiệp phải xác định 

chế độ vận chuyển nào cho họp lý?

- Thông tin: Nên thu thập bao nhiêu dữ liệu và nên chia sẻ bao nhiêu 
thông tin? Thông tin chính xác và đúng thời điểm sẽ tạo cho tổ chức, 

doanh nghiệp những cam kết về sự phối họp và đưa ra quyết định tốt 
hơn. Với thông tin "tốt", con người có thể đưa ra các quyết định một cách 

hiệu quả về những vấn đề như sản xuất cái gì? sản xuất bao nhiêu? nơi 

nào nên đặt kho hàng? vận chuyển như thế nào là tốt nhất?...

4.3.2.3. Vai trò của SCM đối với tổ chức, doanh nghiệp
Đối với các doanh nghiệp, SCM có vai trò rất to lớn, bởi SCM giải 

quyết cả đàu ra lẫn đầu vào của tổ chức, doanh nghiệp một cách hiệu 

quả, nhờ có thể thay đổi các nguồn nguyên vật liệu đầu vào hoặc tối ưu 

hoá quá trình luân chuyển nguyên vật liệu, hàng hoá, dịch vụ mà SCM có 

thể giúp tiết kiệm chi phí, tăng khả năng cạnh tranh cho doanh nghiệp.
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Có không ít tổ chức, doanh nghiệp đã gặt hái thành công lớn nhờ 

biết đề ra chiến lược và giải pháp thích hợp cho SCM, ngược lại, có 

nhiều tổ chức, doanh nghiệp gặp khó khăn, thất bại do đưa ra các quyết 

định sai lầm như chọn sai nguồn cung cấp nguyên vật liệu, chọn sai vị trí 

kho bãi, tính toán lượng dự trữ không phù hợp, tổ chức vận chuyển rắc 
rối, chồng chéo... Ngoài ra, SCM còn hỗ trợ đắc lực cho hoạt động tiếp 

thị, đặc biệt là tiếp thị hỗn hợp (4P: Product, Price, Promotion, Place). 

Chính SCM đóng vai trò then chốt trong việc đưa sản phẩm đến đúng nơi 

cần đến và vào đúng thời điểm thích hợp, mục tiêu lớn nhất của SCM là 

cung cấp sản phẩm, dịch vụ cho khách hàng với tổng chi phí nhỏ nhất.

Điểm đáng lưu ý là các chuyên gia kinh tế đã nhìn nhận rằng hệ 

thống SCM hứa hẹn từng bước nâng cao hiệu quả hoạt động sản xuất của 

tổ chức, doanh nghiệp và tạo điều kiện cho chiến lược thương mại điện 

tử phát triển, đây chính là chìa khoá thành công cho B2B. Tuy nhiên, như 

không ít các nhà phân tích kinh doanh đã cảnh báo, chiếc chìa khoá này 

chỉ thực sự phục vụ cho việc nhận biết các chiến lược dựa trên hệ thống 

sản xuất, khi chúng tạo ra một trong những mối liên kết trọng yếu nhất 

trong dây chuyền cung ứng.

Trong một tổ chức, doanh nghiệp sản xuất luôn tồn tại ba yếu tố 

chính của dây chuyền cung ứng:

Thứ nhất là các bước khởi đầu và chuẩn bị cho quá trình sản xuất, 

hướng tới những thông tin tập trung vào khách hàng và yêu cầu của họ;

Thứ hai là bản thân chức năng sản xuất, tập trung vào những phương 

tiện, thiết bị, nhân lực, nguyên vật liệu và chính quá trình sản xuất;

Thứ ba là tập trung vào sản phẩm cuối cùng, phân phối và một lần 

nữa hướng tới những thông tin tập trung vào khách hàng và yêu cầu của họ.

Trong dây chuyền cung ứng ba nhân tố này, SCM sẽ điều phổi khả 

năng sản xuất có giới hạn và thực hiện việc lên kế hoạch sản xuất - 

những công việc đòi hỏi tính dữ liệu chính xác về hoạt động tại các nhà 

máy, nhằm làm cho kế hoạch sản xuất đạt hiệu quả cao nhất. Các nhà 

máy sản xuất trong tổ chức, doanh nghiệp cần phải là một môi trường 
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năng động, trong đó các nguyên vật liệu được chuyển hoá liên tục, đồng 

thời thông tin cần được cập nhật và phổ biến tới tất cả các cấp quản lý tổ 

chức, doanh nghiệp để cùng đưa ra quyết định nhanh chóng và chính xác. 

SCM cung cấp khả năng trực quan hoá đối với các dữ liệu liên quan đến 

sản xuất và khép kín dây chuyền cung cấp, tạo điều kiện cho việc tối ưu 

hoá sản xuất đúng lúc bằng các hệ thống sắp xếp và lên kế hoạch, nó 

cũng mang lại hiệu quả tối đa cho việc dự trù số lượng nguyên vật liệu, 

quản lý nguồn tài nguyên, lập kế hoạch đầu tư và sắp xếp hoạt động sản 

xuất của doanh nghiệp.

Một tác dụng khác của việc ứng dụng giải pháp SCM là phân tích dữ 
liệu thu thập được và lưu trữ hồ sơ với chi phí thấp, hoạt động này nhằm 

phục vụ cho những mục đích liên quan đến hoạt động sản xuất (như dữ 

liệu về thông tin sản phẩm, dữ liệu về nhu cầu thị trường...) để đáp ứng 

đòi hỏi của khách hàng.

4.Ĩ.2.4.  Hệ thống thông tin và chuỗi cung ứng
Sự kém hiệu quả của chuỗi cung ứng, chẳng hạn như sự thiếu thốn 

các bộ phận, các nhà máy sử dụng không đúng mức công suất, số lượng 

hàng tồn kho thành phẩm quá mức, hoặc vận chuyển với chi phí cao, tất 

cả là do các thông tin không cập nhật chính xác hoặc không kịp thời có 
thể dẫn đến các hoạt động khác trong hệ thống bị ngừng trệ hoặc kém 

hiệu quả.

Nếu một nhà sản xuất đã có thông tin đầy đủ và chính xác về số 

lượng các đơn vị sản phẩm khách hàng cần, thời điểm nào họ cần và khi 

nào thì nhà máy có thể sản xuất, điều đó sẽ tăng hiệu quả thực hiện tại 

các thời điểm có tính chiến lược quan trọng. Muốn có được điều đó, hệ 

thống ERP phải hoạt động chính xác và kịp thời, đưa ra các nhận định và 

báo cáo sát với yêu cầu của tổ chức.

Như vậy, hệ thống ERP và SCM có mối quan hệ mật thiết với nhau, 

nếu ERP hoạt động tốt có thể thúc đẩy hiệu suất của SCM và ngược lại, 

nếu ERP hoạt động không hiệu quả có thể làm giảm hoạt động của SCM. 

Mặt khác, với hệ thống SCM hoạt động hiệu quả cũng hỗ trợ cho việc 
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cung cấp thông tin cho các tiến trình xử lý trong ERP tốt hơn, báo cáo 

nhanh hơn, dự đoán chính xác hơn và giúp ban lãnh đạo tổ chức, doanh 

nghiệp đưa ra quyết định tốt hơn trong hoạt động sản xuất kinh doanh 

của tổ chức.

4.3.2.5. Phần mềm quản lý chuỗi cung ứng
Phần mềm quản lý chuỗi cung ứng được phân thành hai nhóm: 

Nhóm thứ nhất là nhóm giúp các tổ chức, doạnh nghiệp lập kế hoạch 

quản lý chuỗi cung ứng (phần mềm lập kế hoạch chuỗi cung ứng) và 

nhóm thứ hai là phần mềm giúp thực hiện các bước trong chuỗi cung ứng 

(phần mềm thực hiện chuỗi cung ứng).

Nhóm thứ nhất về hoạch định các hệ thống chuỗi cung ứng cho phép 

các tổ chức, doanh nghiệp tạo nên các mô hình cho chuỗi cung ứng hiện 

tại, tạo ra nhu cầu dự báo cho sản phẩm, tìm nguồn cung ứng và phát 

triển các kế hoạch sản xuất tối ưu. Với các hệ thống hoạch định như vậy 

giúp các tổ chức, doanh nghiệp đưa ra quyết định tốt hơn về sản phẩm, 

về thời gian, cũng như thiết lập mức tồn kho nguyên vật liệu cần thiết 

hay các sản phẩm trung gian và các sản phẩm thành phẩm cuối cùng,...

Một trong những phần mềm hỗ trợ chức năng lập kế hoạch quản lý 

chuỗi cung ứng là JDA Software, SAP, Oracle,... Trong các phần mềm 

này, chức năng quan trọng nhất và phức tạp nhất là hoạch định nhu càu 

và quyết định có bao nhiêu sản phẩm tổ chức, doanh nghiệp cần phải 

thực hiện để đáp ứng tất cả các nhu cầu của khách hàng trong một 

khoảng thời gian nhất định.

Nhóm thứ hai là hệ thống thực hiện chuỗi cung ứng quản lý dòng 

sản phẩm thông qua các trung tâm phân phối và kho, đảm bảo cho các 

sản phẩm được giao đến đúng vị trí một cách hiệu quả nhất, hệ thống sẽ 

theo dõi trạng thái vật lý của hàng hóa, quản lý hoạt động của nguyên vật 
liệu, kho bãi, vận chuyển và các thông tin tài chính liên quan đến tất cả 

các bên trong chuỗi cung ứng.

Các hệ thống quản lý giao vận trong giải pháp của Oracle sử dụng 

bởi Land O'Lakes là một ví dụ điển hình cho hệ thống này, hệ thống này 
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hiện nay nổi tiếng nhất là hệ thống quản lý kho (Warehouse Management 

Solution - WMS) được sử dụng bởi Haworth Incorporated. Haworth là 
một nhà sản xuất hàng đầu thế giới về thiết kế nội thất văn phòng, với 

các trung tâm phân phối ở bốn tiểu bang khác nhau ở Mỹ. Các thành 

phần của WMS theo dõi và kiểm soát dòng chảy của hàng hóa thành 

phẩm từ các trung tâm phân phối của Haworth cho khách hàng của mình. 

Hoạt động theo kế hoạch vận chuyển cho các đơn hàng của khách hàng, 

các WMS chỉ đạo chuyển động của hàng hóa dựa trên các điều kiện được 

kiểm soát về không gian, thiết bị, hàng tồn kho và nhân sự.

Hình 4.14. Hệ thống WMS của Haworth

(Nguồn: Hanvorth)

4.3.2.Ó.  Chuỗi cung ứng toàn cầu và mạng Internet
Trước khi mạng Internet phát triển, việc phối hợp giữa các bộ phận 

trong chuỗi cung ứng bị cản trở bởi những khó khăn khi cần làm thông 

dòng chảy giữa các hệ thống chuỗi cung ứng nội bộ ở các bộ phận khác 

nhau từ việc mua hàng, quản lý vật tư, sản xuất và phân phối. Đây cũng 

là khó khăn cần chia sẻ thông tin với các đối tác trong chuỗi cung ứng 
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bên ngoài vì các hệ thống của nhà cung cấp, nhà phân phối, hoặc nhà 

cung cấp dịch vụ hậu cần phải dựa ữên nền tảng công nghệ không tương 

thích và các tiêu chuẩn không giống nhau.

Hệ thống quản lý chuỗi cung ứng của tổ chức, doanh nghiệp được 

cung cấp và tăng cường với công nghệ mạng Internet đã cung cấp cho 

các tổ chức, doanh nghiệp cơ hội để hội nhập: Một nhà quản lý có thể sử 

dụng một giao diện Website để khai thác và thực hiện việc theo dõi các 

hệ thống của nhà cung cấp để xác định xem nhu cầu về khả năng tồn kho 

và có kế hoạch sản xuất phù hợp cho các sản phẩm của doanh nghiệp; 

Đối tác kinh doanh sử dụng các công cụ quản lý chuỗi cung ứng dựa trên 

Web trực tuyến để cộng tác đưa ra các dự báo; Đại diện bán hàng truy 

cập lịch trình sản xuất để đưa ra các thông tin và theo dõi tình trạng đặt 

hàng của khách hàng của nhà cung cấp.

Các vấn đề chính của chuỗi cung ứng toàn cầu là:

Ngày càng có nhiều tổ chức, doanh nghiệp đang thâm nhập thị 

trường quốc tế, hoạt động sản xuất gia công phần mềm, có được nguồn 

cung cấp từ các nước khác cũng như bán ra nước ngoài, chuỗi cung ứng 

mở rộng trên nhiều quốc gia, nhiều khu vực, có sự phức tạp và chúng tạo 

thêm thách thức đối với việc quản lý chuỗi cung ứng toàn cầu.

Chuỗi cung ứng toàn cầu thường trải rộng với nhiều khoảng cách địa 

lý lớn hơn, thời gian khác nhau nhiều hơn so với các chuỗi cung ứng 

trong nước với nhiều nhóm người tham gia từ một số quốc gia khác 

nhau. Các tiêu chuẩn hiệu quả có thể thay đổi từ vùng này đến vùng 

khác, từ một dân tộc này đến các dân tộc khác, từ quốc gia này đến quốc 

gia khác. Quản lý chuỗi cung ứng có thể cần phải phản ánh các quy định 

của chính phủ nước ngoài và sự khác biệt văn hóa.

Mạng Internet giúp các tổ chức, doanh nghiệp có thể quản lý nhiều 

khía cạnh khác nhau của chuỗi cung ứng toàn cầu, bao gồm: Tìm nguồn 

cung ứng, vận chuyển, thông tin liên lạc, ứng dụng tài chính quốc tế. Ví 

dụ: Ngành công nghiệp dệt may hiện nay dựa chủ yếu vào gia công phần 

mềm để ký hợp đồng sản xuất ở Trung Quốc và các nước có mức lương 

339



thấp khác, các tổ chức, doanh nghiệp may mặc đang bắt đầu sử dụng 

Web để quản lý chuỗi cung ứng toàn cầu và các vấn đề nảy sinh hoặc 

liên quan đến quy trình sản xuất hàng hóa.

Internet và công nghệ Internet cho phép các chuỗi cung ứng có thể 

luân chuyển luồng thông tin và dòng chảy dữ liệu từ doanh nghiệp vào 

một hệ thống hoặc có thể chia sẻ chúng với các thành viên khác tạo nên 

một mạng lưới dây chuyền cung ứng. Mạng lưới cung ứng phức tạp của 

các nhà sản xuất, nhà cung cấp dịch vụ hậu cần, các nhà sản xuất thuê 

ngoài, các nhà bán lẻ và nhà phân phối có thể điều chỉnh ngay lập tức với 

những thay đổi trong lịch trình hoặc đơn đặt hàng. Đã thấy được cách hệ 

thống quản lý chuỗi cung ứng cho phép các tổ chức, doanh nghiệp để sắp 

xếp cả hai quá trình chuỗi cung ứng nội bộ và bên ngoài của họ và cung 

cấp quản lý với thông tin chính xác hơn về những gì để sản xuất, lưu trữ 

và di chuyển. Bằng cách thực hiện một hệ thống quản lý chuỗi cung ứng 

mạng và tích hợp, các tổ chức, doanh nghiệp cung cấp phù họp với nhu 

cầu, giảm hàng tồn kho, cải thiện dịch vụ giao hàng, thời gian sản phẩm, 

tốc độ thị trường, sử dụng tài sản hiệu quả hơn.

Ngoài chi phí giảm, hệ thống quản lý chuỗi cung ứng giúp tăng 

doanh thu cho các tổ chức, doanh nghiệp, nếu một sản phẩm không có 

sẵn khi một khách hàng muốn nó, khách hàng thường cố gắng để mua nó 

từ người khác. Kiểm soát chính xác hơn của chuỗi cung ứng tăng cường 

khả năng của tổ chức, doanh nghiệp để có những sản phẩm phải có sẵn 

cho khách hàng mua vào đúng thời điểm.

4.3.3. Hệ thống thông tin quản trị quan hệ khách hàng
Ngày nay, những lời chào mời khách hàng từ các nhà cung cấp dịch 

vụ hay cung cấp sản phẩm ngày càng trở nên chân thành và thật lòng hơn 

bao giờ hết, bởi lợi thế cạnh ưanh của các tổ chức, doanh nghiệp dựa trên 

một sản phẩm mới hoặc dịch vụ mới thường có khoảng thời gian tồn tại 

rất ngắn, các tổ chức, doanh nghiệp ngày càng nhận ra rằng sức mạnh 

cạnh tranh lâu dài nhất, lợi thế cạnh tranh mang tính chiến lược chính là 

mối quan hệ của tổ chức, doanh nghiệp với khách hàng, đặc biệt là khách 
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hàng thân thiết của doanh nghiệp. Tổ chức, doanh nghiệp cần tạo ra 

những chiến lược hoặc chương trình ưu đãi cũng như quan tâm đến 

những nhu cầu của khách hàng để tạo nên nhóm khách hàng thân thiết 

ngày một nhiều. Và chính họ, những khách hàng thân thiết của tổ chức, 

doanh nghiệp mới là người tạo nên sự phát triển và thúc đẩy tổ chức, 

doanh nghiệp đi lên. Một số nhà kinh doanh lâu năm đã nói răng cơ sở 

của lợi thế cạnh tranh hiện nay đã chuyển từ những người bán hầu hết 

các sản phẩm và dịch vụ sang những người "sở hữu" những nhóm khách 

hàng thân thiết và các mối quan hệ khách hàng là những tài sản quý giá 

nhất của một doanh nghiệp.

4.3.3.1. Khái niệm hệ thống quản trị quan hệ khách hàng
Theo lý thuyết marketing thì quản trị quan hệ khách hàng (Customer 

Relationship Management - CRM) là triết lý kinh doanh lấy khách hàng 

làm trung tâm, trong đó lấy cơ chế hợp tác với khách hàng bao trùm toàn 

bộ quy trình hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Trong trường hợp 
này, CRM được xác định là một hệ thống những quy trình hỗ trợ mối 

quan hệ khách hàng trong suốt vòng đời kinh doanh, nhằm đạt được mục 

tiêu chính là thu hút khách hàng mới và phát triển khách hàng sẵn có.

Dựa vào khái niệm này thì hệ thống CRM bao gồm 4 yếu tố:

Cấu trúc tổ chức lấy khách hàng làm trung tâm;

Các quy trình kinh doanh;

Các nguyên tắc trong dịch vụ hỗ trợ khách hàng;

Phần mềm hỗ trợ.

Theo lý thuyết về quản trị chiến lược kinh doanh thì CRM là một 

chiến lược kinh doanh được thiết kế để nâng cao lợi nhuận, doanh thu và 

sự hài lòng của khách hàng. Dựa trên khái niệm này thì CRM bao gồm:

Phần mềm hỗ trợ;

Các dịch vụ hỗ trợ khách hàng;

Các phương thức kinh doanh nhằm gia tăng lợi nhuận, doanh thu.
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Tất cả các yếu tố này đều nhằm hỗ trợ giúp cho các tổ chức, doanh 

nghiệp có quy mô khác nhau xác định được các nhóm khách hàng thực 
sự, nhanh chóng có được khách hàng phù hợp và duy trì mối quan hệ lâu 

dài với họ.

Bên cạnh đó, CRM cũng được hiểu là một chiến lược kinh doanh 

quy mô toàn tổ chức, doanh nghiệp, chúng được thiết kế nhằm làm giảm 

chi phí và tăng lợi nhuận bằng cách củng cố lòng trung thành của khách 

hàng. Là một quy trình đem lại cùng lúc rất nhiều thông tin về khách 

hàng, mang lại hiệu quả trong công tác tiếp thị, bán hàng, những phản 

hồi và những xu hướng của thị trường và CRM giúp các tổ chức, doanh 

nghiệp sử dụng hiệu quả nguồn nhân lực, các quy trình và hiểu thấu lợi 

ích của công nghệ đối với việc gia tăng khách hàng.

Tóm lại, hệ thong quản trị quan hệ khách hàng bao gồm các mô đun 

phần mềm với các công cụ cho phép tổ chức và các nhân viên tạo ra dịch 

vụ nhanh chóng, thuận tiện và tin cậy cho khách hàng. Siebel Systems, 
Oracle, PeopleSoh, SAP AG và Epiphany là những nhà cung cấp 

giải pháp phần mềm quản trị quan hệ khách hàng hàng đầu hiện nay trên 

thế giới.

Phần mềm CRM trợ giúp các nhân viên bán hàng, marketing, hỗ trợ 

dịch vụ khách hàng có thể thu thập và theo dõi các dữ liệu liên quan đến 

mọi mối liên hệ cũng như giao dịch trong quá khứ của tổ chức, doanh 

nghiệp với khách hàng tiềm năng cũng như khách hàng hiện thời. Thông 

tin được tổng hợp từ mọi kênh giao dịch với khách hàng như: Điện thoại, 

thư điện từ - email, fax, cửa hàng bán lẻ, hay các trang web của tổ chức.

Các hệ thắng quản trị quan hệ khách hàng lưu trữ dữ liệu trong một 

CSDL khách hàng chung, trong đó lưu trữ tất cả các thông tin giao dịch 

của khách hàng và chia sẻ trên phạm vi toàn tổ chức thông qua mạng 

Internet, Intranet và các liên kết mạng khác cho các ứng dụng bán hàng, 

marketing, dịch vụ và các ứng dụng khác của CRM.

Quản trị quan hệ khách hàng có hai mục tiêu có quan hệ mật thiết 

với nhau: Thứ nhất, cung cấp cho tổ chức và tất cả các nhân viên các 
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thông tin đầy đủ về mỗi khách hàng, trong mọi mối quan hệ của khách 

hàng, ở mọi kênh phân phối; thứ hai, cung cấp cho khách hàng thông tin 

đầy đủ về tổ chức, doanh nghiệp và các kênh phân phối của doanh nghiệp.

Quản trị quan hệ khách hàng sử dụng CNTT để tạo ra một hệ thống 

liên lĩnh vực, cho phép tích hợp và tự động hóa nhiều tiến trình phục vụ 

khách hàng, bao gồm bán hàng, marketing và dịch vụ khách hàng. Các hệ 

thống quản trị khách hàng cũng tạo ra một nền tảng CNTT bao gồm: các 

phần mềm dựa trên Web và các CSDL cho phép tích hợp các tiến trình 

nói trên và các nghiệp vụ còn lại của tổ chức.

Những loại thông tin nào sẽ cần để xây dựng và nuôi dưỡng mối 

quan hệ với khách hàng lâu dài? Khách hàng của tổ chức, doanh nghiệp 

là ai? Làm thế nào để liên hệ với họ? Các phương thức để phục vụ, các 

loại sản phẩm và dịch vụ nào được khách hàng quan tâm và khách hàng 

sẽ chi bao nhiêu tiền cho doanh nghiệp? Nếu có thể, rất nhiều tổ chức, 

doanh nghiệp đều muốn biết chắc chắn rằng, mỗi khách hàng của họ cần 

sản phẩm tốt nhất là gì? và họ luôn muốn khách hàng cảm thấy rằng họ 

được phục vụ đặc biệt.

Quản trị quan hệ khách hàng thường gồm các hoạt động như: Quản 

lý phân tích thị trường, lập kế hoạch tiếp thị và bán hàng, các hoạt động 

và chiến dịch tiếp thị; quản lý các đơn đặt hàng; quản lý các hoạt động 

chăm sóc khách hàng; phân tích nhiều chiều trên khách hàng để định 

hướng các hoạt động phát triển sản phẩm và bán hàng.

4.33.2. Các thành phần cơ bản của hệ thểng CRM
Một hệ thổng quản trị quan hệ khách hàng có các thành phần cơ bản 

sau đây: bộ phận hỗ trợ bán hàng, bộ phận hỗ trợ marketing, bộ phận hỗ 

trợ dịch vụ và hỗ trợ khách hàng cùng các chương trình khuyến mại, các 

phương tiện truyền thông và giao tiếp với khách hàng chủ yếu là Fax, 

Email, điện thoại và Web.

- Bán hàng:

Hệ thống quản trị quan hệ khách hàng cung cấp cho nhân viên bán 

hàng các công cụ phần mềm và các nguồn dữ liệu của doanh nghiệp, 
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giúp hỗ trợ và quản trị các hoạt động bán hàng, tối ưu hóa quá trình bán 

hàng và tiếp thị, tìm kiếm khách hàng của tổ chức. Hệ thống CRM cũng 

cho phép các nhân viên bán hàng truy cập theo thời gian thực hiện thay 
đổi, cập nhật thông tin khách hàng, cho phép kiểm tra mọi phương diện 

về tình trạng tài khoản của khách hàng và lịch sử mua hàng trước khi lên 

lịch tiếp xúc khách hàng. Việc này hỗ trợ cho các nhân viên bán hàng rất 

nhiều trong tìm hiểu về nhu cầu, thói quen, sở thích của khách hàng; tăng 

cơ hội bán hàng thành công cho nhân viên của tổ chức, doanh nghiệp 

cũng như tăng khả năng giữ chân khách hàng để họ trở thành khách hàng 

thân thiết của doanh nghiệp.

- Marketing và đáp ứng yêu cầu của đơn hàng:

Các hệ thống CRM giúp các chuyên gia marketing hoàn tất các 

chiến dịch marketing bằng cách tự động hóa các công việc như tăng 

cường chất lượng của các chiến dịch marketing có mục tiêu, lập lịch và 

lên kế hoạch theo dõi thực hiện các chiến dịch marketing trực tiếp. Sau 

đó các phần mềm CRM sẽ giúp các chuyên gia marketing thu thập và xử 

lý các dữ liệu trả lời của khách hàng trong CSDL của hệ thống, tiến hành 

phân tích giá trị khách hàng và giá trị kinh doanh của một chiến dịch 

marketing trực tiếp của doanh nghiệp. Hệ thống CRM cũng hỗ trợ trong 

quá trình đáp ứng nhu cầu của khách hàng tiềm năng cũng như khách 

hàng hiện thời bằng cách nhanh chóng lập lịch tiếp xúc bán hàng và cung 

cấp cho họ các thông tin phù hợp về sản phẩm và dịch vụ, trong khi vẫn 

thu thập các thông tin liên quan vào CSDL của hệ thống CRM.

- Dịch vụ và hỗ trợ khách hàng:

Một hệ thống CRM cung cấp cho bộ phận dịch vụ các công cụ phần 

mềm và khả năng truy cập tới CSDL khách hàng chung, vốn được chia 

sẻ cho nhiều chuyên gia bán hàng và chuyên gia marketing, hệ thống 

CRM giúp các nhà quản lý dịch vụ khách hàng tạo ra và quản trị các yêu 
cầu dịch vụ. Phần mềm Call Center thực hiện chuyển hướng các cuộc gọi 

đến các bộ phận hỗ trợ khách hàng căn cứ trên khả năng và uy tín thực 
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hiện các yêu cầu dịch vụ đặc thù. Phần mềm CRM có thể trợ giúp bộ 

phận dịch vụ khách hàng, hỗ trợ khách hàng gặp khó khăn liên quan đến 

sản phẩm, dịch vụ bằng cách cung cấp các dữ liệu dịch vụ liên quan đến 

sản phẩm và đề xuất giải pháp cho vấn đề cần giải quyết, dịch vụ tự trợ 

giúp dựa trên nền Web cho phép khách hàng truy cập dễ dàng đến các 

thông tin hỗ trợ cá nhân trên trang web của doanh nghiệp.

- Duy ưì khách hàng và các chương trình tôn vinh khách hàng 

trung thành:

Trong quan hệ với khách hàng, có một số các vấn đề khiến tổ chức 

phải xem việc nâng cao, tối ưu hóa lòng trung thành của khách hàng là 

một chiến lược kinh doanh chính và là mục tiêu cơ bản của quản trị quan 

hệ khách hàng: Do chi phí dành cho bán hàng và giao dịch với khách 
hàng mới tốn hơn rất nhiều lần so với chi phí dành cho công việc tương 

tự với khách hàng hiện có, sự không hài lòng của khách hàng có thể lan 

tỏa trong cộng đồng người tiêu dùng với cấp số nhân, việc tiếp tục giao 

dịch của khách hàng với tổ chức, doanh nghiệp phụ thuộc vào chất lượng 

dịch vụ của tổ chức, doanh, nghiệp thực hiện với khách hàng. Vì vậy, các 

hệ thống CRM giúp các tổ chức, doanh nghiệp xác định, tôn vinh và 

hướng tới các khách hàng tiềm năng và trung thành nhất, phần mềm phân 

tích CRM bao gồm các công cụ khai phá dữ liệu (data mining) và các 

phần mềm phân tích marketing, các CSDL CRM có thể chứa một tổng 

kho dữ liệu và nhiều dữ liệu thị trường quan ữọng. Các công cụ này cho 

phép tổ chức xác định được các khách hàng tiềm năng, trung thành để 

định hướng cũng như đánh giá các chiến lược, các chương trình marketing 

hướng tới các khách hàng tiềm năng của tổ chức, doanh nghiệp.

Hiện nay, các nhà cung cấp phần mềm hỗ trợ CRM lớn bao gồm: 

Oracle, SAP, Salesforce.com và Microsoíì Dynamics CRM. Các nhà 
cung cấp này thường xây dựng hệ thống quản lý quan hệ khách hàng với 

các công cụ trực tuyến hỗ trợ tăng doanh số bán hàng, dịch vụ khách 

hàng và tiếp thị.
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Hình 4.15. Hệ thống CRM tìm hiểu về khách hàng từ mọi góc nhìn

(Nguồn: MIS_Laudon2012)

Các hệ thống này sử dụng một bộ các ứng dụng tích hợp để giải 

quyết tất cả các khía cạnh của mối quan hệ khách hàng, bao gồm cả dịch 

vụ khách hàng, bán hàng và tiếp thị.

Tóm tắt một sổ tính năng ưong hệ thống CRM cơ bản hiện nay:

- Tự động hóa quá trình bán hàng (Sales Force Automation - SFA):

Tự động hóa quá trình bán hàng bao gồm các module CRM hệ thống 

trợ giúp doanh số bán hàng và tăng năng suất của nhân viên bằng cách 

tập trung nỗ lực bán hàng trên nhóm các khách hàng có lợi nhuận cao 

nhất, đây là một hệ thống rất tốt cho dịch vụ bán hàng. Hệ thống CRM 

cung cấp cho khách hàng tiềm năng các thông số về hàng bán và người 

bán hàng như thông tin liên lạc, thông tin sản phẩm, cấu hình sản phẩm 

và danh sách các nhóm giá của sản phẩm được gợi ý sẵn. Với phần mềm 

như vậy, hệ thống CRM có thể đáp ứng được các thông tin về việc mua 
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hàng của một khách hàng cụ thể và giúp các nhân viên bán hàng đưa ra 

khuyến nghị mang tính chất cá nhân cho khách hàng, phần mềm CRM 

cho phép các nhân viên bán hàng, tiếp thị có cơ sở để dễ dàng chia sẻ 

thông tin về các khách hàng và khách hàng tiềm năng. Hệ thống này sẽ 

giúp tăng hiệu quả làm việc của mỗi nhân viên bán hàng và sẽ dần dần 

giảm chi phí bán hàng cũng như các chi phí để tìm kiếm được khách 

hàng mới cũng như duy trì các khách hàng và đơn hàng cũ của doanh 
nghiệp. Ngoài ra, phần mềm CRM cũng có khả năng hỗ trợ trong dự báo 

doanh số bán hàng, quản lý thị trường cũng như quản lý đội ngũ bán 

hàng cho doanh nghiệp.

- Dịch vụ chăm sóc khách hàng (Customer Care):

Mô-đun hỗ trợ dịch vụ khách hàng trong hệ thống CRM cung cấp 

thông tin và các công cụ để nâng cao hiệu quả của các trung tâm Call 

Center (Đường dây trợ giúp), Bàn trợ giúp (Help Desk) và nhân viên hỗ 

trợ khách hàng. Mô-đun này còn có khả năng hỗ trợ trong phân công và 

quản lý các yêu cầu dịch vụ của khách hàng. Ngoài ra, hệ thống CRM 

cũng có thể bao gồm chức năng tự trợ giúp dựa trên Web: Các trang Web 

tổ chức, doanh nghiệp có thể được thiết lập các hệ thống câu hỏi thường 

gặp hay các vấn đề thường gặp của khách hàng giúp khách hàng cá nhân 

tự tìm hiểu thông tin hỗ trợ cũng như các tùy chọn để liên hệ với nhân 

viên dịch vụ khách hàng qua điện thoại để được hỗ trợ thêm khi cần thiết.

- Tiếp thị và tìm kiếm thị trường (marketing):

Hệ thống CRM hỗ trợ các chiến dịch tiếp thị trực tiếp bằng cách 

cung cấp khả năng để tìm kiếm các khách hàng tiềm năng và dữ liệu về 

khách hàng, cung cấp sản phẩm và thông tin về các dịch vụ, các hình 

thức tiếp thị trực tiếp, lập kế hoạch và theo dõi các thư tiếp thị trực tiếp 

hoặc gián tiếp qua e-mail. Module marketing cũng bao gồm các công cụ 

để phân tích dữ liệu tiếp thị và khách hàng, xác định khách hàng có lợi 

nhuận và khách hàng kém hiệu quả, thiết kế sản phẩm và các dịch vụ để 

đáp ứng nhu cầu và lợi ích của khách hàng.
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Hình 4.16. Tỷ lệ phần trăm các kênh tương tác với khách hàng

Phần mềm quản lý quan hệ khách hàng cung cấp một cách duy nhất 

cho người sử dụng để quản lý và đánh giá các chiến dịch tiếp thị trên 

nhiều kênh, bao gồm e-mail, gửi thư trực tiếp, điện thoại, web và các tin 

nhắn không dây.

Hình 4.16 minh họa các kênh quan trọng trong quá trình bán hàng 
trong các sản phẩm phần mềm CRM lớn. Để đạt được lợi ích tối đa từ hệ 

thống CRM cung cấp cho doanh nghiệp, tổ chức, doanh nghiệp cần phân 

tích các quy trình trong quá trình sản xuất kinh doanh và điều hướng cho 

phù hợp với các hệ thống phần mềm, bởi các tùy biến khi sử dụng hệ 

thống có thể làm giảm hiệu quả về sự đồng bộ giữa các bộ phận trong 

CRM.

Hình 4.17 minh họa các phương thức hiệu quả trong quá trình gây 
. dựng và tăng lòng trung thành của khách hàng thông qua các dịch vụ đối 

với khách hàng thông qua các chức năng chính, bao gồm: Bán hàng; 

marketing; dịch vụ.
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Hình 4.17. Quá trình bán hàng, quá trình marketing và quá trình 
cung cấp dịch vụ

Các sản phẩm phần mềm CRM chính hỗ trợ các quy trình kinh 

doanh trong bán hàng, dịch vụ, tiếp thị, tích họp thông tin khách hàng từ 

nhiều nguồn khác nhau. Bao gồm hỗ trợ cho cả các khía cạnh hoạt động 

và phân tích của CRM.

4.3.33. CRM hoạt động và CRMphân tích
CRM hoạt động (Operational CRM) bao gồm các ứng dụng trong 

hoạt động với khách hàng, chẳng hạn như các công cụ cho hệ thống bán 

hàng tự động, hệ thống trung tâm cuộc gọi và hệ thống hỗ trợ dịch vụ 

khách hàng cũng như hệ thống tự động hóa tiếp thị.

CRMphân tích (Analytical CRM) bao gồm các ứng dụng phân tích 

dữ liệu khách hàng được tạo ra bởi các ứng dụng trong CRM hoạt động 
cung cấp thông tin nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh cho tổ chức.

ứng dụng CRM phân tích dựa trên dữ liệu từ các hệ thống CRM 

hoạt động, các điểm tiếp xúc khách hàng, các nguồn dữ liệu khác được
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lấy trong kho dữ liệu hoặc các hệ thống phân tích dùng để xử lý phân tích 

trực tuyến (OLAP - OnLine Analytis Processing), khai thác dữ liệu 

(datamining) và các kỹ thuật phân tích các dữ liệu khác.

Các kênh thống tin 

Call Center 

VVebsite 

Mạng không dây 

Bán hàng theo nhóm 

Thư trực tiếp 

Thư điện từ 

Các kho bán lẻ 

Các đối tác 

Các nguồn khác 

Hệ thống di sản 

Dữ liệu hlnh họa 

Dữ liệu cùa bên thứ 3 

Dữ liộu vè chiến dịch 

Marketing

Kho dữ liệu về 

khách hàng 
hoặc các hệ 
thống hỗ trợ 

phân tích

’--------------------------------
Xử lý tinh toán trực 
tuyến (OLAP)

Khai phá dữ liệu 

Các công cụ phân tích 
dữ liệu khác

Các khách 
hàng lợi nhuận 

Phân khúc thị 
trường 

Thống tin cá 
nhân khách 
hàng 

Tỳ lệ theo dõi

Hình 4.18. Mô hình CRM phân tích

CRM phân tích dùng một tập CSDL lớn của khách hoặc một hệ nền 

phân tích và các công cụ để phân tích một tập các dữ liệu từ các dữ liệu 

thu thập được của doanh nghiệp.

4.3.3.4. Vai trò của CRMđổi với tổ chức, doanh nghiệp
Các tổ chức, doanh nghiệp có hệ thống quản lý quan hệ khách hàng 

hiệu quả nhận ra nhiều lợi ích, bao gồm tăng sự hài lòng của khách hàng, 

giảm chi phí tiếp thị trực tiếp, các chiến lược tiếp thị hiệu quả hơn, chi 

phí thấp hơn cho khách hàng mới và giảm phí duy trì khách hàng cũ.
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Bên cạnh việc phát triển, nâng cao chất lượng sản phẩm đáp ứng tốt 

hcm nhu cầu của khách hàng thì việc hoàn thiện hệ thống dịch vụ chăm 

sóc khách hàng, làm tăng tiện ích cũng như sự hài lòng của khách hàng là 
một trong các công việc quan trọng của hệ thống CRM. Đây chính là 

chìa khoá để thu hút những khách hàng tiềm năng và giữ chân khách 

hàng thân thiết của doanh nghiệp, tăng cường sức cạnh tranh, hạn chế 

tình trạng khách hàng thờ ơ với tổ chức, doanh nghiệp.

Các hệ thống CRM ra đời là nhằm giải quyết các vấn đề bất cập và 

khó khăn của tổ chức, doanh nghiệp đang gặp phải, là một công cụ hỗ trợ 

hoạt động mang tính công nghệ cao, CRM không đơn thuần chỉ là sự ghi 

nhận thông tin khách hàng mà còn là một hệ thống tổng thể giúp các nhà 

quản trị theo dõi toàn bộ quy trình kinh doanh của doanh nghiệp. Chính 
vì vậy, phần mềm CRM mang lại cho tổ chức, doanh nghiệp nhiều lợi ích 

to lớn:

Đối với khách hàng: CRM cũng đóng vai trò vô cùng quan trọng 
khi sẵn sàng chăm sóc khách hàng với những dịch vụ tốt nhất được đưa 

ra dựa trên sở thích cũng như mong muốn của khách hàng. Góp phần 

thúc đẩy mối quan hệ lâu dài giữa khách hàng và doanh nghiệp, giúp 

khách hàng hiểu rõ hơn về doanh nghiệp, khách hàng cũ của tổ chức, 

doanh nghiệp cảm thấy những gì liên quan đến yêu cầu và mục đích của 

họ được tổ chức, doanh nghiệp quan tâm một cách nghiêm túc như: Ngày 

sinh, sở thích, nhu cầu...

Đối với doanh nghiệp: Tổ chức, doanh nghiệp có thể lưu trữ thông 
tin về khách hàng của họ, những thông tin này luôn là những thông tin 
cần thiết để một tổ chức, doanh nghiệp có thể tiến hành phân tích và từ 

đó tìm ra cơ hội kinh doanh với khách hàng. CRM giúp tổ chức, doanh 

nghiệp giữ khách và lòng trung thành của khách hàng được nâng cao, 
CRM giúp tổ chức, doanh nghiệp quản lý khách hàng, lắng nghe ý kiến 

khách hàng, dễ dàng quản lý tình hình kinh doanh và phát triển của tổ 

chức, doanh nghiệp trong quá khứ, hiện tại và dự đoán tương lai. Ngoài 
ra, CRM còn giúp tổ chức, doanh nghiệp quảng bâ sản phẩm, thương 

hiệu nhanh chóng, dễ dàng và tiết kiệm chi phí, CRM là công cụ hỗ trợ
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giúp tổ chức, doanh nghiệp quản lý nhân viên kinh doanh một cách hiệu 

quả nhất, tập trung nhất.

Giảm chi phí - Tăng lợi nhuận: Giảm thiểu các phần mềm ứng dụng 

khác chồng chéo và không thống nhất, gây khó khăn trong việc sử dụng 

và tốn chi phí đầu tư.

Đối với nhà quản lý: Giúp tổ chức, doanh nghiệp quảng bá sản 
phẩm, thương hiệu nhanh chóng, dễ dàng và tiết kiệm chi phí: CRM là 

công cụ hỗ ượ giúp tổ chức, doanh nghiệp quản lý nhân viên kinh doanh 

một cách hiệu quả nhất, tập trung nhất; CRM giúp tổ chức, doanh nghiệp 

so sánh tình hình kinh doanh từ quá khứ, hiện tại và dự đoán tương lai. 
Với CRM tổ chức, doanh nghiệp dễ dàng phát hiện những khó khăn, 

những rủi ro tiềm ẩn để kịp thời đưa ra các giải pháp thích hợp. CRM 

cũng giúp tổ chức, doanh nghiệp đánh giá tình hình kinh doanh và hiệu 

quả công việc của từng nhân viên, thiết lập, quản lý và theo dõi tất cả các 

thông tin về chiến dịch sao cho hiệu quả nhất.

Đối với nhân viên kinh doanh: CRM còn là một môi trường làm 
việc hết sức lý tưởng, CRM tạo ra môi trường làm việc hết sức tập trung 

và chia sẻ tốt thông tin dựa trên dữ liệu về khách hàng đã được lưu trữ. 

CRM cho phép nhân viên quản lý thời gian và công việc hiệu quả, đồng 

thời giúp nhân viên quản lý và nắm rõ thông tin của từng khách hàng 

tiềm năng và khách hàng để có thể liên hệ và chăm sóc kịp thời tạo uy tín 

cho khách hàng và giữ chân khách hàng lâu dài.

Giảm nhầm lẫn - Tăng hiệu quả; Giảm giờ làm - Tăng hạnh phúc: 

CRM giúp bố trí, sắp xếp lên lịch làm việc để tránh trùng lặp thời gian. 

CRM cho phép quản lý và theo dõi các cuộc gọi điện thoại trong doanh 
nghiệp, giúp đặt được kế hoạch vào những thời gian nào cần gọi cho ai, 

gọi trong bao lâu và đã thực hiện chưa...

4.3.3.5. Một sổ hệ thổng CRM ứng dụng cho doanh nghiệp
Hiện nay, các nhà cung cấp ứng dụng cho tổ chức, doanh nghiệp 

ngày càng cung cấp các hệ thống có nhiều chức năng và linh hoạt trong 

ứng dụng, các ứng dụng có khả năng tích hợp với các hệ thống khác, các 
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ứng dụng dựa nền Web, các ứng dụng đơn khi chưa tích hợp, các ứng 

dụng ERP tổng thể,...

Các nhà cung cấp phần mềm tổ chức, doanh nghiệp lớn đang cung 
cấp hệ thống giải pháp chung cho tổ chức, doanh nghiệp được gọi tắt là 

các giải pháp doanh nghiệp, các hệ thống tổ chức, doanh nghiệp tổng thể, 
hoặc hệ thống kinh doanh điện tử để thực hiện việc quản lý hoạt động 

sản xuất kinh doanh cho tổ chức.

Các giải pháp của SAP Business Suite, Oracle e-Business Suite và 
Microsoữ Dynamics suite (nhằm vào các tổ chức, doanh nghiệp cỡ vừa) 

là những ví dụ và bây giờ các nhà cung cấp cũng ứng dụng các dịch vụ 
dựa nền Web và kiến trúc hướng dịch vụ (SOA - Service Oriented 

Architecture).

ứng dụng tổ chức, doanh nghiệp thế hệ mới cũng bao gồm mã 

nguồn mở và các giải pháp theo yêu cầu, cũng như nhiều chức năng hơn 
và có sẵn trên các nền tảng di động. Sản phẩm mã nguồn mở như 

Compiere, Apache mở cho tổ chức, doanh nghiệp (OFBiz) và Open 
Bravo thiếu các chức năng và hỗ trợ được cung cấp bởi phần mềm ứng 

dụng tổ chức, doanh nghiệp thương mại, nhưng rất hấp dẫn đối với các tổ 

chức, doanh nghiệp như các nhà sản xuất nhỏ vì không có chi phí bản 
quyền phần mềm và lệ phí được dựa trên việc sử dụng.

4.3.3.6. CRM và mạng xã hội
Các nhà cung cấp phần mềm CRM đang tăng cường sản phẩm của 

họ để tận dụng lợi thế của công nghệ mạng xã hội, những cải tiến của 

mạng xã hội giúp các tổ chức, doanh nghiệp xác định các ý tưởng mới 

nhanh hơn, cải thiện năng suất của nhóm và làm sâu sắc thêm sự tương 

tác với khách hàng của tổ chức.

Ví dụ: Salesíồrce Idea Exchange cho phép các người dùng trình bày 
và thảo luận các ý tưởng mới trên hệ thống mạng xã hội của họ, dựa vào 

đó, họ khai thác "sự khôn ngoan của đám đông" bằng cách chọn lọc các ý 

tưởng của người dùng; Dell Computer cũng triển khai công nghệ này để 

khuyến khích khách hàng của mình đề xuất và biểu quyết về các ý tưởng 

mới cũng như các tùy chỉnh tính năng trong các sản phẩm Dell.
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Salesíồrce Chatter cho phép người dùng tạo các proíĩle giống 

Facebook và nhận theo thời gian thực nguồn cấp dữ liệu và tin tức về 

đồng nghiệp, các dự án cũng như thông tin của khách hàng trên mạng xã 

hội riêng này. Người dùng cũng có thể hình thành các nhóm và đăng bài 

viết lên trang cá nhân của nhau để cùng tham gia cộng tác trên các dự án 

mà Salesíồrce Chatter yêu cầu hoặc mở cho mọi người cùng tham gia.

Các nhân viên tương tác với khách hàng thông qua các trang web 

mạng xã hội như Facebook và Twitter, đây là các mạng xã hội có khả 
năng cung cấp các dịch vụ cho khách hàng nhanh hơn và chi phí thấp 

hơn bằng cách sử dụng các cuộc trò chuyện qua điện thoại hoặc e-mail, 

khách hàng là người sử dụng phương tiện truyền thông xã hội hoạt động 

ngày càng mong muốn các tổ chức, doanh nghiệp để đáp ứng với những 

câu hỏi, những khiếu nại của họ thông qua kênh này nhiều hơn.

Công cụ CRM xã hội cho phép một tổ chức, doanh nghiệp kết nối 

các cuộc trò chuyện với khách hàng và các liên kết của các trang web 

mạng xã hội, với các quy trình CRM, các nhà cung cấp CRM hàng đầu 

hiện nay cung cấp các công cụ như vậy để liên kết dữ liệu từ các mạng xã 

hội vào phần mềm CRM của họ. Salesforce.com và Oracle CRM có các 

sản phẩm được tích họp các công nghệ để giám sát, theo dõi và phân tích 

các hoạt động truyền thông xã hội trong Facebook, Linkedln, Twitter, 

YouTube và các trang web khác.

4.3.4. Mối quan hệ giữa ERP - SCM - CRM
Nhiều tổ chức, doanh nghiệp đã triển khai hệ thống ERP và hệ thống 

chuỗi cung ứng SCM cũng như hệ thống quản lý quan hệ khách hàng 

CRM bởi vì chúng là những công cụ mạnh mẽ để đạt được các kết quả 

xuất sắc trong sản xuất, kinh doanh và tăng cường việc ra quyết định của 

tổ chức, nhưng chính vì chúng rất mạnh mẽ trong việc thay đổi cách thức 

tổ chức các hoạt động của tổ chức, doanh nghiệp nên việc ứng dụng 

chúng sao cho hiệu quả cũng là một thử thách trong quản lý của các tổ 

chức, doanh nghiệp.
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Một số những thách thức đối với tổ chức, doanh nghiệp khi ứng 

dụng các hệ thống ERP, SCM và CRM là:

Các vấn đề như việc cắt giảm đáng kể chi phí hàng tồn kho, giảm 

thời gian giao/ nhận hàng, cần có cách thức giải quyết nhanh chóng hơn 

khi có phản ứng của khách hàng,... Nếu đáp ứng được các yêu cầu đó thì 

có thể chất lượng của sản phẩm cao hơn và lợi nhuận tốt hơn, khách hàng 

sẽ yêu thích và trung thành với tổ chức, doanh nghiệp hơn. Tuy nhiên, để 

có được giá trị này, tổ chức, doanh nghiệp phải hiểu rõ cách thức kinh 

doanh của mình và cần có những thay đổi trong quy trình hoạt động để 

sử dụng các hệ thống này một cách hiệu quả.

Doanh nghiệp ứng dụng các hệ thống này đòi hỏi không chỉ thay đổi 

về mặt công nghệ đơn thuần mà còn phải thay đổi các chu trình kinh 

doanh cho khoa học và hiệu quả. Các tổ chức, doanh nghiệp phải thực 

hiện những thay đổi sâu rộng trong đơn vị của mình, đặc biệt là các quá 

trình kinh doanh để có thể làm việc phù họp với các chức năng tối ưu của 

phần mềm đã cung cấp, nhân viên phải chấp nhận các chức năng mới, 

làm việc có trách nhiệm hơn, cần khoa học và tối ưu hơn các hoạt động 

của cá nhân. Nhân viên cần được huấn luyện trong quá trình hoạt động 

để biết cách thu thập, nhập, lưu trữ các thông tin quan trọng, cũng như có 

trách nhiệm trong công việc để dây chuyền và tiến trình công việc trong 

tổ chức không bị giảm hay trễ, họ cần hiểu về cách thức hoạt động của 

các chức năng trong hệ thống và biết được tầm quan trọng của vị trí làm 

việc của mình cũng như sự ảnh hưởng của kết quả công việc của họ đối 

với các bộ phận khác. Điều này đòi hỏi tổ chức, doanh nghiệp cần đào 

tạo nhân viên và hướng đến các quy trình làm việc khoa học.

Hệ thống quản lý chuỗi cung ứng đòi hỏi nhiều tổ chức trong mạng 

lưới kinh doanh chia sẻ thông tin và quy trình kinh doanh của mình giúp 
cho mỗi đơn vị tham gia trong hệ thống có thể phải thay đổi một số quy 

trình hoạt động cũng như cách các đơn vị sử dụng thông tin để tạo ra một 

hệ thống tốt nhất phục vụ chuỗi cung ứng cho toàn bộ các thành viên 

trong chuỗi. Sự thay đổi này đòi hỏi các đơn vị hiểu rõ về sự quan trọng 

của các mắt xích trong chuỗi cung ứng. Bên cạnh đó, việc cung cấp các 
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thông tin này đòi hỏi các tổ chức, doanh nghiệp phải cùng nhau gánh vác 

các nhiệm vụ chuyên biệt trong hệ thống của SCM, điều này cũng có thể 

làm hạn chế sự phát triển của các tổ chức nếu chuỗi SCM họ tham gia 

không hiệu quả.

4.3.5. Hệ thống thông tin quản trị tri thức
Quản trị tri thức có thể hiểu theo nhiều cách khách nhau, dưới đây là 

một số định nghĩa đã được nhiều nhà nghiên cứu đồng ý. Thứ nhất, quản 

trị tri thức là tạo ra tri thức, việc này được thực hiện sau khi tri thức được 
thể hiện, truyền bá và sử dụng, ngoài ra còn duy trì (lưu giữ, bảo tồn) và 

cải biên tri thức. Thứ hai, quản trị tri thức là quá trình quản lý một cách 
cẩn trọng tri thức để đáp ứng các nhu cầu hiện hữu, để nhận biết và khai 

thác những tài sản tri thức hiện có nhằm đạt được hoặc phát triển những 

cơ hội mới trong tổ chức, doanh nghiệp. Thứ ba, quản trị tri thức là một 

hoạt động nhằm thể hiện chiến lược, chiến thuật trong tổ chức, doanh 

nghiệp nhằm quản lý những tài sản mà con người là trọng tâm của các 

hoạt động. Cuối cùng, quản trị tri thức là quá trình hệ thống hóa việc 

nhận dạng, thu nhận và truyền tải những thông tin và tri thức mà con 

người có thể sử dụng để sáng tạo, cạnh tranh và hoàn thiện thành các tri 

thức mới hơn.

Trên cơ sở tổng kết các khái niệm khác nhau về quản trị tri thức, 

McAdam và McGreedy (1999) đã chỉ ra rằng chúng thể hiện một miền 

rộng lớn từ những quan điểm có tính cơ giới (coi tri thức là tài sản) tới 

quan điểm thiên về định hướng xã hội (tri thức được tạo ra trong tổ chức 

thông qua những quan hệ xã hội).

Các khái niệm về quản trị tri thức thể hiện nổi bật các đặc tính sau: 

Thứ nhất, quản trị tri thức là một lĩnh vực có liên quan chặt chẽ với lý 

luận và thực tiễn và là một lĩnh vực mang tính đa ngành đa lĩnh vực. 

Thứ hai, quản trị tri thức không phải là công nghệ thông tin, công nghệ 
thông tin chỉ là yếu tố hỗ trợ, nhưng lại đóng vai trò rất quan trọng trong 

việc quản trị tri thức. Cuối cùng, quản trị tri thức lấy yếu tố con người 

làm trọng tâm, là mục tiêu để có thể phát huy hết các năng lực trong tổ 

chức, doanh nghiệp.
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Có thể nói, nội hàm của khái niệm "Quản trị tri thức" chưa thực sự 

được làm rõ trong hệ thống lý thuyết hiện tại về tri thức tổ chức, 

Liebowitz (2000) sử dụng cách tiếp cận tổng thể, định nghĩa quản trị tri 
thức là tổng hòa của các yếu tố: hệ thống dựa vào tri thức, hệ thống ứng 

dụng trí tuệ nhân tạo, các phần mềm, các thay đổi trong quy trình kinh 
doanh, quản trị nguồn nhân lực và các khái niệm về hành vi tổ chức, 

doanh nghiệp.

Mặc dù chưa có một quan điểm thống nhất về khái niệm quản trị tri 

thức, tuy nhiên đa số các học giả đều xem quản trị tri thức là một chuỗi 

các hoạt động khác nhau của tổ chức nhằm sáng tạo, cung cấp, tổng hợp, 

chuyển hóa, phổ biến và áp dụng tri thức trong tổ chức, doanh nghiệp.

4.3.5.L  Nhu cầu của tố chức, doanh nghiệp với quản trị tri thức
Từ khía cạnh nhân sự, những nhu cầu về việc tăng việc trao đổi, chia 

sẻ và sáng tạo trong các nhóm hoạt động gồm nhiều lĩnh vực khác nhau 

là một trong những lý do chính dẫn tới việc xây dựng quản trị tri thức, 

bên cạnh đó, nhu cầu tăng khả năng xử lý của nhân viên trong các tình 

huống phức tạp và lưu giữ những tri thức khi các nhóm làm việc tan rã 

hay tái lập cũng khiến việc xây dựng hệ thống quản trị tri thức trở nên 

cần thiết.

Thứ nhất, nhu cầu về việc đẩy mạnh trao đổi, chia sẻ và sáng tạo 

trong các nhóm hoạt động ngày càng lớn hơn. Lí do là vì các tổ chức, 

doanh nghiệp đang ngày càng mong muốn kết hợp với nhau để tăng khả 

năng cạnh tranh trên thị trường. Do đó, nhân viên trong các tổ chức, 

doanh nghiệp khác nhau thường xuyên phải làm việc với nhau, thêm nữa, 
để mỗi tổ chức, doanh nghiệp phát triển một sản phẩm mới đòi hỏi phải 

có sự kết họp của nhiều lĩnh vực khác nhau, nhiều tổ chức khác nhau 

cùng tham gia (thiết kế, kĩ thuật, marketing, v.v...). Nói cách khác, các 

thành viên của một nhóm làm việc phải đến từ các bộ phận khác nhau, 

trong khi đó, họ thường chỉ biết rõ về lĩnh vực chuyên môn của mình mà 

thiếu những hiểu biết cần thiết về các lĩnh vực khác. Sự khác biệt về văn 

hóa cũng có thể gây khó khăn trong quá trình làm việc nhóm, vì vậy, để 
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tăng khả năng và hiệu quả làm việc nhóm, mà điển hình là việc chia sẻ và 

trao đổi của các thành viên trong nhóm là vô cùng cần thiết. Do vậy, 

quản trị tri thức có thể trở thành lời giải tối ưu cho bài toán này, bởi vì nó 

thúc đẩy thảo luận và chia sẻ tri thức trong nhóm và tổ chức.

Lí do thứ hai là về việc các nhóm làm việc được thành lập và giải 

tán: Hiện nay, các nhóm làm việc thường được thành lập để giải quyết 

nhũng vấn đề, những dự án trong thời gian ngắn, sau khi hoàn thành 

nhiệm vụ, các nhóm này thường được giải tán, các thành viên trở về với 

công việc thường ngày hoặc tham gia các nhóm làm việc khác, noi mà 

khả năng chuyên môn của họ có giá trị hơn. Khi đó, những tri thức trong 

các dự án cũ, trong các công việc họ vừa mới trải nghiệm lại không được 
lưu trữ để trở thành "tài sản cá nhân" của nhân viên, mặc dù các kinh 

nghiệm đó, có thể có ích cho những người khác, nhân viên khác. Vì vậy, 

quản trị tri thức có thể giúp tổ chức, doanh nghiệp giải quyết vấn đề này 

một cách hiệu quả.

Ngoài ra, trong thời kỳ công nghệ thông tin bùng nổ, kinh tế cạnh 

tranh khốc liệt cần đòi hỏi về kỹ năng và khả năng ra quyết định của 

nhân viên ngày càng cao hơn, tinh tế và nhạy bén hơn. Vì vậy, các tổ 

chức, doanh nghiệp rất cần các hệ thống quản trị tri thức nhằm cung cấp 

nhanh chóng, chính xác hơn những tri thức có giá trị cho hệ thống nhân 

sự của mình.

Với khía cạnh kinh tế, quản trị tri thức mang đến cơ hội mới biến tri 

thức thành hệ thống thông tin thông minh trợ giúp cho tổ chức, doanh 

nghiệp tạo ra lợi thế cạnh tranh khác biệt, duy trì được sự cạnh tranh liên 

tục, tạo ra giá trị kinh tế và giá trị thị trường cho tổ chức, doanh nghiệp.

Với khía cạnh công nghệ, cơ cấu tổ chức, doanh nghiệp ngày nay 

thay đổi quá nhanh chóng, chính những thay đổi về cơ cấu tổ chức, 

doanh nghiệp đã tạo nên yêu cầu cấp bách về một hệ thống quản trị tri 

thức hiệu quả và linh hoạt, vì vậy, quản trị tri thức là một nội dung không 
thể thiếu được trong hoạt động sản xuất, kinh doanh của các tổ chức, 

doanh nghiệp ngày nay.
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4.3.5.2. Các yếu tể ảnh hưởng đến quản trị trí thức
Có nhiều yếu tố ảnh hưởng đến quản trị tri thức trong tổ chức, doanh 

nghiệp hiện nay như cơ cấu tổ chức, văn hóa doanh nghiệp, quản trị nhân 

sự, cơ sở hạ tầng công nghệ,...

Cơ cấu tẻ chức: Jarvenpaa và Staples (2000) chứng minh rằng cơ 
cấu tổ chức theo hướng tập trung hóa quyền lực, đề cao các nguyên tắc, 
quy định hay hệ thống kiểm soát có thể tạo ra các rào cản đối với việc 
chia sẻ tri thức trong tổ chức, Kim và Lee (2006) tin rằng năng lực chia 

sẻ tri thức của nhân viên suy giảm khi họ làm việc trong một tổ chức có 

mức độ tập trung hóa cao (centralization). Cabrera và Cabrera (2005) cho 
rằng tổ chức công việc theo đội (team) sẽ tạo cơ hội cho nhân viên làm 
việc gắn bó với nhau và tăng cường chia sẻ tri thức, nhất là khi chính 
sách đãi ngộ được gắn với kết quả làm việc của đội.

Văn hóa tẻ chức: Các nghiên cứu trước đây đã chỉ ra một số đặc 
điểm hay giá trị của văn hóa tổ chức có lợi hoặc có hại cho quản trị tri 
thức, ví dụ sự tin cậy (trust) giữa các thành viên trong tổ chức được 

chứng minh là giúp giảm thiểu các hiệu ứng tiêu cực của chia sẻ tri thức 

(Kankanhalli và Tan, 2005) và dẫn tới các hành vi mang tính hợp tác, 
bao gồm hành vi chia sẻ tri thức (Nahapiet và Ghoshal, 1998). Gold và 
ctg (2001) lập luận rằng các tổ chức có tính mở sẽ tạo ra các hành vi tổ 

chức có lợi cho quản trị tri thức và đổi mới sáng tạo, bao gồm việc các 
thành viên sẵn sàng chia sẻ với nhau sự thấu hiểu, Kim và Lee (2006) đã 
chứng minh rằng nhân viên càng có sự gắn kết chặt chẽ bằng các mạng 

lưới xã hội thì mức độ chia sẻ tri thức của họ càng cao.

Quản trị ngụồn nhân lực: Kim và Lee (2006) chứng minh rằng 
chính sách lương thưởng căn cứ theo kết quả công việc giúp thúc đẩy 

chia sẻ tri thức, ngược lại, Bock và ctg (2005) nhận thấy rằng chính sách 

đãi ngộ hướng ngoại (extrinsic rewards) có hiệu ứng tiêu cực lên thái độ 
chia sẻ tri thức trong tổ chức. O’Dell và Grayson (1998) tin rằng chính 

sách đãi ngộ hướng nội (intrinsic rewards), ví dụ ghi nhận, tuyên dương 
các hành vi chia sẻ tri thức có hiệu quả hơn chính sách đãi ngộ hướng 
ngoại trong việc lôi kéo nhân viên tham gia vào các hoạt động chia sẻ 

tri thức.
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Kang và đồng nghiệp (2003) khuyến nghị áp dụng chính sách đánh 

giá và đãi ngộ nhân viên trong tổ chức nên dựa vào kết quả làm việc của 

tập thể như đội, nhóm, phòng ban hơn là dựa vào kết quả làm việc từng 

cá nhân. Cabrera và Cabrera (2005) cho rằng kèm cặp (mentoring) có lợi 

cho việc tiếp thu tri thức "ẩn" giữa các nhân viên trong các tổ chức.

Hạ tầng công nghệ: Nhiều tập đoàn lớn trên thế giới đã thất bại 

trong việc triển khai quản trị tri thức mặc dù đã phát triển các công nghệ 

quản trị tri thức phức tạp và tốn kém. Lý do chính đằng sau những thất 

bại này là thiếu sự gắn kết chặt chẽ giữa hạ tầng công nghệ quản trị tri 

thức và các yếu tố "mềm" như văn hóa tổ chức, chính sách nhân sự, như 

Cabrera và ctg (2005) đã phát biểu rằng chính các yếu tố "phi kỹ thuật" 

mới quyết định hiệu quả của các hệ thống này. Các yếu tố phi kỹ thuật ở 

đây được hiểu là các chính sách nhân sự, văn hóa tổ chức của doanh 

nghiệp, mô hình tổ chức, hay phong cách lãnh đạo của chủ doanh nghiệp.

4.3.5.3. Công nghệ và hệ thống quản trị trí thức
Sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin hiện nay đã thay đổi 

hoàn toàn các quy trình làm việc của tất cả các tổ chức, doanh nghiệp 

trên thế giới. Việc thu thập và lưu trữ một khối lượng lớn thông tin ngày 

càng dễ dàng hơn, quá trình truyền tải chúng ngày một nhanh chóng hơn. 

Các quy trình nghiệp vụ trong các tổ chức, doanh nghiệp ngày càng phụ 

thuộc vào các thiết bị công nghệ, đặc biệt là hệ thống máy tính và hệ 

thống mạng máy tính, sự quan trọng của công nghệ là không thể phủ 

nhận nhưng chúng cũng tạo nên các cạnh tranh mạnh mẽ cho các tổ chức, 

doanh nghiệp.

Các thiết bị công nghệ với hai lợi ích cơ bản nhất là lưu trữ và truyền 

tải thông tin lại cho phép các tổ chức, doanh nghiệp có thể xây dựng một 

hệ thống lưu trữ và phân phối thông tin hiệu quả. Bằng cách kết hợp 

công nghệ với quản trị tri thức vào thành một hệ thống thông tin quản trị 

tri thức, các tổ chức, doanh nghiệp đã tạo ra các yếu tố cạnh tranh mới, 

duy trì và khai thác hiệu quả các điểm mạnh của chính họ.
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Hệ thống quản trị tri thức là sự kết hợp giữa các thiết bị công nghệ 

và các chiến lược quản trị tri thức trong tổ chức, doanh nghiệp nhằm có 

thể nắm bắt, khai thác, lưu trữ và phân phối tri thức hiệu quả trong các 

hoạt động sản xuất kinh doanh.

Các nghiên cứu trước đây thường đề cập đến hai loại chiến lược 

quản trị tri thức: tập trung vào hệ thống và tập trung vào con người.

Chiến lược mã hóa (Codiíication) hay chiến lược tập trung vào hệ 

thống xoay quanh tri thức hiện dựa vào công nghệ và các quy trình, thủ 

tục để ghi chép, mô tả, mã hóa các tri thức, kinh nghiệm của tổ chức, 

biến tri thức "ẩn" thành tri thức "hiện". Mục tiêu của chiến lược này là 

xây dựng được các kho tri thức (knowledge repository) để các thành viên 

trong tổ chức có thể dễ dàng truy cập, tìm kiếm tri thức mình cần phục 

vụ cho công việc.

Chiến lược cá thể hóa (Personalisation) hay chiến lược tập trung vào 

con người, xoay quanh tri thức ẩn và hướng tới sự tương tác, chia sẻ tri 

thức trực tiếp giữa các cá nhân trong tổ chức. Chiến lược này dựa vào 

việc thiết lập các mạng lưới xã hội trong các tổ, nhóm (Swan và ctg, 

2000) hay thông qua quá trình học việc, kèm cặp. Chiến lược cá thể hóa 

hướng tới việc thu nhận tri thức bên trong, tri thức cơ hội và chia sẻ tri 

thức thông qua các kênh không chính thức (Jordan và Jones, 1997).

Có nhiều loại hình hệ thống quản trị tri thức khác nhau:

Các hệ thống ứng dụng tri thức (Knowledge Application Systems): 

Các hệ thống ứng dụng ữi thức hỗ ượ quá trình cá nhân sử dụng kiến 

thức mà các cá nhân khác sở hữu mà bản thân họ không thực sự có được, 
hoặc họ cần học hỏi các kiến thức đó nhằm phục vụ cho công việc. Các 

hệ thống ứng dụng tri thức thường được xây dựng bởi các hệ thống thông 

minh hoặc có tích hợp trí tuệ nhân tạo hay các hệ chuyên gia. Các hệ 
thống này thường dùng trong các hệ thống y tế, nghiên cứu tâm lý, phát 

hiện tội phạm, như các hệ thống cùng cấp lời khuyên, các hệ thống phát 

hiện lỗi, các hệ thống cơ sở trong sáng tạo,...
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Các hệ thống thu thập hay năm bắt tri thức (Knowledge Capture 

Systems): Hệ thống thu thập tri thức hỗ trợ quá trình tạo ra kiến thức hiện 

hoặc ẩn bên trong mỗi cá nhân, trong các sự vật, hiện tượng hoặc các 

thực thể trong tổ chức, doanh nghiệp. Các hệ thống này có thể giúp thu 

thập kiến thức hiện tại bên trong hoặc bên ngoài tổ chức, doanh nghiệp. 

Ví dụ như thu thập tri thức từ các nhân viên, các nhà tư vấn, các đối thủ 

cạnh tranh, các nhóm khách hàng, các nhà cung cấp, thậm chí cả các nhà 

tuyển dụng của tổ chức, doanh nghiệp. Các hệ thống thu thập tri thức dựa 

vào các cơ chế và công nghệ hỗ trợ quá trình biến đổi bên trong và xử lý 

để thu thập được tri thức cần thiết, các hệ thống này dựa trên các hệ 

thống truyền thông hiện đại và các chương trình mô phỏng được xây 

dựng trên máy tính có tích hợp trí tuệ nhân tạo.

Các hệ thống chia sẻ tri thức (Knowledge Sharing Systems): Các hệ 

thống chia sẻ tri thức được thiết kế để giúp người dùng chia sẻ tri thức 

ngầm định giữa các cá nhân trong tổ chức, doanh nghiệp, hầu hết các hệ 

thống quản lý tri thức hiện nay đều có chức năng chia sẻ tri thức trong 

các tổ chức, doanh nghiệp, các hệ thống này còn được gọi là các kho kiến 

thức. Có hai loại hệ thống chia sẻ tri thức được nói đến nhiều nhất hiện 

nay là hệ thống chia sẻ kinh nghiệm và hệ thống định vị chuyên môn.

Các hệ thống khám phá tri thức (Knowledge Discovery Systems): 

Các hệ thống khám phá tri thức hỗ trợ việc phát triển tri thức tiềm ẩn 

hoặc phát hiện mới từ dữ liệu và thông tin hoặc từ tổng hợp các tri thức 

sẵn có. Các hệ thống khám phá tri thức dựa vào các cơ chế và công nghệ 

có thể hỗ trợ quá trình kết hợp các kiến thức xã hội để hình thành nên tri 

thức mới.
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CÂU HỎI ÔN TẬP VÀ THẢO LUẬN

1. Làm thế nào để hệ thống thông tin doanh nghiệp giúp tổ chức, 
doanh nghiệp đạt được các hoạt động hiệu quả trong sản xuất kinh doanh?

2. Làm thế nào để hệ thống quản lý chuỗi cung ứng, phối hợp lập kế 
hoạch, sản xuất, hậu cần với các nhà cung cấp?

3. Làm thế nào để các tổ chức, doanh nghiệp hệ thống quản lý quan 

hệ khách hàng giúp đạt được sự thân mật của khách hàng?

4. Những thách thức đặt ra cho các ứng dụng tổ chức, doanh nghiệp 

là gì?

5. Làm thế nào để các tổ chức, doanh nghiệp lợi dụng được các ứng 

dụng công nghệ mới?

6. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính trong hệ 
thống xử lý giao dịch. Phân tích những lợi ích mà hệ thống xử lý giao 

dịch mang lại cho doanh nghiệp?

7. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính trong hệ 
thống hỗ trợ ra quyết định. Phân tích những lợi ích mà hệ thống hỗ trợ ra 

quyết định mang lại cho doanh nghiệp?

8. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính trong hệ 
thống hỗ trợ điều hành; Phân tích những lợi ích mà hệ thống hỗ trợ điều 

hành mang lại cho doanh nghiệp?

9. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính trong hệ 
thống thông tin marketing, phân tích những thuận lợi và khó khăn khi 

triển khai hệ thống này tại doanh nghiệp?

10. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính trong hệ 
thống thông tin kế toán, phân tích những thuận lợi và khó khăn khi triển 

khai hệ thống này tại doanh nghiệp?

11. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính trong hệ 
thống thông tin sản xuất và kinh doanh. Phân tích những thuận lợi và khó 

khăn khi triển khai hệ thống này tại doanh nghiệp?
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12. Trình bày mô hình, đặc trưng và các thành phần chính ưong hệ 
thống quản trị nhân sự. Phân tích những thuận lợi và khó khăn khi triển 

khai hệ thống này tại doanh nghiệp?

13. Phân loại hệ thống thông tin theo cấp quản lý gồm các hệ thống 
thông tin nào? Phân tích lợi ích mà các hệ thống thông tin này mang lại 

cho doanh nghiệp?

14. Phân loại hệ thống thông tin theo chức năng nghiệp vụ gồm các 
hệ thống thông tin nào? Phân tích lợi ích của các hệ thống thông tin đó đã 

mang lại cho doanh nghiệp?
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