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Chuing t6i bat dau nghién ciru kién tric doanh nghiép tir ndm
1995, tuy nhién khi & ay chung t6i chi nghi minh dang nghién ctru sy
chuyén doi ctia co' sG ha tang cong nghe thong tin. Nam 1998, ching
t6i nghién ctru trién khai cac hé thong doanh nghlep Nam 2000,
chting t6i lai nghién ciru vé kinh doanh trye tuyén. Nhung cting chinh
vao ndm do, chiing t6i chot nhan thay ring tat ca cac nghién ctru d6
vé co ban déu tap trung vao mot chu dé: kién triac doanh nghiép.
Ching t6i d4 nhn thdy mot mo hinh xuyén sudt cic nghién ctru cua
minh, trong d6 cdc doanh nghiép théng minh va dat loi nhuan cao
tién hanh theo cach thirc khac han. Cac doanh nghlep nay cam két di
theo mot hlrong van hanh va ho st dung IT dé s6 héa cam két @6. Ho
ngay cang tré’nén 16m manh homn, linh hoat hon va smh 101 hon, trong
khi cac doanh nghlep khéc van dang “lao tam kho t” tim hiéu xem
minh cin phai lam gi.

Hau hét cac nd lwe dé xac dinh kién tric doanh nghiép trwéde day
déu thudc vé bd phén IT ctia doanh nghi¢p. Tuy nhién, viéc cic no lue
kién trac IT khong dat hiéu qua trong cic doanh nghiép 16m da khién
chung toi phai suy nghl trong sudt nhiéu ndm troi. Theo quan diém
cua chang t6i, cac no lyc IT trong qua khtr qua xa roi thye tién kinh
doanh, chung dya dAm vao cac sor d6 qua chi tiét — ma cac sor do nay
lai trong glong mach dién hon la cac ban mé ta kinh doanh va do do,
chiing chang may tac dung. Ching t6i da rat that vong bdi vi khong
thé tao ra dwoc bwéc dot pha trong viéc tim hiéu va cai tién cac nd luc
kién triac IT khi nghién ctru va gidng day. Cho dén hom nay...

Luc ndy, ro rang van dé caa chl’mg toi nam & ca'p do phan tich.
Nhuw Albert Einstein tirng nhan xét: Nhu‘ng van dé quan trong ma
chiing ta d6i mit khong thé dwoc g1a1 quyét & cung mot cip do tw duy
dataora chung Van dé ma cac nd lye tim hiéu kién trac IT cta
ching t6i gip phai 1a & chd mirc @9 phan tich hoan toan sai. No phai
tap trung cao do hon vao kién trtic doanh nghlep, tirc logic t6 chitre
cac quy trinh kinh doanh 16i va co sé ha tang IT phan 4nh tinh chuin
hoéa va tich hop cia mo hinh hoat ddng tai doanh nghiép. Kién trtic
doanh nghiép suy cho cing chinh 14 hai khai niém: tich hop va chuan
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hoa quy trinh kinh doanh. Tém lai, kién tric doanh nghiép khong
phai 1a mot vin dé IT — day 1a viAn dé kinh doanh.

Bwoée dot pha trong suy ngh1 ctia chuing t6i da dan dén sy mau
thuln ro rét. Trong mot thé giéi kinh doanh dang bién d6i nhanh
chong chwa tirng thay, cac doanh nghiép hoat dong hiéu qua nhat déu
xay dung dwoe mot nén tang virng chic — ho da s6 hoa cic quy trinh
161 va dwa chiing vao nén tang van hanh. Chinh nén tang virng chic da
giup cac doanh nghié€p nay hoat dong hiéu qua va hnh hoat hon so véi
nhu'ng d6i thi canh tranh. Véi chudi cung u'ng toan cau, ap lye phai
dwa san pham ra thi trwomg nhanh hon, d01 mait voi nhiéu quy dinh
hon cung nhu‘ nhu'ng thay d6i manh mé vé dic diém nhan khau hoc
va cac yéu cau cia khach hang, cic doanh nghlep khong thé dw doan
dworc twrong lai. Tuy nhién, ho van c6 thé quyét dinh dworc diéu g1 SE
lam ho vitng manh. Va sau @6, ho c6 thé tao ra mot 16i 6 on dinh c6 chi
phi thap nhu'ng chat ltrong cao trong mot thé g10'1 bat on. Mot khl 161
da dwoce s6 hoa pho bién, cac doanh ngh1ep xuat sic sé de dang nam
bit co hoi tiép theo, trong khi cic d6i thi canh tranh van dang vap
nga.

Céc doanh nghiép hiéu qua nhat x4c dinh cach ho tién hanh kinh
doanh (mé hinh hoat d6ng) ciing nhw thiét k& cac quy trinh va cor s&
ha ting quan trong doéi véi hoat dong hién tai va twong lai (kié'n trac
doanh nghiép), viéc nay dinh hwéng cho nén tang Van hanh caa ho
phat trién. Sau d6, cac doanh nghlep nay tan dung nén tang cua ho,
dwa vao cac dé xudt méi dé cliing c6 nén tang vimng chic hon va st
dung né nhw mot vii khi canh tranh dé ndm bt nhitng co hoi kinh
doanh mé&i. Kha ning nay tré thanh mot loi thé€ canh tranh b1 chi co
mot so it cdc doanh nghiép thuye hién t6t viée ndy — ching t61 wée tinh
chi khoang dwéi 5%.

Muc tiéu clia cudn sach 1a ly giai vé nhirng gi cidc doanh nghie
xuAt sic da thye hién nhdm gitp nhitng doanh nghiép khéc c6 thé hoc
héi va cai tién, dién hinh nhw 7-Eleven Japan, CEMEX, Dow
Chemical, ING DIRECT, MetLife, Schneider National, Toyota Motor
Europe, UNICEF, UPS... Cu6n sach nay ban vé nhfrng yéu td gitp mot
doanh nghiép thanh cong. L€ di nhién, xét cho cung chinh con ngwoi
méi tao ra sy khac biét. Nhimg nhan vién giéi chinh la nguoi thiét ké
mo6 hinh hoat dong, xay dung nén tang, van hanh va céi tién no. Song
ho can dwoe dinh hu*ong, chi dao va khen thu’O'ng dé phat huy toi da
kha néng ctia minh. Cudn sach nay danh cho cic nha quan 1y kinh



doanh va IT, nhitng ngwoi hidu dwoe van dé kinh doanh va muén dan
dit doanh nghiép hwéng tdi xay dung giai phap — mot nén tang van
hanh dwoc sd héa danh riéng cho doanh nghiép.

Nghién ciru cua ching toi

Nhitng van dé trinh bay trong cudn sach nay 1a két qua cua mot
loat cac dw 4n nghién ciru vé kién tric doanh nghiép tai hon 200
doanh nghiép (va 256 doanh nghiép khac khi chting t6i nghién ctru vé
hoat dong diéu hanh IT) tir ndm 1995 dén 2005. Hau hét hoat dong
nghién ctru dwoce tién hanh tai Trung tAm Nghién ctru Hé thong
Thong tin, thudc Triwrong quan tri kinh doanh Sloan, MIT; nghién ctru
vé chau Au dwore tién hanh béi David Robertson tai IMD. C4c nghién
ctru chinh bao gom:

e Nghién ciru tredmg hop vé viée trién khai cac kha ning co sé ha
tAng ma&i, hé thong hoach dinh tai nguyén doanh nghiép va cac dé
xuat kinh doanh trye tuyén ctia 18 doanh nghiép do Jeanne Ross,
Michael Vitale va Peter Weill thye hién tir nhitng nidm 1995 dén
2005. Cac trwomg hop nghién ciru tap trung vao nhimg chuyén
d6i dan téi cac kha ning IT méi va trong mot s6 treong hop la
dwore thic ddy béi cac kha ning IT méi, bao gom Australia Post,
Brady Corp., Chase Manhattan, chinh quyén thi d6 Washington,
Dow Corning, GTECH, JC Penney, Johnson & Johnson, Manheim
Auctions, MetLife, Schneider National, Texas Instruments,
Travelers va 5 doanh nghiép khéac.

e Nghién ctru trrong hop tai 8 doanh nghiép vé méi quan hé giira
chién lwge kinh doanh va IT do Jeanne Ross va Peter Weill thuec
hién tir nim 2001 dén 2002. Ching t6i da nghién ctru cach cac
doanh nghiép phat trién cic kha ning IT dé dap ing chién lwoe
kinh doanh, cting nhw cach cac bo phan IT phat trién va quan ly
kién tric doanh nghiép, bao gom Air Products and Chemicals,
Citibank Asia Pacific, Delta Air Lines, Dupont, Merrill Lynch,
Nestlé USA, Toyota USA va UPS.

e Nghién ctru trrong hop vé kién tric doanh nghiép tai 16 doanh
nghiép & M§ va chau Au do David C. Robertson, Jeanne Ross,
George Westerman va Nils O. Fonstad thye hién nam 2002.
Chuing t6i da nghién ctru cach kién trac IT da tao diéu kién cling
nhw kim ham céc dé xuit kinh doanh, cich doanh nghiép xac



dinh va quan 1y cac chuén kinh doanh va céng nghé. Chiing t6i da
phéng van CIOW, kién trtc sw IT, hai trwéng dw 4n va mot s
nhan vién khac tai Akzo Nobel, BIC Graphic Europe, BT,
Campbell Soup Co., Canon Europe, Carlson Companies, ING
DIRECT, Marriott, Novartis, Panalpina, Partners HealthCare,
Pfizer, Sécheron, Swisscom Mobile, Tetra Pak va Toyota Motor
Marketing Europe.

Khao sét tai 103 doanh nghiép dé danh gia két qua kién tric do
Jeanne Ross va Nils O. Fonstad thyc hién nam 2004. Chang t6i
da xem xét ky lwomg cac khoan dau tw IT, hoat dong quan 1y kién
tric, trwdng thanh kién trac cing cac két qua vé IT va kinh
doanh.

Khéo sat vé cac dé xuat thué ngoai quy trinh kinh doanh va IT tai
80 doanh nghiép dwgc thye hién béi Jeanne Ross va Cynthia
Beath nim 2004, két hop v6i Lorraine Cosgrove thude tap chi
CIO Magazine. Ching t61 da xem xét ki lwomg cac dich vu dwoc
thué ngoai, diic diém ciia cac dich vu nay, quan hé giira nha cung
cip — khach hang, cac hé qua kién tric va két qua .

Nghién ctru trweomg hop vé hé qua kién tric tir hoat dong thué
ngoai tai 80 doanh nghiép, do Jeanne Ross, Cynthia Beath, Jeff
Sampler va Nils O. Fonstad thyc hién ndm 2004 va 2005. Chung
t6i da nghién ctru vai tro caa kién tric doanh nghiép trong cac
quyét dinh va két qua thué ngoai tai cac cong ty Campbell Soup
Co., Carlson Companies, Dow Chemical, eFunds, JM Family
Enterprises, Tecnovate va hai doanh nghiép khéc.

Nghién ctru trromg hop do David C. Robertson va Nils O.
Fonstad thyec hién tai Toyota Motor Marketing Europe, BT, ING
DIRECT va 15 doanh nghiép khéc vé cac van dé chi yéu xoay
quanh viéc thiét 14p cdc mé hinh lién két hiéu qua.

Thém vao dd, ching t6i tham khéo cic nghién ciru vé hoat dong
diéu hanh IT, trong d6 c6 mot nghién ctru vé viéc diéu hanh hiéu
qué IT do Peter Weill ciing nhiéu d6ng nghiép khac thye hién tir
nam 2001 toi 2004. Chung t6i nghién ctru hon 300 doanh nghiép
tai 23 quoc gia, va c6 hon 25 nghién ctru chuyén sau. Chung toi
da nghién ctru cach cic doanh nghiép dwa ra nim quyét dinh IT
co ban, trong d6 c6 kién tric, dong thoi do lwong hiéu qua hoat


note:

dong diéu hanh va tai chinh.

Do6i tugng doc gia

Cudn sach nay duwoc viét cho giéi 1anh dao, nhirng ngu'O’i ting tu
hoi tai sao chi ¢6 mot sd doanh nghlep — chir khong phal la cac doanh
nghiép khac — c6 thé van hanh xuit sic va dwa trén d6 co thé xay
dyng tinh linh hoat cting nhw kha nang sinh 1o1. Chang toi s€ mo ta
tam nhin va cac bwéde dé thiét ké kién tric doanh nghiép, thiét 1ap nén
tang van hanh, dong thoi nhin manh vai tro ctia cic nha quén 1y kinh
doanh va IT. Chung t6i sé thao luin vé cac quyet dinh kién tric doanh
nghiép véi day du cac chi tiét dé hwong dan trién khai.

Chuing t6i khuyén khich cac 1anh dao cap cao, cac nha chién lwor,
cac nha quén ly vé hoat déng, marketing, tai chinh va IT nén doc cudn
sach nay va thao luan vé cach thire Xay dtrng nén tang van hanh cho
doanh nghiép ctia minh. Pé don gidn hoa vé mit ngén nglr chung t6i
chi st dung thuat ngu' cong ty/doanh nghlep Tuy nhién, cic nhén xét
trong cudn sach nay van pht hop véi tit ca céc loai hinh t6 chire — du
quy md 16n hay nhé, 1loi nhuén hay phi loi nhudn, va t6 chitc chinh
phua. Muc dich caa chung t6i 1a thu hut tri twdng twong va thach thie
nhitng gia dinh cua cic nha quan 1y thudc tit ca cic nganh khi xay
dyng nén tang van hanh.



Chién luoc kién triac doanh nghlep nén

tang dé canh tranh va phit trién bén Vufng

O Viét Nam, khai niém “T4i c&u tric doanh nghiép” kha pho blen,
nhung “Kién tric doanh nghiép” lai it dwoc biét tdi. Khac voi Tai ciu
trac doanh nghiép, Kién tric doanh nghiép 1a sw tich hop va chuin
hoa cac quy trinh kinh doanh. N6 khong chi lién quan dén IT, ma
chinh Ia cach thirc tin dung cac ng dung, quy trinh va tai nguyén
mang dé dat hiéu suit cao hon va sinh loi cho toan doanh nghiép.

Kién tric doanh nghiép 1a viéc t6 chire hO’p Iy cac quy trinh kinh
doanh va co sé ha tang IT, thé hién cic yéu cau chuan héa va tich hop
ciia m6 hinh hoat dong trong doanh nghlep Kién tric doanh nghlep
glup cac giam ddc c6 tAm nhin dai han vé cic quy trinh, hé thong va
cong nghé dé cac dy 4n rleng 18 c6 thé Xay dung dwoc cac kha nang —
chir khong phai chi @é dap rng cac nhu cau hién tai.

Trong cuén sach nay, Jeanne W. Ross, Peter Weill va David C.
Robertson s& hwéng dan cach thire thiét 1ap nén tadng van hanh cta
doanh nghiép, d6ng thoi dwa ra cic nghién ciru trrdomg hop vé cach
nhiig cong ty hang dau thé gi¢i xay dyng va van hanh kién trac
doanh nghiép nhw 7-Eleven Japan, CEMEX, UPS, Dow Chemical,
ING DIRECT, Toyota,...

Cudn sach mo ta cach thiét ké va xay dung nén tang hat nhan ciia
cac quy trinh va hé thong, cach str dung chiing dé duy tri sy phat trién
bén virng. Moi cong ty déu van hanh bang cach str dung nhiéu hé
théng va quy trinh diéu hanh hang nghin hoat dong hang ngay. Cach
thirc cac hé thong va quy trinh nay dwoc xay dung — tire 1a kién trac
ctua doanh nghiép — sé ho trg hodc can tré viée thye thi chién lwge dé
ra.

Trong thé& gi¢i kinh doanh dang bién d6i nhanh chéng chwa tirng
thdy, nhitng doanh nghiép hoat dong hiéu qua nhat déu xay dung
dwoe mot nén tang vitng chic — sd hoa cac quy trinh ¢6t 161 va dwa
chiing vao nén tang van hanh. Chinh nén tang virng chic da giup
nhiing doanh nghiép nay hoat dong hiéu qua va linh hoat. Kién trtc
doanh nghiép sé 1a vii khi gitip cdc doanh nghiép ndm dwoc nhitng co



hoi kinh doanh mé&1i va virot 1én d6i thu canh tranh.

Trong nhiéu ndm qua, cac doanh nghiép Viét Nam hau nhw méi
chi tp trung vao phat trién hé théng ban hang, tang doanh thu va
kiém tim loi nhuan chir chwa danh nhiéu thoi gian, tién bac cho vige
xay dyng va phat trién hé théng quan tri doanh nghiép. Téi tin rang,
toi day, cong dong doanh nghiép Viét Nam s€ nhanh chong trién khai
va ap dung nhirng cach thirc dé Xay dung mot hé thong kién tric
doanh nghiép phu ho'p Day 14 cudn sach rat kho nhu'ng day hdp dan.
Sau khi doc xong cudn sach, toi tin rang cac giam d6c doanh nghlep
cang nhuw to1 s€ ¢6 dong lye manh mé dé quan tAm nhiéu hon dén
Kién trtic doanh nghiép va nd lye xay dung mot Kién tric doanh
nghiép that sw cho doanh nghiép minh.

Pay 1a mot trong nhitng cuén sach ndi bat trong bd sach cta
Harvard Business School ma Alpha Books cuing cac doi tac hop tac
xuat ban. Chién lwgre kién tric doanh nghiép sé 1a cudn sach rat co gia
tri voi cac gidm d6c cAp cao.

Ha No¢i, thang 1/2010
Nguyén Canh Binh

Giam ddc Cong ty Sach Alpha



Chuong 1 - Dé thuc thi ch1en luoc, trude hét
phai xiy dung nén tang

Ban c6 cam thay nhan vién ctia minh phai lam viéc ngay cang
nhiéu ma céng ty van cit thut 1ui? Ban c6 nhan vién gidi, ban dau tw
ky cang, va ban tin minh c6 mot chién lwoc phu hop. Ban theo doi thi
trweomg, ling nghe khach hang va nhanh chong phan rng trwéc nhu'ng
hanh dong ctia d6i thi. Tém lai, ban da lam tét ca nhung gl ma cac tai
liéu vé quan tri dd hwéng dan, nhung van khong thé tién 1én phia
trwore.

Day khong phai 1a dau hiéu kha quan cho twrong lai. Nhw ban
thay, cac doanh nghlep Trung Qudc ngay cang thau tom hoat dong
san xuit hét linh vire nay dén linh vire khac. Cac doanh nghiép An Po
ngay cang cung cip nhiéu dich vu hon. C4c d6i tha canh tranh nho va
linh hoat trén khip thé€ gi¢i dang tirng bwée thau tom céc phan khice
phu hop trong thi trwong caa ban. Canh tranh ngay cang tré nén
khoc liét.

Tuy nhién, mot s6 doanh nghiép — mot s6 d6i tha canh tranh cia
ban — ¢6 vé nhw khong chi s6ng s6t ma con 16m manh. Trong moi
trwdmg canh tranh toan cau khic nghiét, cdc doanh nghiép nhw Dell,
ING DIRECT, CEMEX, Wal-Mart va mot s6 khac dang 16n manh va
kiém dwoce nhiéu loi nhuan. Cac doanh nghiép nay c¢6 nhéin vién lam
viéc hiéu qua hon, thu loi nhu4n cao hon tir cic dau tw va thanh cong
hon v61i cae dé xuit chién lwge. VAy ho dang thye hién diéu gi theo
cach khac biét?

Theo chung toi, cac doanh nghiép nay hoat dong t6t hon vi ho ¢6
mot nén tang van hanh tot hon. Ho da ap dung cong nghé vao cac quy
trinh dé co6 the van hanh cac hoat dong 16i cia doanh nghiép mét cach
hiéu qua va on dlnh hon. Cac doanh nghiép nay da pha1 dwa ra nhirng
quyét dinh ctrng rin trong viéc lya chon hoat dong nao ho pha1 thyre
thi that t6t, ho da trién khai cAc hé thong IT can thiét € s6 hoa cac
hoat dong do Viéc nay bién IT tré thanh mot tai san, chir khéng phai
1a moén n¢, va do d6 tao 14p mot nén tang gitp doanh nghiép tré nén
linh hoat.



Chl’mg to1 da tién hanh khao sat vé IT va quy trinh kinh doanh str
dung IT cta 130 doanh nghiép M va chau Au. Trong sé do, 34% da sO
hoa quy trinh 16i ctia doanh nghiép. So véi @di thu canh tranh, cac
doanh nghiép nay thu nhiéu loi nhuin hon, sém tung san pham ra thi
trwong hon, dong thoi dat dworc gia tri nhiéu hon tir cac khoan dau tw
IT. C4c doanh nghiép ndy dé dang truy cip dir liéu chung vé khach
hang homn, gip it rii ro hon véi nhitng sai hong ctia hé théng toi quan
trong, va 80% ban quan tri cip cao hai long voi c@ng nghé. Kh6ng chi
vay, cac doanh nghiép da so hoa cac quy trlnh 16i ctia minh c6 chi phi
IT gidam hon 25%. D6 1a nhirng ich lo1 ma nén tang van hanh hiéu qua
c6 thé mang lai cho doanh nghiép.

Nguworc lai, 12% doanh nghiep ma chung toi khao sat lai khong cod
dworc sy quan tAm dtng d4n cua ban quan tri; cac khoan dAu tw cong
nghé do vao hang nghin dy an (c6 1€) phu h0'p v&i cap do dia phwong
hon la véi cac muyc tiéu caa toan doanh nghiép. 48% doanh nghiép
khéac cit giam chi ph1 IT khong hop 1y song lai chlra tim dworc cach
lam gla tang gia tri caa IT. Trong khi d6, mot s it cadc doanh nghlep
dan d4au dang dya vao mot nén tang van hanh dé dwa ching tién xa
hon.

Thong ké da cho thay, cidc doanh nghiép sé htru mot nén tang van
hanh virng chic ngay cang loi thé hon so véi cac doanh nghiép khac.
Trong cudn sach nay, chl’mg t6i s€ mo ta cach thirc thiét ké', XAy du'ng
va st dung mot nén tang van hanh. Dya trén khao sat va nghién ctru
tinh huong v&i hon 400 doanh nghlep tai My va chiu Au, chung toi sé
cung cip nhu‘ng quan diém va cong cu glup cac nha quan ly c6 thé
nhén dang cac hoat dong 16i ctia minh, s6 hoa chung dé phu hop voi
chién lwgec doanh nghiép cung nhw khal théc triét dé nén tang van
hanh dé doanh nghiép tré nén linh hoat va thu dwoe nhiéu loi nhuén
hon.

Thé nao la nén tang vin hanh?

Con nglrm thye hlen hang loat cac hoat dong quan trong va kha
phirc tap ma khong can phai dong nao, chang han thé, nghe, nudt
ho#c nhin. Véi kinh nghiém, con ngudi dan dan c6 thé thue hién cac

hoat dong phirc tap hon nhw di bg, di xe dap, 1ai xe hay pha ca phé.
Ban d4u, cac hoat dong nay doi héi ching ta phai tip trung va tirng



bwére thich nghi, song chang bao 1au sau, n6 dan tré thanh ban ning
thtr hai ctia chiing ta. Theo thoi gian, mbi nglrc‘ri phat trién nhfrng k}”f
nang khac nhau. Nhac sy cO tai luyén tap piano, van dong vién g101
choi bong ro, dau bep noi tiéng chuan bi nhitng bita an tuyét vori. Moi
ky nang rleng biét nay déu bao gom céc hoat dong dworc lap di lap lai
déu din ma mot ngwoi khong chuyen kho co thé thye hién, con cac
chuyén g1a lai co the thyre hién ma khong can phai suy nghi. Vi cac
chuyén g1a khoéng can tap trung vao cac hoat dong lap di lap lai trong
linh vire ctia minh, nén ho c6 thé chi tAm vao viéc dat dwgce chat
lwong cao nhat.

Céac doanh nghiép khong c6 mot bo 6c dé dieu khién cac hoat
dong nhw con ng1r0’i Cac hoat dong don gian nhw gu’i héa don, nhan
don dat hang hay gtti buu kién déu dé dang gdp sai sot — mdc du da
dwore tién hanh trong mot thoi gian dang ké. Dé ban quan tri ¢6 thé
tap trung vao cac hoat dong quan trong nhw phuc vu khach hang,
nim bt nhitng co hoi kinh doanh mé1i va phat trién cac san pham
ma&i, cac nha quan 1y phai giam th1eu thoi lwong tiéu ton vao cac hoat
dong hang ngay Cac doanh nghiép can ty dong hoa nhirng hoat dong
nay dé chung c6 thé dwoce thye hién chinh xac va c6 thé dw doan, ma
khong can phai suy nghi.

Chang han, mot nha san xuit can c6 thong tin ro rang vé dO’n dat
hang ctaa khach hang, cc san pham da g di, hang ton kho, nguon
dy trir nguyén vat liéu tho, hang hoa dang trong qua trinh san xuét,
cac hoa don da gm di, cac thanh todn da nhan dworc va hang loat du'
liéu lién quan dén g1ao dich cua khach hang — chi @& van hanh dworc &
mirc tol th1eu MOt sai sot trong bat ky phan dit liéu nao ciing s€ anh
hwéng xau d€n hoat dong tai chinh, mtrc @6 hai long ctia nhan vién
hodc m6i quan hé v4i khéch hang hay nha cung cap. bay la khau can
mot nén tang van hanh. N6 sé s6 hoa cac quy trinh hang ngay von
khong dwoce phép sai s6t — dée chung co thé hoat dong chinh xac va c6
thé dy doan. Cac doanh nghiép xuat sic nhat sé virot ra khéi cac quy
trinh hang ngdy va ty ddng hoa cac tinh ning riéng ma déi thi canh
tranh khong c6 dwore.

Nén tang van hanh ma 7-Eleven Japan (SEJ) xay dyng da gitp
dwa chuoi ctra hang tap héa nay tré thanh tap doan ban 1é 16m thir
tam trén thé& giO’i N6 cho phép tirng ctra hang trong s6 10 nghin ctra
hang thanh vién ty quan ly hang ; ton kho ma van xoay vong dlI’O’C mot
lwong 16m cAc mit hang thye pham twoi song. M&u chot ctia nén tang



van hanh ma SEJ str dung 1a mét hé thong gom 70 nghin may tinh c6
nhiém vy thu thap dir liéu cta tu'ng khach hang va tirmg moén hang da
ban tai mdi diém ban hang MObi ngay, dir lidu tai trng diém ban hang
1a1 dwoce phan tich dé st dung cho sang hom sau. Cac quy trinh dworc
s6 hoa khac cho phep moi ctra hang cb thé dit va nhan hang ba Ian
moi ngdy. SEJ ‘huan luyén toan bd 200 nghln nhan vién ctia minh st
dung dir liéu sin c6 tir diém ban hang, san pham thoi tiét hay thong
tin vé dia phwong de dat hang tir danh sach cac san pham hién co,
dong thoi dy doan veé cac san pham tiém nang Nén tang cua SEJ tao
diéu kién cho cac nhan vién lién hé véi nha san xuat dé phat trién va
klem tra chat lwong cac sin pham méi. Va két qua‘? Trung binh tai
moi ctra hang 7-Eleven & Nhit Ban cb t&i 70% cac san pham dwoc
ban ra moi nam la mat hang maoi.

Tém lai, nén tdng vdn hanh 1a co sé ha ting IT va cac quy trinh
kinh doanh tw dong hoa cac kha nang 16i cia doanh nghiép. Cung nhw
con ngudi, nén tang van hanh ctia mot doanh nghiép phat trién dan
dan-— thlrong bat dau tir mot vai dich vy ha ting co’ ban (chang han
thué mwdn nhan vién, hoat dong thu mua, dich vu may tinh va thong
tin lién lac), sau do tié’n to1 cac quy trinh giao dich co ban (ban hang,
thanh toan cac khoan no) va cudi cing bao gom céc kha ning kinh
doanh riéng va dic biét cua doanh nghlep Viée xay dung mot nén
tang khong chi tap trung Vao cac kha ning dic biét € canh tranh ma
con vao viéc h0'p 1y hoa va sd hda cac quy trinh hang ngay — von rat
can thiét — ma doanh nghiép phai thye hién t5t dé ton tai trong linh
vire kinh doanh.

Nghich 1y thay, viéc sd hoa cic quy trinh kinh doanh khién tirng
quy trinh riéng lé tré nén it linh hoat hon, trong khi lai lam cho
doanh nghlep tré nén linh hoat hon. D6i véi con ngum that khong
dé gi thay doi dworc strc manh co bap, phan xa va ky nang cua mot van
dong vién gidi. TAt ca nhitng kha nang do tao cho van dong vién mot
nang lye ddc biét nhdm phén xa, tmg bién va sang tao trong mon thé
thao ma anh ta da lwa chon. Twong ty nhw Vay, viéc s6 hoa cac quy
trinh k1nh doanh doi hoi pha1 dwa ra cac quyét dinh ro rang vé cac kha
ning can thiét dé thanh céng. Mot khi cac quy trinh nay dwoe trién
khai, ban quan tri s€ khong con phai ban tam vao viéc “chira chay”
nhung hoat dong mang lai it gia tri, ho co6 thé tip trung phét trién va
gia tang loi nhuan Cac quy trinh sO hoa con cung cip thong tin hoan
chinh hon vé khach hang va doanh sd san pham cung cip y tu'ong
cho cac san pham va dich vu méi. Nén tang vin hanh tao nén nén



tang cho sw cai tién.

Nén tang vin hanh ctia ban hiéu qua khong?

Khi tham quan hang chuc doanh nghiép, chung t6i da nhan thiy

nhu'ng d4u hiéu canh b4o rang cic doanh nghiép nay khong c6 mot
nén tang ho tro cho chién lwgc ctia ho. Nhirng phat biéu dwéi day tir
cac 1anh dao cap cao 12 mot vai ddu hiéu cho thay diéu do:

Nhitng bo phan khac nhau trong doanh nghiép ctia ching to6i dwra
ra cic cau tra 101 khac nhau cho cung mét khach hang.

Dap ung yeu cau theo quy dinh hodc theo b4o cdo 1a cd mot van
dé 16m doi voi chung to0i, no 601 hoi ban quan tri phai thtic day
cting nhw phai dau tw manh vé co sé ha ting.

Hoat dong kinh doanh ctia chiing t6i qua thye thiéu linh hoat —
moi dé xuat chién lwoe méi déu doi héi phai bat dau tir dau.

IT ltc ndo ciing 1a khiu tri tré nhét.

Cac quy trinh kinh doanh khac nhau trong doanh nghiép cung
hoan thanh mot hoat ddng giéng nhau, nhung str dung hé théng
riéng biét.

Thong tin can thiét dé dwa ra cac quyét dinh then chét vé khach
hang hoic san pham khong c6 san.

Mot phan quan trong trong cong viéc cia nhan vién 1a 14y dir liéu
tir hé thong ra, thao tac trén dir liéu roi nhép lai vao hé thong.

Ban quan tri c4p cao e ngai viéc hop ban vé cac van dé lién quan
dén IT.

Chiing t6i khong 15 IT c6 mang lai gia tri dang ké cho doanh
nghiép hay khong.

Nhirng phat biéu nay cho thay cac doanh nghiép khong co mot

nén tang hiéu qua sé phai chju nhitu méi de doa nguy hiém veé strc



canh tranh cting nhw vin dé quan Iy.

Mot nén tang van hanh hiéu qué phu thudc vao sy diéu chinh chit
ché gura cac myc tiéu kinh doanh va cac kha nang IT. Theo hu’O’ng do,
h#u hét cac doanh nghiép trién khai cac quy trinh kinh doanh va hé
thong IT theo cach thoat nhin c6 vé hién nhién va hop 1y. Pau tién,
ban quan tri xac dinh mot dinh h1r0’ng chién lwgce; sau d6 bd phan IT,
ma dleu kién ly t1r0’ng la cung véi ban quan tri doanh nghlep, thiét ke
mot t6 hop cac g1a1 phap IT ho tror cho dé xuét nay, va cudi cung, b6
phén IT phan ph01 cac phan mém, dir liéu va co’sé ha tang cong nghé
dé trién khai cac giai phap Quy trinh nay bit dau lai tir d&u moi khi
ban quan tri dwa ra mot dé xuit chién lwge maoi.

Quy trinh ndy sai JAm it nhat & ba c‘hem Thr nhit, chién lwge
thwong khong dt r6 rang @é cé thé trién khai. Nhirng phat biéu chung
chung vé tAm quan trong cta “tinh hop lye don bay” hay “tién dén
gan khach hang” rat kho trién khai. Vi Vay, doanh nghiép xay du'ng
cac g1a1 phap IT chir khong Ehal cac kha nang IT. Thir hai, ngay ca khi
chién lwge da rd rang dé trién khai, doanh nghié€p ciing sé trién khai
tuan ty tirmg phin mot. MOi dé xuat chién lwoe dwa ra mot gidi phap
IT riéng, moi giéi phép lai st dung mot cong nghé riéng Thir ba, vi IT
luén phu thudc vao cac dé xuat chién lwge méi nhét, IT lie nao ciing
la khau tri tré. IT khong bao gidr c6 thé tré thanh mot tai san dinh
hwéng cac co hoi chién lwge trong twong lai.

Hinh 1-1 Kha ning tir cach thirc truyén thong téi cac giai
phap IT
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Hinh 1-1 cho thdy hau quad ma cach thirc phat trién IT cii da tao ra
— mot tap hop cac silo (nhitng can tré tiéu cyre gitra cac bo phan trong
cting mot doanh nghiép). Néu tinh riéng 1é thi cic rmg dung nay hoat
dong hiéu qua. Tuy nhién, khi gop lai thi chung gay can tré cho doanh
nghiép trong viéc ph6i hop cac quy trinh vé khach hang, nha cung cap
va nhan vién — n6 khong hinh thanh dwoc mot nén téng van hanh.
Con dir lieu, mot trong nhu'ng tai san quan trong nh4t cia doanh
nghiép thi bi chap v4, dé sai sot va  khong dugre cap nhat. Doanh
nghiép thuwdng 14y tir cc silo va tong hop dit liéu tir cac hé thong
khac nhau thanh mot kho dir liéu (ddm may trong Hinh 1-1), nhung
kho dir liéu nay chi mang tinh tham khéo vi n6 khong c6 dwoc dir lieu
voi thoi gian thiyre tir cac itng dung khac nhau.

Cac du'O’ng nguech ngoac trong Hinh 1-1 phan anh nhu'ng nd lue
dé két néi cac hé thong tach biét thanh mot quy trinh tir A dén Z. Mot
lanh dao IT thudc mot ngan hang dau tw cho biét 80% lap trinh may
tinh cia doanh nghiép nay chi dé lién két cac hé thong khéac han nhau
chtr khong phal dé tao ra dworc cac kha nang m&i. Ong ta khoac lac
rang nhan vién ctia minh cé thé két néi cac hé thong lai v&i nhau @é
khong ai phai dong tay vao cac giao dich — mdi quy trinh tir A dén Z
nay két ndi cac tmg dung silo lai véi nhau. Song 6ng ta cho rang:
“Chung hoat dong 1a cd mot phép mau.” Cudi cung, chinh viéc thi€u



mot nén tang van hanh da bién doanh nghlep ndy tré thanh miéng
moi béo bé dé thau téom. Ngay nay, cac hé théng nay dang bi thay thé
bang cAc hé théng ctia doanh nghiép thau tém ching.

Khong c6 nhiéu doanh nghiép mudn dyra vao phép mau. Ho
mudn ap dung céng nghé dé hd tro chic chin cac quy trinh hién tai.
Khong gl hon, doanh nghiép mudén cong nghe hién tai c6 thé gitp tao
dyng cac kha nang trong twong lai. Ho can di theo mot hwémg khéc
trong viéc trién khai cac quy trinh kinh doanh dua vao IT.

Lam thé nao xay dung mot nén tang vin hanh?

Nén tang van hanh 1a két qua caa viéc chon Iyra ki lwong cac quy
trinh va hé théng IT &€ chuin hoda va tich hop. Gidng nhw con ngudi
phai hoc cach di xe dap (va khi hoc thi phai tap trung), cac quy trinh
dwoe dwa vao nén tang van hanh cin nhan dwoc su tap trung cao do

— it nhat 1 trong mot thoi gian nhit dinh. Cubi cung, céc quy trinh

kinh doanh hang ngay — glong nhuw di xe dap — s€ tré thanh ty dong.
K&t qua c6 thé dy bao dwoe. Nén tang van hanh tién thém mot bude
nira. Pic diém riéng cta doanh nghiép tré nén ré rang hon, cac nha
quan trj c6 thé cht tam vao twong lai.

Dé x4y dung mot nén tang van hanh hiéu qua, cdc doanh nghiép
can nam virng ba nguyén tac co ban sau:

1. M6 hinh hoat dong. M6 hinh hoat dong 1a mwe do can thiét cua
st tich hop va chuin hoa quy trinh kinh doanh trong viéc cung
cap hang hoéa va dich vu té1 khach hang. Cac doanh nghiép khac
nhau c6 mue d tich hop quy trinh khéc nhau tw cac don vi kinh
doanh khac nhau (chang han, cic don vi kinh doanh chia sé dir
liéu dén mirc nao). Tich hop gitp thye hién hoan chinh céc quy
trinh tir d4u dén cudi, va sy tip trung duy nhat vao khach hang,
song no6 doi hoi cac don vi kinh doanh khac nhau phal co chung
mot cach hiéu veé dir lleu Do do, cac doanh nghlep can dwa ra cac
quyét dinh cong khai vé tAm quan trong ctia viéc tich hop quy
trinh. Ban quan trj ciing phai quyét dinh mitrc 9 chuan héa phu
hop cho quy trinh kinh doanh (vi dy, cing mot quy trinh song khi
dworc thye hién tai cac don vi kinh doanh khac nhau sé glong
nhau dén mirc nao). Chuin héa quy trinh nang cao hiéu qua cho



toan doanh nghiép nhuwng lai han ché cac co hoi dé diéu chinh cac
dich vu theo yéu ciu khach hang. M6 hinh hoat ddng doi héi mot
s cam két vé cach thirc doanh nghiép sé van hanh.

2. Kién triic doanh nghiép. Kién tric doanh nghiép 1a viéc t6 chirc
hop ly cac quy trinh kinh doanh va co sé ha ting IT, phan 4nh céc
yéu cau vé chuin hoéa va tich hop ctia mo hinh hoat dong trong
doanh nghlep Kién tric doanh nghlep cung cap mot tAm nhin dai
han vé cac quy trinh, hé théng va cong nghé dé cac dy an riéng lé
c6 thé xay dlrng dlI’O’C cac kha nang — chir khong phai chi dé dap
u'ng cac nhu ciu hién tai. Cac doanh nghiép sé phai trai qua bon
giai doan khi hoc cach van dung kién tric doanh nghlep Vao viéc
thiét k& cac quy trinh kinh doanh: Silo, Chu4n hoéa céng nghé, T6i
wu hoa 16i va Pon thé doanh nghlep Khi doanh nghlep bwée tir
giai doan no sang giai doan kia, nén tang van hanh ctia n6 sé ngay
cang mang tim quan trong chién lwoe hon.

3. Mo hinh gan két IT. M6 hinh gin két IT 12 hé thong co ciu diéu
hanh dé dam bao hoat ddng kinh doanh va cac dw an IT dat dworc
cac muc t1eu cua dia phu'O’ng cling nhw caa toan doanh nghlep
MO0 hinh gin két IT nay tac dong dén cac quyét dinh vé dir an sao
cho kién trtc doanh nghlep c6 thé hu'O’ng dan cac giai phap rleng
1é. M6 hinh gin két tao nén s lién két gitra cdc muc tiéu vé IT va
kinh doanh trong mot dy an lai véi nhau, dong thoi ph01 hop céc
quyét dinh vé IT va quy trinh kinh doanh & nhiéu cAp dd t6 chire
khéc nhau (vi dy: toan doanh nghlep, tu'ng don vi kinh doanh
hoac ting du 4n). P& dat dworc diéu nay, mo6 hinh thiét 1ap cac
moi lién hé glu'a cac quyet dinh IT & cp cao, vi du nhw xét @0 wu
tién trong duy an, thlet ke quy trinh toan doanh nghiép cing nhw
cac quyét dinh & cdp trién khai dy an.

Hinh 1-2 Xiy dywng va ¥ng dung nén tang van hanh
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Hinh 1-2 minh hoa cach thitc cac doanh nghiép c6 thé van dung
ba nguyén tic trén dé xay dung va tng dung nén tang van hanh. Dya
vao tAm nhin vé cach thirc doanh nghiép sé hoat dong (m6 hinh hoat
dong), cac lanh dao kinh doanh va IT c6 thé xac dinh nhitng yéu cau
kién tric co’ ban ctia nén tang van hanh (kién trac doanh nghiép). Sau
dé, khi c4c 1anh dao kinh doanh x4c dinh dworc cac dé xuat kinh
doanh, md hinh gin két IT sé chi ra cAch tirng dw 4n c6 thé hwéng loi
tir nén tang van hanh hodc déng gbép vao nén tang do.



Tai sao nén tang vin hanh lai quan trong?

Nghién ctru ciia chtng toi cho thiy cic doanh nghiép c6 mot nén
tang virng chic dat dwoc loi nhuin cao hon, nhanh chéng tung san
pham ra thi trweong hon va ¢6 chi phi IT thap hon. Cac két qua nay lac
nao cung c6 loi va khong bi anh hwdéng boi thot gian — n6 ¢6 gia tri tir
20 nam trwdc va van gitr virng gia tri trong 20 nam té1i. Tuy nhién,
nhiéu nghién ctru gain day nh4n manh tAm quan trong ngdy cang gia
ting cia nén tang vin hanh. Ngay nay, cic doanh nghiép khong c6
nén tang virng chic sé phai d6i mat voi nhiéu rai ro ma cach day 10
nim chwa hé ton tai.

Cac hé thong cua doanh nghlep ngay cang phire tap co
thé khién cac hoat dong tré’ nén cirng nhac

Cac hé th6ng tai cidc ngan hang dau tw phtrc tap dén ndi co 1 sé la
mot phép mau néu chung hoat dong. Cac hé thong cti cung nhau van
hanh dé dap tng tu'ng dé xuat kinh doanh mot cach cu'ng nhéc va va
ton kém. Con bung no Internet da ph0’1 bay sw cirng nhic cua moi
trwong cong nghé va quy trinh trong cac doanh nghlep, von lam cho
ho khong thé thich nghi VO’I cac kénh méi. Sy cu'ng nhic nay khong
pha1 1a két qua ctia mot nén tang van hanh dwoe s6 hoa. b6 1a hau
qua khi cac hé théng qua phire tap dén ndi bat ky thay d6i nao cling
déu doi hoi nhu‘ng he thong lién quan phai két ndi lai. Viée phat trién
va kiém tra cac kha ndng m&i trong mot tru'O’ng phu'c tap nhw vay rat
ton thoi gian; mbi thay d6i déu tré nén mao hiém va tén kém.

Sw phirc tap khong mang lai thém gi4 tri. HAu hét cic nha quan 1y
c6 thé liét ké danh sach cac quy trinh ho thye hién theo nhiéu cach
khac nhau tai cac b6 phan khac nhau, st dung cac hé thong khac
nhau trong doanh nghlep Vi ngay cang c6 nhiéu doi thi xong x4o str
dung cac quy trinh va hé thong dwoe chuidn hoa trong cac dong san
pham, dich vu hay don vi kinh doanh nén viéc hiéu qua thap tao ra tir
nhitng sw khac nhau ma khong co gia tri 1a cad mot bat loi 16m. CIO cua
mot tap doan san xuét trj gia 5 ty do-1a cho biét viéc trién khai toan
cau ba mo-dun ctia mot hé thong hoach dinh tai nguyen 16m trong tap
doan (tir khau san xuat dén van chuyen tir s6 sach k& toan d&n bao
cao, tir khi dat hang den khi tra tién) da loai bé dworc 450 tmg dung va
3.150 g1ao dién, cha yeu bang cach bé di phan trung ldp. Viéc trién
khai cac quy trinh chuin héa va s6 héa rat ton kém, dic biét 1a cac



quy trinh lién quan &én sy thay d6i vé t6 chirc, song n6é mang lai
nhiéu lo1i ich khi hé thong tré nén don gian hon, van hanh it t6n kém
hon va doanh nghiép tré nén nhay bén hon.

Tinh linh hoat cuiia doanh nghiép ngay cang phu thudc
nhiéu vao nén tang van hanh

Tinh linh hoat ctia doanh nghiép 1a mot yéu cau chién lwoc. Trueée
thyre t€ sy toan cau hda ngdy cang manh mé, quy dinh nhiéu hon, thoi
glan chu trinh nhanh hon - t4t ca doi hoi phai nhanh chong thay doi
cac quy trinh t6 chtrc. Cac nha quan Iy khong thé dy doan diéu gi sé
thay doi, song ho c6 thé dw doan diéu gi khong. Va néu s6 hoa dworc
nhitng diéu khong thay dm ho co thé tap trung vao nhu'ng diéu dang
thay d6i. Bdng cach ndy, nén ting van hanh tré thanh nén tang cia sy

linh hoat.

C6 nhiéu dang linh hoat, song mot chi b4o clia nd 14 phén tram
doanh thu ¢6 dworc tir cac san pham moi. Nghlen clru cia ching toi vé
147 doanh nghiép da chi ra rang tr nam 1998 dén ndm 2002, trung
binh 24% doanh thu 14 bat ngu6n tir cac san pham ma&i dwoe dwa ra
trong ba nam gan day. Nhung ty 1€ nay gitra cac doanh nghiép rat
khac nhau — mac du cung hoat dong trong mot nganh. Chang han,
trong hoat dong san xuét, ty 1& trung binh la 24% Tuy nhién, 1/3
doanh nghiép c6 trén 50% doanh s6 tir cAc sin pham méi dII’O’C g10’1
thiéu trong ba nam tré lai day. Cac doanh nghiép linh hoat nay cling
co ty 1€ s6 hoa céc quy trinh 16i cao hon. Mic du ¢6 nhiéu cach giai
thich V\é st khac nhau trong cung mot dang linh hoat, thi viéc c6 dwoce
mot nén tang van hanh sd héa da cho phép cac nha quan Iy tai cac
doanh nghlep nay danh nhiéu thoi gian hon dé nghién ctru xem san
pham nao sé thanh céng va sau d6 tung ching ra thi tredomng.

Méi trirdng qudc gia va chinh tri hi¢n tqi doi hoi doanh
nghiép phai coé tinh nguyén tac

Mot s& doanh nghiép luén phai d6i mit véi nhirng thay d6i lién
tuc cta cac dieu luat, nhw Pao luit Sarbanes-Oxley(2), Basel IT1(),
HIPAAX), Khi cic doanh nghiép tré nén toan cAu héa hon, ho sé phai
tuan theo cic quy dinh vé bao c4o ngdy cang phirc tap hon. Mot s
linh vyre, djc biét 1a y t€ va tai chinh, phai @61 mat vo1i cac luat 1€ va
quy dinh khac nhau thudc cac viing khac nhau ngay trong cting mot
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quoc gia.

D6i v nhiéu doanh nghiép, cac quy dinh mé1 dong nghia voi
viée phéi chi thém nhiéu tién ma kh6ng mang lai thém gia tri nao.
Nhung cac doanh nghlep c6 nén tang van hanh virng chic sé c6 dworc
thong tin ro rang hon va kha nang truy cdp dir liéu nhanh hon. Ching
han, mot 1anh dao cua cong ty dich vu tai chinh da nhén xét rang Dao
luat Sarbanes-Oxley khong lam thay d6i bat ky diém nao trong hé
thong, dir lieu can thiét da c¢6 san nho vao cac quy trinh s6 ) h6a ma
cong ty da trién khai. Cac doanh nghiép co thé khong dy doan dworc
cac quy dinh mé1, song ho ¢ thé tang xac suat cac dir liéu dworc yéu
cau da sin c6 hoic dé dang tich liy.

Xay dung mét nén tang sé it mao hiém va tiét kiém hon

Nhiéu nha quan 1y véi kinh nghiém trién khai cac hé th6ng hoach
dinh tai nguyén doanh nghiép vao cudi thap nién 1990 e ngai rang
viéc trién khai cac bién phap cai tién 1a viéc 1Jam day t6n kém va mao
hiém. Tuy nhién, nhw chung toi s€ néu & Chu'ong 6, hau hét cac
doanh nghlep khong phai dAu tw manh vao nén tang caa ho. Nén tang
van hanh c6 thé dwoc trién khai theo tirng duy 4n. Bang cach dau tw
thong minh hon, chir khong phai nhiéu hon, cdc doanh nghlep c6 thé
st dung cac dy an dang trién khal dé tirng bwére xay du'ng nén tang
van hanh ctia minh. Va mot khi nén tang nay dwoc xay dung, chi phi
IT sé giam dan va hiéu qua kinh doanh sé gia ting, dau tw ban dau sé
cd lai.

Lam thé' nao nén tang vdn hanh tao ra gia tri doanh
nghiép?

Pé minh hoa khai niém nén tang van hanh va kha néng tac déng
cta no 1én doanh nghiép, chung to1 dwa ra hai nghlen ctru tinh huéng
cu thé. Pau tién 13 UPS, mot coéng ty noi tiéng trong viéc st dung IT
vao céc quy trinh kinh doanh. UPS di xay dyng va tmg dung nén tang
van hanh cua cong ty tir cudi thap nién 1980.

UPS: Xay dung cac dich vu méi dwa trén mét nén tang
vitng chac

Vao khoang ndm 1986, ban quan tri cAp cao ctia UPS lo ngai ring
cong ty khong c6 kha nang doi pho véi cac sang kién thi trweomg dwa



trén cong nghé ctia cac doi thu canh tranh. UPS da chiém linh thi
trlrong van chuyen buu klen o My trong 80 nam hoat dong, song ban
quan tri nhan thdy UPS can phai c6 kha nang IT vitng manh dé c6 thé
canh tranh trong twong lai. Trong su6t 10 ndm sau do, UPS da xay
dyng mot mo hinh hoat dong cho phép coéng ty ndm bt dwoe cac co
hoi trén thi tru'O’ng toan cau khong chi trong linh vire van chuyén buu
kién ma con véi nhiéu linh vire lién quan.

Mic du mdi quan tAm ban dau 1a vé van chuyen buru kién (chang
han bao cao buu kién dang ¢ noinao trong qua trinh Van chuyen)
UPS quyet dinh phai xay du'ng nén tang van hanh bao gom cac ky
thudt cong nghiép hién c6 (Hinh 1 3) Cong ty da thué nhiéu ky sw
cong nghlep d€ nghién ctru hiéu qua va thiét k& cac quy trinh kinh
doanh t6i wu. Cac ky sw cong nghiép nay da du'a ra nhu'ng quy trinh
hiéu qua cho hang loat hoat dong tai UPS, bao gom ca viéc ngu'0’1 lai
Xe dung chan nao dé bwére lén xe truedre. Cong ty trién khai cac quy
trinh nay thanh cac chuin toan cau. Do d9, khi cong ty thao luan vé
cac yéu ciu cua kha nang IT, tat ca nhu'ng ngu’0’1 dwa ra quyét dinh
quan trong déu thay ro rang cac hé thong can phai ho tro cho cac quy
trinh chuan toan cau cua UPS. Thém vao do6, ban quan tri nhat tri
rang ban chit ciia hoat ddng van chuyen bwru kién doi héi cac hé
théng phai dworc tich hop cao, nham gitup buwu kién tranh bi thit lac
trén dwong van chuyeén.

Hinh 1-3 Nén tang van hanh ciaa UPS
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CIO m&i va nhan vién ctia UPS da phat trién mot kién tric doanh
nghiép thé hién dwoe muc tidu cta cong ty. Tinh chat co ban cia kién
triic doanh nghiép nay la dic diém ki thuat ddi voi mot co sO dir lieu
duy nh4t danh cho buu kién. Vi CIO nay khong muén c6 nhiéu co sé
dir liéu vi n6 de doa tinh dﬁng nhﬁ't cua nd. boi ngil nhAn vién cua
CIO cing nhin manh nhu ciu cin phai c6 kha nang thong tin toan
cau dé dir liéu vé buu kién c6 thé dwoe nhap va truy cap tir bat ky noi
nao bwu kién dlI’O’C 14y hodc nhan. Cong ty da xay dlrng cac quy dinh
nghiém ngat ve cac chuan kién tric, IT dwore trao quyen thyre thi cac
quy dinh nay b4t ct khi ndo mot vi pham c6 thé lam gidm tinh an toan



hoac hiéu qua.

Vé mit quy trinh kinh doanh, ban quén tri cap cao xac dinh bén
quy trinh 16i: van chuyen bwu kién, phat trién san pham, quan Iy quan
hé khach hang va quan Iy thong tin khach hang UPS da chuin hoéa
cac nhiém vy véi cac quy trinh do thich hop dén mirc cac dé xuat moi
c6 thé thic ddy nhitng kha ning hién tai. Bit dau tir viéc theo doi buu
kién va cac quy trinh 161 lién quan, UPS da tan dung cac hé thong va
kha ndng quy trinh trwdc hét bang cach b6 sung cac kénh méi, chang
han nhw Internet. Sau @9, UPS mé rong cac dich vu méi. Chang han,
Flex Global View cho phép khach hang nhan dwoc thong bao ngay
trurdre khi buru kién dwoc chuyen dén va theo doi qua trinh buu kién
dwoc van chuyen tai cac cong ty van tai hoac 601 tac cua UPS. Flex
Global View ciling thong b4o cho khach hang néu buwu kién dén tré.
Duwa trén cac kha nang nay, UPS da phat trién tir mot cong ty chuyen
van chuyén buwu kién tré thanh mot cong ty thlrong mai toan cau.

UPS Trade Direct, mot Ltrong nhitng san pham ma&i cua cong ty, cung
cap dich vu tich hop dé g1ao nhan tan ctra cac bu'u pham quoc t&, bao
gom tong hop hoa domn, moi gidi hai quan va gidy phép ciing nhu' theo
doi buu kién qudc té.

Céc sang kién ctia UPS da x4y dung hodc tan dung dwa trén nén
tang van hanh sin c6 va tao ra cac co hdi méi. Véi tAm quan trong
chién lwge caa IT tai UPS, cac lanh dao IT thtrong tham gia vao cac
cudc thao luan chién lwore, dong thoi du'a ra cic san pham va dich vu
ma&i dra trén cac kha niang san c6. No6i vé dong gop ciua bo phan IT
trong cac cudc thao luan nay, Mike Eskew — CEO cua UPS — nhan xét:
“T61 ludn nhin dwoc nhitng diéu ngac nhién tha vi nhw vay tir IT.”
Ngac nhién tha vi tir IT — UPS qua d3 c6 dwoe mot nén tang van hanh
virng chéc.

Washington D.C: Cung cdap dich vu tap trung vao khach
hang

Trong cudn sach nay, ching t6i chi yéu dé cip téi nhu cau cua
cic doanh nghiép. Cac nguyén tdc cia nén tang van hanh déu phu hop
véi cac doanh nghiép nha nwéce va tw nhéan, cac co quan chinh phu va
cac to chire phi l¢i nhuén. Cac myc tiéu hoat dong va cac chuin do
hiéu qua c6 thé khac nhau tiy theo tlrng loai t6 chire, song nhu cau
pha1 tao diéu kién dé hoat dong hiéu qua, o6n dinh va linh hoat thi déu

giong nhau. Chinh quyén Pic khu Columbia® 3 xay dung mot nén
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tang van hanh tir nim 1999. Cac t6 chirc thudc cac hinh thtre khac
nhau c6 thé dé dang hoc héi kinh nghiém tir viéc nay.

Ngoai trir hé théng trwdmg cong, Washington D.C. c6 21 nghin
nhAan vién va ngu6n ngan sach 14 5,4 ty dd-la, do mot nha cAm quyén
c4p cao ctia thanh phd diéu hanh, ngwoi dwoce chi dinh va phai chiu
trach nhiém véi thi trwedng va hoi dong cta D.C. Co tat ca 74 co quan
hoat d6ng cung cap dich vy, trong d6 c6 10 co quan cung cip céc dich
vy hanh chinh trung tAm (nhw hoat dong thu mua, nguén nhan sy,
céng nghé théng tin, cac dich vu luat phip) va 74 co’ quan cung cip
cac dich vy twong tac véi khach hang (nhw thye thi luat phap, dich vu
danh cho tré em hay glao théng). Khi Anthony Williams dwoc bé
nhiém chire thi trwéng vao thang 1/1999, D.C dang phai ganh khoan
no nira ty dé-la. Cac dich vu cong & day bi xép vao hang chot so voi
cac thanh ph6 16m khac, hoat dong diéu hanh cong viéc hanh chinh
cta thanh phd ndm trong tay mot hoi dong dworc lién bang chi dinh.
Cac cong dan luon than phlen veé cac dich vu kém chét lwong: quy
trinh ding ky xe 6t6 c6 thé kéo dai ca ngay, cac chi doanh nghiép nhé
thu'O’ng phal thué chuyén gia dé dai dién cho doanh nghiép tai mot

“ma trin” gdbm cic phong ban & co quan chiu trach nhiém bao vé
ngwoi tiéu dung (Department of Consumer and Regulatory Affairs).

Ngai thi trwedng Williams da cam két xoay ngwore tinh thé va cai
thién céc dich vu danh cho cic céng dan thanh phé va khach tham
quan. CTO® Suzanne Peck nhén thdy ring trong dich vu cong — khac
v61 mot doanh nghiép — cic khach hang cua thanh phé khong dworc
phép lwa chon ma bt buéc phai lam viéc v61 cic co quan nha nwére.
Néu ngwoi dan mudn co gidy phép, thé cin cwdre hay tré tién thug, ho
phal lam viéc véi cac co quan nha nwée. Muyc tiéu caa chinh quyén 1a
khién cho cac hoat dong nay cang dé chju va dat hiéu qua cao. Tir @9,
vi CTO da ap dung mot tap hop cic nguyén tic hoat dong khi tiép xic
voi et tri:

o Duy nhdt mot civa. TAt ca cac cong dan déu dwoc tip trung &
cung rnot ctra trung tAm dé ho khong phai lang thang tim kiém
trong s6 74 co’ quan.

e Ddm bdo dworc gidi quyét. Phai ddm bao véi moi cong dan 14 mot
khi yéu ciu ctia ho da dwoce dwa ra xem xét thi no sé dworc giai
quyét, du van dé d6 thudc co quan nao hoic lién quan dén bao
nhiéu co’ quan.
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e Cung cdp dich vu chdt liromg cao. Cac cong dan khéng co6 cach
nao khac ngoai viéc phai tiép xtc véi chinh quyén, vi vay vin
phong ctia CTO sé lam cho viéc tiép xic nay cai thién tich cyre.
Peck da nh4n manh muc dich cta viéc cung c4p dich vu t6t: “Diéu
t6t dep nhat t6i c6 thé 1am & cAp thanh phd cho cac ban, nhitng
cong dan cua thu d6, dé 14 cung c4p mot dich vy chat lwong

2»

cao...

MO0 hinh hoat dong cua thanh phé — bao gom céc khéi niém vé
cung cap dich vu chat lwong cao — yéu cau can phai chuin hoéa cac quy
trinh thong thwdmng. M6 hinh hoat dong tich hop tir A dén Z céc quy
trinh cling nhw chia sé dir liéu gitra cac co quan lién quan (Hinh 1-4).
Trung tAm cta kién tric doanh nghiép cua D.C. 1a chin chwong trinh
hién dai hoa dich vy, dai dién cho cac nhém chirc nang khéc nhau cua
cac hé théng da co quan. Moi hé théng trong 370 hé thong sé thudc vé
mot trong chin chwong trinh nay: hanh chinh, khach hang, gido duc,
hanh phap, tai chinh, con ngw1, 1ai xe, tai san va giao thong. Cac
chwong trinh dich vu nay tao ra cac quy trinh chuan héa da co- quan
tir A dé€n Z cho D.C.

Hinh 1- 4 Nén tang van hanh caa chinh quyén D.C.
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Trwée khi bat dau bat ky cai tién quan trong nao trong quy trinh
ung dung, Peck tap trung lam 6 on dinh cac hoat @dng va phat trién cac
dich vu co’ sé ha tang 16i, bao gom cac dich vy WAN va khong day; tap
ho'p cac may chuq, lvu trir, phan meém va gi01 thiéu cac phwong thire
quan Iy theo nguyen tic, vi du céc tiéu chuan phat trién. Cac dich vu
co s& ha tAng m&1 nay gidp tiét kiém chi phi ciing nhw mang lai nhiéu
kha nang m&i. Vi dy, chi phi dich vu dién thoai gidm 33% trong khi



kha ndng ting 1.600 lan.

Dy 4n cai tién tmg dung quan trong dau tién thudc chwong trinh
dich vu hanh chinh. Mic du céc dich vu hanh chinh khéng true tiép
twong tac véi khach hang, cac co quan tiép xtc voi khach hang nhan
xét rang dich vy hanh chinh ¢6 chat lwong kém — chang han tinh
trang hon loan trong tuyén dung nhan sy, mat ho so xin kinh phi hay
nhirg khoé khén trong hoat ddng thu mua — sé anh hwong dén kha
nang phuc vu khach hang cua ho. Cling nhw véi cac bién phap cai tién
khéc, bude ddu tién 1a phai dinh nghla dwoe mot khéi niém veé cac
hoat dong c6 thé phan 4nh nhitng gi khach hang trai qua khi st dung
dich vu.

Chwong trinh hién dai hoa dich vu hanh chinh kéo dai 5 ndm, bt
dau tir ndm 2001 véi tri gia 71 triéu do-la, voi hiéu qua dat dwoce la
tiét kiém chi phi téi 150 trleu do-la. Mot h01 dong danh gla kién trac
phe duyét tu‘ng khai niém vé cac hoat dong dé phu hO’p vo1 quy dinh
kién trac va tiép tuc theo doi kién tric nay trong sudt qué trinh trién
khai cic quy trinh m&i. Trong nam thi ba caa chwong trinh, ban
quan tri da ghl nhan chi ph1 hang nam tiét kiém dwore tdi 50 triéu do-
la nho cai tién cac dich vu vé thu mua, tuyén dung nhan sy va cac dich
vu lién quan.

D.C. da ting bwée dé xuat cac dy &n méi dwa trén kinh nghiém co
dwgrc twr cac dy an di trwde, cac dw an sau s€ tai sir dung co s¢ ha tAng
da dwoc du an trlen khai trweée d@6. Chang han, vin phong ctia CTO da
xay dung mot cong thong tin thanh mot giao dlen chmh khi nhiéu
dich vu m¢é1i dwoce dwa ra. Trang web caa chinh quyén D.C. da phat
trién tir 20 trang vao nam 1999 t&i gan 200 nghln trang vao nam
2005. N6 di chuyén minh tir mot thir dang x4u ho cta chinh phu
thanh mét trang web dworc tap chi Government Technology danh gia
1a tot nhat trong cac trang web ctia chinh phu. Quan trong hon, theo
danh gi4 caa Suzanne Peck, chi trong vai ndm, chinh quyén D.C. “da
di tir cho té nhat téi chd tot nhat”.

Muc tiéu va tong quan vé cudn sich
Trai nghlem cua UPS voi nhu'ng ngac nhién tha vi dén tir IT cung
nhw kha niing clia né trong viéc tao ra cac san pham va dich vu méi co



thé tin dung nén tang van hanh 1a mot tredmg hop hét sire dic biét
trong s6 cac doanh nghiép ch1’1ng toi da nghién ctru. Giéng nhw chinh
quyén D.C., cidc doanh nghiep ngay cang c6 nhiéu cai tién hoat dong
trong qua tr1nh xay dyng va img dung nén tang van hanh cla mlnh
tuy dién ra tirng bwde song lai hét stre quan trong. Xay du'ng nén tang
khong phai la mot quy trinh nhanh chéng hay dé dang. Cudn sach nay
12 101 kéu goi gl to1 cae doanh nghiép chwa bit ddu hanh trinh nay,
va la kim chi nam danh cho cac doanh nghiép hién dang xay dung nén
tang ctua minh. Trong cudn sach nay, chung to1 chi ra cach thire dé (1)
xac dinh mo hinh hoat dong, (2) th1et ké& va trién khai kién tric doanh
nghlep va (3) chdp nhin m6 hinh gin két IT. Dong tho1i, ching toi
cling s€ chira cach thirc g1up doanh nghiép ctia ban phat trién lém
manh dua trén nén tang van hanh.

Cac doanh nghiép c6 nén tang van hanh virng chic that sy phat
trién 10’n manh. Xuyén sudt cuén sach nay, chiing t6i s€ mo ta cac kha
nang vé quy trinh kinh doanh va IT ctia cac doanh nghiép da dat dwoce
nhiing loi ich mang tinh chién lwoc tir nén tang cia minh, nhu:

e ING DIRECT: Ngan hang trye ti€p s6 mot (dya trén s6 tién cua
khach hang ca nhan ma cic quy dau tw quan 1y) tai tAt ca 9 qu6c:
gia ma no6 hoat dong Chi ph1 hoat dong ciia ING DIRECT chi vao
khoang 0,43% tai san, so voi ty 1€ 2,5% & mot ngan hang voi day
du dich vy, cho phép hang c6 thé dwa ra mirc 13i suat tiét kiém
cao hon va cac khoan vay voi mire phi thap hon so v&i cac ngan
hang khéc. Két qua 14 tao nén mot buwére phat trién phi thwong:
trong quy I nam 2005, ING DIRECT da c6 thém 250 nghin khach
hang méi va hon 5 ty d6-1a tai san vén méi mdi thang.

o 7—Eleven Japan: Nha ban 1é dat mirc 1o1 nhuén cao nhit & Nhat
Ban va la tip doan ban 1é 16n thir tim trén thé gi¢i. Khéi dau tir
mot ctra hang don 1é vao nam 1973, 7-Eleven Japan da phat trién
thanh mot tap doan véi 10.800 ctra hang tai Nhat. Trén pham vi
toan ciu, 7 Eleven Japan da c6 28 nghin ctra hang, doanh thu
hang nam dat mac khoang 25.000 ty yen Nhat (khoang 22 ty do-
la M¥). Tong loi nhudn ban hang tai mdi ctra hang tang tr 5%
nam 1977 1én 30% nim 2004. Ban quan tri da giam t6c do quay
vong hang ton kho tir 25,5 ngay ndm 1977 t61 dwdi 8,7 ngdy nam
2004.

e TD Banknorth: Theo Forbes, diy 1a ngin hang quan ly tot nhat



nim 2004, nhér vao sy ting tredng loi nhuan 6n dinh — khoang
10% tré 1én. TD Banknorth da thau tom 26 ngan hang trong 11
nam qua, va ttr nam 1989, ngan hang da tang truedng tir 2 ty do-la
lén 32 ty do-la. TD Banknorth la ngan hang thir hai trong danh
sach Forbes 1000 vé tong thu nhap cho c¢6 dong (ty 1& hang nim
tir ndm 1991 dén 2001 14 37%).

Cudn sach nay danh cho cac nha quan 1y cip cao — nhu‘ng ngu'0’1
phai, hoac tin rang minh ganh trach nhiém phat trién va glam sat nén
tang van hanh cua doanh nghiép. Cac lanh dao kinh doanh nen hiéu
ré minh phai lam gi dé tao ra bwérc thay d6i cling nhw sw két ndi gitra
cac dong sy thude bd phan kinh doanh va IT trong cac cudc thao luan
Ve cach thire xay du‘ng nén tang van hanh. Dong tho1, cac lanh dao IT
can c6 mot khung ro rang dé tham khao coéng viéc va cac cong cu
nhidm hop tic hiéu qua vé1i cac dong sy thude bd phan kinh doanh.
Viéc xay dyng nén tdng van hanh doi héi bo phan kinh doanh va IT
can phai gin bo chit ché, vi vay cac 1anh dao kinh doanh va IT cin
phai tic ddng dé€n quy trinh nay. Két qua nhin dwoc sé xirng dang voi
cong sirc bo ra.

Cau tric cudn sach dwoce trinh bay nhw sau:

e Chwong 2: Xac dinh mé hinh hoat dong Trong chwong nay,
chung toi sé g10'1 thiéu nguyén tic dau tlen dé xay du'ng nén tang
van hanh: m6 hinh hoat dong v41i hai yéu t6 chinh cia n6 — chuan
hoéa va tich hop quy trinh kinh doanh. C6 b6n loai mé hinh hoat
dong: Hop nhat, Phoi hop, Tai tao va Da dang hoa. Ching t6i sé
chi ra cach thirc tng dung khai niém mo hinh hoat dong vao
doanh nghiép cling nhw cac don vi kinh doanh, véi cac nghién
ctru tai JM Family Enterprises, Merrill Lynch, Dow Chemical, TD
Banknorth va Schneider National.

e Chwong 3: Trién khai mé hinh hoat dong thong qua kién triic
doanh nghiép. Trong chwong nay, ching toi s€ gidi thiéu nguyén
tic thir hai trong xay dung nén tang van hanh: kién tric doanh
nghiép. Cac yéu t6 chinh — quy trinh kinh doanh s6 hoéa, co' s ha
tang IT, dir liéu chung va céc giao dién v4i khach hang — dwoce xac
dinh va lién két v6i nhau trong kién triic doanh nghiép. Ching toi
s€ gioi thiéu thiét k€'16i trong mot trang va dwa ra cac ban vé khac
nhau cho mdi m6 hinh hoat dong dé tién so sanh. Pé ting tinh
hiéu qua, ching t6i s&€ minh hoa véi bon nghién ciru trweomg hop



vé thiét ké kién triic doanh nghiép tai MetLife, ING DIRECT,
Carlson Companies va Delta Air Lines.

Chwrong 4: Buwréc qua cac giai doan triréng thanh ciia kién triic
doanh nghiép. Trong chlrong nay, ching toi sé giéi thiéu bon giai
doan tru'O'ng thanh ctia kién trac doanh nghiép: Silo, Chuin hoa
ky thuat, T6i wu hoa 16i va Pon thé doanh nghlep Doanh nghlep
s€ buwdc qua nhu‘ng g1a1 doan nay trong qua trinh hoc hoi cac quy
trinh t6 chitc méi va thay d6i hoat dong dAu tw IT. Ching toi sé
chi cho ban th4y gi4 tri chién lwoc cua IT ngdy cang dwoc nang
cao nhw thé nao khi kién tric doanh nghiép dan truwdng thanh.
Sau khi dwa ra mot vai vi du minh hoa ngén gon, ching t6i sé
thao luin vé cach thirc 4p dung cac giai doan kién trtic ndy vao
doanh nghiép ctaa ban.

Chwong 5: Gdt hdi loi ich tir qud trinh tim hiéu. Trong chwong
nay, ching t6i s€ giai thich cach thirc cac doanh nghiép thu dworc
nhitng loi ich kinh doanh kh4c nhau & moi giai doan trlré’ng
thanh thong qua st dung cac hoat dong va vai tro quan Iy khac
nhau Viéc nay doi hoi cac doanh nghlep phai trién khai nhiing co
ciu quan ly khac nhau trong tu'ng giai doan dé chinh thitrc hoa
viéc hoc héi vé t6 chirc. Nghién clru tinh huong tai Schindler sé
cho thay vai tro ctia CIO phat trién nhw thé nao khi cac doanh
nghiép bwée dan qua céc giai doan trwdng thanh.

Cth'ng 6: Xay dwng nén tdng theo twng dw an. Trong chlrong
nay, chung toi sé g101 thleu nguyen tic thir ba dé Xay du'ng nen
tang van hanh: m6 hinh gin két IT. M6 hinh nay gom ba yéu t6:
quan 1y IT, quan 1y dy 4n va sy lién két gitra hai yéu td nay. Mot
mo6 hinh gdn két hiéu qua sé cho phép doanh nghiép xay dung
nén tang cia minh dya trén tirng dw an. Cac nghién ctru troedmg
hop vé Raytheon va Toyota Motor Marketing Europe sé minh hoa
cho céc yéu to khac nhau ctia mé hinh nay.

Chu’O‘ng 7: Sir dung kién triic doanh nghiép dinh hwéng thué
ngoal Trong chu'ong nay, chiing t0i s€ mo ta cach thirc thué
ngoai co thé dong gop vao Sy trlrong thanh caa kién triac doanh
nghlep nhu'ng clng muén luu ¥ doc gia rang chwa han thué ngoai
s€ thanh cong bé tang kha nang thanh cong, chiing toi s€ chi ra
cach thirc stt dung mo hinh hoat dong va kién triac doanh nghiép
dé quyét dinh xem cai gi va khi ndo can dworc thué ngoai. Ching



to61 phan biét ba dang thué ngoai: déi tac chién lwoec, lién doanh
hop tac va quan hé giao dich. Khi phan tich kinh nghiém cua
Campbell Soup Co. va chinh quyén thanh phd Liverpool, chiing
t6i sé ban veé viéc thué ngoai c6 thé anh hwéng dén kién tric
doanh nghiép va ngworc lai. Chiing t6i sé trinh bay nghién ciru
trromg hop Dow Chemical da x6ng xdo thué ngoai — do dwge
kién tric doanh nghiép dinh hwéng — dé tré thanh “M6 hinh lién
doan moi gidi”.

Chwong 8: Tdn dung nén tdng dé ting triedng loi nhudn. Trong
chwong nay, ching t6i chi ra tinh cip bach cia viéc ting cuong
sw linh hoat tai cac doanh nghiép phai canh tranh trong nén kinh
t€ toan cau. C4c trwomg hop nghién ciru vé UPS, 7-Eleven Japan
va MetLife s& minh hoa cho tiém ning phat trién cta nhitng mo
hinh hoat dong khac nhau. Nghién ctru vé CEMEX sé néu bat
nhiing thach thire vé kién tric khi thau tom céc cong ty khéc.

Chirong 9: Bt tay vao thire hién — Chwong trinh cia lanh dao.
Chwong nay tom tit cic y twong co ban cta cudn sach théng qua
viéc xem xét cac triéu chirmg cua moét nén tang van hanh kém hiéu
qua. Sau dob, chung t6i s€ dwa ra sau buwrédre giap ban xem xét lai
nén tang van hanh ctia minh. Cudi cuing, rat ra 10 nguyén tic lanh
dao dé xay dung va trng dung nén tang van hanh.



Chuong 2 - Xdc dinh m6 hinh hoat dong

Twémg Herbert Norman Schwarzkopf tfrng nhan xét: “Lanh dao la
sw két hop hiéu qua gitra chién lwoe va ddc diém tinh cich. Néu nhat
dinh phai bé mot trong hai nhan t6 nay, thi d6 sé 1a chién lwge.” Rat it
lanh dao doanh nghiép c6 thé yén tam lanh dao ma thiéu mot chién
lwoe cu thé. Chién lwge kinh doanh dwa ra phlrong hlrong va la dong
lwe thic day cac hoat dong trong doanh nghiép. Hau hét cac doanh
nghiép cung dwa vao chién lwoc dé dinh hu’O'ng cac khoan dau tw vé
IT. Dya vao do, 1anh dao IT phai lam VleC dé gin két cac quy trinh IT
hodc quy trinh kinh doanh dya trén nén tang IT theo chién lwgc kinh
doanh da dé ra. Tuy nhién, trén thye t€, sy dong vAn mang tinh chién
lwore gitra kinh doanh va IT 1a m6t muc tiéu rit kho thye hién.

Céac chién lge kinh doanh c6 nhiéu mit, bao gbm cac quyé't dinh
nhw canh tranh vao thij tredmg nao, lam thé nao tao lap vi thé cia
doanh nghi€p trén moi thi tr1r0’ng, nhirmg kha ning no can phat
trién hoic thic day Thém vao do, nhu'ng wu tién chién lworc cla
doanh nghiép c6 thé thay d6i nhim ddi pho véi cac sang kién ctia doi
thd canh tranh hoic @& ndm bit nhitng co hoi méi. Do @9, chlen lwoc
hi€m khi vach ra dwgc phwong h1r0'ng ro0 rang cho su phét trién co sé&
ha ting IT bén virng cling nhw cic kha ning cta quy trinh kinh doanbh.

Dé hd tro tot nhat cho chién lwoe ctia doanh nghi¢p, ching t6i
kién nghi rdng doanh nghlep can xac dinh mot mo hinh hoat dong.
MO0 hinh hoat dong 14 mtre d0 can thlet ctia si tich hop va chuan héa
quy trinh kinh doanh nhim cung cip hang hoa va dich vu té1 khach
hang M6 hinh hoat dong mo ta cach thire ma mot doanh nghlep
muén phat trién va 16n manh. Bang cach cung cdp tAm nhin bén virng
va kha thi hon so véi chién lwge, mo hinh hoat dong gitp doanh
nghiép thiét 14p nén tang van hanh.

Viéc lyra chon mo6 hinh hoat dong nao 1a mot quye't dinh hét strc
quan trong d6i véi moi doanh nghiép. Pay 1a buée dau tién trong viéc
xay duwng nén tang van hanh. M6 hinh hoat d6ng cho phép trién khai
nhanh chong mot loat cac dé xuat chién lwge. Nhung chinh mo hinh
hoat dong d6 lai khong ho tro dwoce gi cho cac dé xuit di ngwoe lai voi
cac gia thiét ma no dya vao. Vi thé, suy cho cing, mo hinh hoat dong
dong nghia véi viec lwa chon xem chién o nao sé dwoce ho tro. Vi



du nhw, Charles Schwab dé dang gi¢i thiéu mé hinh méi giéi true
tuyén, twong quan véi Morgan Stanley. Trwde 6, Schwab da trién
khai cdc hé thong va quy trinh c6 két noi thap. Nguoc lai, Morgan
Stanley da thiét 1ap c4c hoat dong than thién véi khach hang hon (va
do do chi phl cao hon). T1r0’ng tw, Amazon da dwa thém cac san pham
tieu dung vao danh sach san pham cua no, vi mo hinh hoat dong cua
n6 dé cao kha ning phan phoi hang hoa cung nhw twrong tac tryre
tuyén v&i khach hang. M6 hinh hoat dong ctia Barnes & Noble khong
phu hop dé kinh doanh trye tuyén nhung lal dé dang két hop véi

Starbucks dé ting cwong trai nghiém mua sim tai hiéu sach ctia
khach hang.

Viéc quyé't dinh Iya chon (hoac khéng Iyra chon) m6t mo hinh
hoat dong nao do sé tac dong manh mé dén cach thirc doanh nghiép
trién khai cac quy trinh kinh doanh va co sé ha tang IT. Néu khong ¢
mot mo hinh hoat dong cu thé, doanh nghiép sé khong thé dwa nhu'ng
th&€ manh sin c6 vé ty dong hoéa véi chi phi thap vao dé xuit chién
lwge méi. Thay vao do, d6i véi moi dé xuat chién lwge méi, doanh
nghiép phai x4c dinh cic th€ manh lai tir d&u. Tuy nhién, lya chon mo
hinh hoat ddng 14 mot cam két vé cach thirc kinh doanh, va do d6 diéu
nay hoan toan khéng don gian.

Nghién ctru ctia chiing t6i cho thay rang sw liwa chon nay c6 thé
mang lai l¢1 ich rdt 16n cho doanh nghiép. Cac doanh nghiép c6 nén
tang van hanh ho tro mé hinh hoat dong dat hiéu qua chién lworc cao
hon 17% so v&i cac doanh nghiép khac, day 1a mot chi sd c6 quan hé
chit ché véi 1oi nhuén. Ve cac chi s6 khéc, cac doanh nghiép nay ciing
dat mirc cao hon, nhw hiéu suét hoat dong (31%), quan hé khach hang
(33%) quan 1y san pham (34%), tinh linh hoat chién lwoc (29%) SO
v&i cac doanh nghlep khong dwoc xay dung dwa trén mot moé hinh
hoat dong cu thé.

Trong chwong nay, trwéc tién chung toi s€ xac dinh cac yeu td cua
md hinh hoat dong — chuin héa va tich hop, sau d6 dwa ra bon loai
mo hinh hoat dong ba dang hoa, Phoi hop, op nhit va Tai tao.
Chuing t6i s€ mo ta cac yeu td quan trong cia moi mo hinh cung nhw
chi ra cach thirc ma mo6i mo hinh hoat dong tac dong dén cac lya chon
chién lwgec trong twong lai. Déng thoi, ching t6i sé thao ludn mot s6
lwru y quan trong khi Iya chon mé hinh hoat dong.

Chuan hoéa va tich hop: hai yéu t8 co ban ctia mot mé hinh hoat



dong

Mbi mo hinh hoat dong bao gom hai yéu td: chuan hoéa va tich
hop cac quy trinh kinh doanh. Mic du chung ta thwong xem chuan
hoéa va tich h0'p 1a hai mat ciia mot viAn dé, nhung trén thyec té, chung
c6 nhitng yéu cau khac nhau. Do do, cac 1anh dao doanh nghlep can
phai nhén thtrc dwore ring chuin héa va tich hop 14 hai quyét dinh
doc lap.

Chudn héa cac quy trinh kinh doanh va hé tho'ng lién quan la viéc
xac dinh chinh xac cach thirc ma mot quy trinh cin dwoec thye hién
béi bat ky ai hodic dwoe hoan thanh & bat ky noi nao. Chuan héa quy
trinh 1am téng hiéu qua cling nhw kha ning dy doan két qua trong
toan cong ty. Vidy, mét quy trinh mua hay ban hang da dwoc chuin
hoa sé gitp doanh nghiép c6 thé do lwomng, so sanh va hoan thién cac
hoat dong trong cac don vi kinh doanh khac nhau. Sy chuin héa —
bing cach gidm thiéu tinh bién dong — c6 thé 1am ting ning suit va
hiéu qua mot cach dang kinh ngac.

Tuy nhién, chuin hoéa cung c6 diém bat loi. Trong khi dyr doan
dwoce két qua, chuan hoéa ciing han ché€ kha ning sang tao. Dong thor,
st chuyén doi sang chuin héa thwong doi héi mot sd hé thong va quy
trinh hoat dong tot (tham chi hoan hao) bi thay thé béi chuin méi.
Diéu nay c6 thé rat kho khin va ton kém.

Tich hop gan két cac don vi kinh doanh khé4c nhau thong qua dir
liéu chung Cac quy trinh khac nhau co thé cung chia sé mot co s& dir
liéu dé xtr Iy giao dich tir dau dén cudi ciing nhw théng nhat cach thire
doanh nghiép twong tac véi khach hang. Vi du, mot nha san xuit xe
hoi c6 thé quyét dinh tich hO’p cac quy trinh de khi mo6t hop dong ban
xe vira dwoce ky, chiée xe sé ngay lap tirc dwge dat trude trong danh
sach cac xe dang san xuat. Bang cach chia sé dir liéu trong céc quy
trinh quan Iy ban hang va hoach dinh san Xuat doanh nghlep c6 thé
tich hop t6t hom céc quy trinh, tir d6 cung cap d;ch vu t6t hon cho
khach hang Trong linh viyre dich vu tai chinh, viéc chia sé dir liéu gi1’1p
g1am ddc tin dung xem xét céc tai khoan vang lai, tiét klem va moi
gidi cta khach hang dé co dwoc thong tin hoan chlnh vé khach hang,
tir 6 wére tinh tot hon mire rii ro cia cic khoan vay.

Tich hop mang lai hiéu qua cao trong cong viéc, ph6i hop céc hoat
dong véi nhau, lam moi viée tré nén ro rang va linh hoat hon. Quy



trinh tlch hop sé giup doanh nghiép phuc vu khach hang tot hon,
cung cip thong tin day da hon cho ban quan tri d€ co6 thé dwa ra cac
quyét dinh, dong thoi kip thoi cung cap thong tin thay d6i trong mot
bo phan cua quy trinh cho cac bo phan khac lién quan. Sy tich hop
cling c6 thé gitp thong tin hodc cac giao dich trong doanh nghiép dién
ra nhanh chéong hon.

Thtr thach 16m nhat khi tich hop thu’O’ng nam & khau dir liéu. Viée
tich hop cac quy trinh tir dau dén cudi doi héi doanh nghiép phai
chuin héa dworc cac dinh nghla va dinh dang cua dir liéu trong toan
doanh nghiép. Pé cac don vi kinh doanh khac nhau c6 thé chia sé
thong tin khach hang, chung phal tuan tha mot dinh dang chung
Twong tyw nhw vay, chung phal thong nhat cach hiéu cic khai niém
théng dung, vi du, khai niém bdn hang c6 thé dwoe dinh nghia 1 khi
ho'p dong dwore ky, khi tién dwore tra hay khi san pham dwoc chuyén
dén tay ngwod mua. Quyét dinh cac vAn dé nhw thé nay kha kho khin
va mét thoi gian.

Bén md hinh hoat dong

Chung toi da phac hoa mot mo hinh don gian gom hai truc véi
bon g6c, dai dién cho cac mire @9 khac nhau trong viéc két ho'p gitra
chuan hoa va tich hop quy trlnh (Hlnh 2-1). Trwée hét, moi doanh
nghiép can x4c dinh minh ndm & goc nao dé c6 thé dwa ra dwoc cach

thtrec doanh nghiép du tinh cung c4p cac dich vu va san pham téi
khach hang.

B6n loai mo hinh hoat ddong bao gom:
1. Pa dang hoa (tinh chuin hoa thap, tinh tich hop thap)
2. Phéi hop (tinh chu4n hoa thap, tinh tich hop cao)
3. Tai tao (tinh chuén héa cao, tinh tich hop thap)
4. Hop nhit (tinh chun héa cao, tinh tich hop cao)

Céc doanh nghiép cb thé st dung mot mé hinh hoat ddng & cap
doanh nghiép va str dung cac m6 hinh hoat dong khac & cap bod phén,



don vi kinh doanh, khu vire hay cac cap khac. Pé quyét dinh doanh
nghiép (ho#c don vi kinh doanh) cia ban thudc mé hinh ndo, can tw
héi hai cau sau:

1. Cac giao dich thanh cong ¢ mot don vi kinh doanh phu thu¢c nhw
thé nao vao dir liéu cling nhw do chinh xac va sy san c6 cua dir
liéu tir cac bo phan khac?

2. Doanh nghiép sé dwoc loi dén mire nao khi cic don vi kinh doanh
hoat dong twrong tw nhau?

Cau hoi dau tién quyét dinh tinh tich hop va cau héi thir hai quyét
dinh tinh chudn héa. M6 hinh hoat ddng ma ban chon s& dan dit cac
quyét dinh quan trong xoay quanh tinh ty quan ctia cdc nha quan Iy
don vi kinh doanh ciling nhw vai tro ctia IT. Hay so sanh cau tra 1o1
ctia ban véi cac dic diém ctia mdi mo hinh hoat dong trong Hinh 2-1
dé xem doanh nghiép ctia ban thuéc mé hinh nao.

Hinh 2-1 Pic diém bon mé hinh hoat dong
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DPa dang héa: Doc lap voéi cac dich vu chia sé

ba dang hoa thich hop véi cac doanh nghiép sé hiru nhitng don
vi kinh doanh c6 it khach hang, nha cung cip hodc phwong thirc kinh
doanh chung Cac domn vi kinh doanh trong doanh nghiép Pa dang ho6a
dwa ra cic san pham va dich vu khac nhau cho cac khach hang khac
nhau, do @6 ban quan tri trung tAm it diéu hanh cac don vi kinh
doanh nay (xem goc ba dang trong Hinh 2-1).

JM Family Enterprises (JMFE) tng dung mé hinh hoat dong ba
dang hoéa. Dat try sé chinh tai Deerfield Beach, Florida, JMFE dat
doanh thu 8,2 ty d6-la trong ndm 2004 va la cong ty tw nhan 16m thir
15 tai My. JMFE c6 b6én b phéin kinh doanh gin b6 chit ché véi
nhau:

1. Southeast Toyota Distributor (SET) phuc vu hon 160 nha ban 1é
tai Florida, Georgia Alabama, Bic va Nam Carolina véi cac loai
0t0, cac hnh kién va th1et bi phu tung. Ctra hang ban 1é caa SET
ban khodng 20% tong s6 xe hang Toyota trén toan nwéc M.

2, World Omni F1nanc1al Corp. (WOFC) la cong ty dich vu tai chinh
da dang cung cip hang loat céc loai san pham va dich vu tai chinh
cho ngwdi tiéu dung, nha ban 1€ va ngwdi cho vay. Cong ty co cac
san pham va dich vu tai chinh danh cho 6t6, cac giai phap dich vu
cho bén thir ba, cic hé thong quan 1y rii ro va cho vay mua xe qua
bén thir ba, dich vy danh gia toan dién, phin mém quyét dinh rui
ro tyr ddng va cac dich vu tai tiép thi 6to.

3. JM&A Group c6 nhiéu san pham va dich vu cho vay va bdo hiém
6td (F&I), nhw cAc sain pham bao hiém xe méi va cii, cac chwong
trinh chirmg nhén chét hrong xe cl, chu’O'ng trinh bao du*ong tra
trwdre, bao hiém tai nan ciing nhw cac dich vu tw van va dao tao
F&I.

4. JM Lexus la nha ban 1€ 1om nhat cta loai xe Lexus va cac loai 6t6
thé thao trén toan thé gidi.

Goc dwdi bén trai Hinh 2-2 biéu dién mo hinh hoat ddng Pa dang
héa cia JMFE. Do céc don vi kinh doanh két hop véi nhau, chiing c6
thé mang lai loi nhuan cho nhau. Ching han, JM Lexus 14 khach hang



cia JM&A; SET ban xe cho ciac nha ban 1é c6 khach hang vay mua xe
thong qua WOFC; va WOFC thwong cho cic nha ban 1é vay dé du triv
xe, giip tang cac don dat hang cho SET.

JMFE cung cAp céc dich vy tip trung cho cic don vi kinh doanh
thong qua Trung tim Dich vu JM. Dich vu chia sé 16m nhat 1a IT; cac
dich vy khac la dich vy mua hang, dich vu tai chinh, thdm m¥ vién,
trung tam thé duc, quan 1y phuc loi, dich vu 4m thye, nhan sw, dich
vu van chuyén va ho so, cac dich vu cho nha ban 16, v.v... Vao nim
2001, dong lye dan dén viéc hinh thanh cac dich vu chia sé nay la
nham cdt gidm chi phi vin hanh va nhanh chéng thu dwoc hiéu qua
kinh t€ tir cic vu thau tom sip toi.

Hinh 2-2 B6n vi du vé mé6 hinh hoat dong

Trong qué khit, JMFE phat trién cht yéu dya trén sy phat trién
ddc 14p cua tirng don vi kinh doanh. SET da tré thanh chudi cung cip
xe Toyota 16n nhét thé giéi, con WOFC tré thanh mot trong nhirng
hang cho vay mua xe 6t6 16m nhat thé gioi. Khi cac thi trwong hién tai
cua JMFE bi bao hoa, cong ty tién toi phat trién bang cach thau tom
cac cong ty khac — mot dic diém chung cia nhitng cong ty Pa dang
hoéa. Do cac don vi kinh doanh cia JMFE hoat dong doc lap, moi don
vi c6 m6t mo hinh hoat dong phan anh cac yéu cau riéng ctia no vé
tich hop va chuin hoéa. Véi viéc Xay du'ng mot nén tang van hanh hd
tro’ cho cac mo hinh hoat dong riéng 1€, cac don vi nay da lam tang loi
nhuan cho JMFE.

Logic t6 chire ctia cac doanh nghiép Pa dang héa phu thudc vao
tinh d6ng van cua cac don vi kinh doanh lién quan nhu'ng khong
d1r0’c tich hop v&i nhau. Mac du ty quan don vi nay c6 thé tao ra nhu
cau cho don vi kia hodc 1am cho danh tiéng ctia toan doanh nghiép
dwoce biét dén rong rai hon, tir d6 nang cao gia tri thu'0’ng hiéu doanh
nghiép. Doanh nghiép st dung mo6 hinh ba dang hoa c6 thé tan dung
tinh kinh t€ theo quy mé ctia cac dich vu chia sé, nhung thong
thu'O’ng, doanh nghlep 16m manh nho vao sw phat trién ctia tirng don
vi kinh doanh riéng 1¢é cting nhw hoat dong thau tom cac doanh nghiép

khéc.

Phéi hop: Dé dang truy cdp div liéu chung



Phdoi hop doi hoi phai tich hop cao nhung chuan hoa thap cac quy
trinh. Nhu'ng don vi kinh doanh trong mot doanh nghiép Phéi hop
chia sé it nhat mot trong nhitng yéu to sau: khach hang, san pham
nha cung cip va doi tac. Tich hop mang lai nhiéu l¢1 ich nhé vao céc
quy trinh tich hop dich vu khach hang, ban chéo cling nhw dya trén
cac quy trinh cung &ng ro rang. Tuy nhién, trong khi cac quy trinh
nong c6t dwore tich hop, cac don vi kinh doanh véi nhitng hoat dong
riéng thwong doi hoi nhiéu kha ning riéng.

D61 v61i cae doanh nghiép str dung mo hinh Phoi ho'p, giam chi
phi terO'ng khong phai 14 Iy do chinh dé dwa ra céc quyet dinh trén
quy mo toan doanh nghiép. Cac lanh dao tirng don vi kinh doanh tw
quan van hanh quy trinh riéng theo hwémg hiéu qua nhAit, trong khi
nhitng dinh hwéng va thoa thuan caa doanh nghiép lai cha trong vao
viéc cung cap dich vy t6t nhét cho khich hang. Quan 1y trung tam s&
xac dinh nhu cau ph6i hop. Cac doanh nghlep da thanh cong khi dyra
vao cac hé thong khen thuwdng cling nhw cong tac dao tao quan Iy dé
khuyén khich ca doanh nghiép suy nghi & cap @0 don vi kinh doanh.
(Xem goc Phoi hop trong Hinh 2-1).

Merrill Lynch, mot trong nhirng cong ty dich vu tai chinh 1é6m nhat
thé giéi, bao gobm ba don vi kinh doanh chinh: Global Markets &
Investment Banking Group, Merrill Lynch Investment Managers va
Global Private Client (GPC). GPC la mot vi du cia mo hinh hoat dong
Phoi hop (H1nh 2-2), GPC cung cap cac sin pham va dich vu quan ly
tai san cho cac ca nhan va doanh nghiép nhé thong qua 14.000 nhan
vién tw vAn tai chinh tai 630 van phong trén toan thé gi6i. Khi cdc
nhAn vién tw van tai chinh phuc vu khach hang, dich vu caa ho sé
dworc tich hop thong qua cai dwore goila nén tang toan dién Merrill
Lynch, tir d6 mé&i truy cap dén toan b san pham cua Merrill: tai
khoan dAu tw dn hoa hong hoic c6 phi, san pham tin dung, dich vu
ngan hang, quan 1y tién mit va thé tin dung, cho vay ca nhéan va
doanh nghiép nho, dich vu huu tri va cac san pham bao hiém.

GPCtap trung vao viéc cung cap cac giai phap toan dién va mang
tinh sang tao de dap trng nhu cau ctia khach hang muc tiéu. Cac khéch
hang nay mudn giao dich véi Merrill Lynch theo nhiéu kénh, vi dy
qua tong dai dién thoai, Internet, hoic trire tiép giao dich dé c6 thé
nhan dworc loi khuyen tir nhan vién tw van tai chinh. Thém vao do,
khach hang con mudn c6 ca cac san pham khong phai cua Merrill
Lynch. Do @6, m6 hinh hoat dong ctia Merrill Lynch phéi hop cac



dich vu nay lai bang cach tich hop truy cap dén cic san pham thong
qua khach hang, cung nhuw tich hO’p truy cip dén dir liéu vé khich
hang thong qua cac san pham va kénh twong tac. Dich vy nay doi hoi
cic san pham va dir liéu vé khach hang phai dwoc chuin héa cao,
nhung cho phép cic nhan vién tw van tai chinh diéu chinh cac twong
tac ctia minh theo nhu ciu cua khéch hang. Merrill Lynch goi mo hinh
ctua minh 1a “cung cAp moi thir cho mot s6 ngwdi”; dich vu khach
hang dong vai tro rit quan trong trong viéc gitr chan nhirng khach
hang gia tri cua cong ty.

GPC phat trién bang cach tang sO hrO’ng nhén vién tw van tai
chinh, nhu'ng nguoi truy cap dén dir liéu san pham dé c6 thé nhan
dang va phuc vu nhiéu khach hang hon. GPC cling th1r0’ng xuyen cai
tién va m& rong dong san pham cua minh, gan day con bo sung céc
san pham nhw thé tin dung va dich vu quan ly khoan vay. Cac dich vu
mao1 nay tao nen mot danh muc day &t cac san pham dé gii vitng kha
nang cung cip dich vu toan dién cho khéach hang.

Nén tang cong nghe chuin ctia GPC va kha nang truy cap dén dir
liéu chung da glup cong ty c6 thé thué mwén hiéu qua mot sé lwong
nhén vién tw van tai chinh 16m nhéat trong nganh. Doi ngli nay dat
dwoc doanh thu, 11 nhuén va tai san cao nhit trong nganh tinh theo
tirng tw van vién.

Ctung nhw GPC, hau hét cic doanh nghiép trong goc Phoi hop c6
thé 16n manh béng cach vwron téi cac phan khice khach hang da dwoc
xac dinh trong nhu'ng thi tru'ong mo&i. Ho cung c6 thé tang cwong
dich vy dé dap ung nhiing nhu cidu m&i va ¢ lién quan cta khach
hang Thay vi chuan hoa, bang cach tich hop cac dong san pham va
cac chirc ndng, mo6 hinh Phéi hop ting cwong tinh chuyén mén vé
mat quy trinh ma van nang cao dich vu khach hang Tinh chuyén mo6n
nay g1up thu hat khach hang méi va ban dwoe nhiéu san pham hon
t&1 cac khach hang hién tai, tir 6 thu dwore loi nhuan cao hon.

Tai tao: Sw djc lap dwore chudn héa

MO0 hinh Tai tao cho phép cac don vi kinh doanh c6 quyen tw
quyet nhlrng van hanh theo hwéng chuin héa cao. Trong mo hinh
nay, thanh cong ctia doanh nghlep phu thudc vao cac quy trinh kinh
doanh mang tinh hiéu qua va c6 thé lap lai, chir khong dyra trén cac
moi quan hé khich hang chung. Cac don vi kinh doanh khong phuy



thudc vao cac giao dich hay dir liéu cta nhau; sy thanh cong cda toan
doanh nghlep phu thudc vao cac sang kién toan cau va tinh hiéu qua
ctia cac don vi kinh doanh khi trién khai cac quy trinh chuan Do do,
cac nha quan Iy don vi kinh doanh khong c6 nhiéu quyén han trong
viéc thiét k€& quy trinh kinh doanh, méic du ho hoat dong doc lap voi
cac don vi khac. Chung ta c¢6 thé tham khao mo hinh Ta1 tao cua
McDonald’s hay cac hoat dong kinh doanh nhwong quyén khéc (xem
gbc Tai tao trong Hinh 2-1).

TD Banknorth, mdt trong 35 ngin hang thwong mai 16m nhat &
My 14 vi du khac vé mé hinh Tai tao (Hinh 2-2). Trong thap ky vira
qua, hang da ting trudng gap 10 lan, tir mot ngén hang cong dong tré
thanh ngan hang 16m nhit dit tru s tai New England. Chién lwoc cot
16i caa TD Banknorth la phat trién nho hoat @dng thau tém cac ngan
hang cong dong khac, voi vian hoa doanh nghiép di theo hwémg tap
trung vao khach hang. Hang g1a tang gia tri nh¢ vao tinh kinh t€ theo
quy mo va viéc cung cip cic san pham mai va tot hon téi khach hang.

Dwoc thanh lap tir nim 1824 tai Vermont, dén nay TD Banknorth
da phat trién véi muc tidu thau hiéu khach hang t&t hon bat clr ngan
hang nao khéc. Két qua 1a mbi ngan hang dia phu’O’ng phat trién céc
quy trinh va co sé ha ting riéng dé dap tmg nhu cau khach hang cua
minh. Nhung khi John Petrey tré thanh CIO vao thang 9/2001, ong
quyét dinh tich hop va chuin héa cong nghé thong tin. Petry da xay
dung cac quy trinh chu4n dé sap nhip mot ngan hang méi vao tap
doan TD Banknorth.

Céc quy trinh chuian méi nay da dwa TD Banknorth tir mé hinh
ba dang hoba véi cac ngan hang con hoat dong doc 1ap sang mo hinh
Tai tao, trong do cac ngan hang con hoat dong doc lap song sur dung
chung co s ha ting va cac quy trinh 15i theo chuan. Dé tao diéu kién
thuan loi cho bwée chuyén tiép nay, mot uy ban dy an doanh nghlep
ma&i — drmg dAu 1a COO Peter Verrill — ¢6 nhiém vy xem xét lai mirc
anh hu’O’ng chién lwge cua cac dy 4n theo hwémg tip trung phat trién
tinh dong van trong toan tap doan. Banknorth tim kiém tinh hiéu qua
va On dinh cua cac quy trinh chuin, dong thod van duy tri hinh dnh
mot ngan hang cong dong bang cach tiép tuc dé dia phwong ra quyét
dinh bat ctr khi nao co thé.

Nhiéu doanh nghiép Tai tao 16m manh bang con dwong thau tom,
nhw TD Banknorth, song hau hét cac doanh nghiép T4ai tao co6 thé xay



dyng cac b phén tw d4u. Du cho c4c doanh nghlep phat trién vé mit
t6 chirc hay qua thau tém, mé hinh T4i tao cling c6 thé gitp ho gla
tang loi nhuan khi ban quan tri nhanh chong dwa cac quy trinh va nén
tang cong nghé chuin vao don viméiva sau do6 cho phép nha quan ly
cip dia phwong dworc toan quyén xiy dung hoat ddng kinh doanh cua
minh.

Hop nhdt: Cac quy trinh dwore tich ho’p va chuan héa

Khi cac don vi t6 chtre dwore tich hop chit ché xung quanh mot to
hop chuan cac quy trinh, mo6 hinh Hop nhét sé rat c6 loi. Tinh tw
quyét cta tirng don vi klnh doanh khong mang lai nhiéu lo1 ich cho
doanh nghiép theo mé hinh nay. Doanh nghiép phét huy toi da tinh
hiéu qua va c4c dich vu khach hang bang cach tich hop dir liéu va loai
bé sw khéc biét ra khoi cac quy trinh kinh doanh.

Céac doanh nghiép Hop nhat thuwdng c6 chudi cung trng dwore tich
hop, tao ra sy phu thudc 1an nhau gitra cac don vi kinh doanh khéac
nhau. Cac don vi kinh doanh nay chia sé dir liéu giao dich thwong
bao gom dir liéu vé khach hang va nha cung cap toan cau. Cac quy
trinh chu4n ho tror qua trinh tich hop toan ciu va gia ting tinh hiéu
qua V1ec trién khai cac hé thong 16m theo bo dé ho tro cho cac yeu
cau vé chuan hoa va tich hop thwong mang lai lg1i ich 16n cho mé hinh
hoat ddng Hop nhat (xem goc Hop nhat trong Hinh 2-1).

Hang Dow Chemical da sitr dung mé6 hinh Hop nhét trong b6 phan
161 vé san xuét hoa chat Dwoc thanh 14p tir ndm 1897, dén nay Dow
Chemical da phat trién va ban cac san pham va dich vu tlen tién vé
hoa chat, nhyra va néng nghiép cho khéach hang tai 175 quoc gia trén
toan thé g101 T 1994-2004, mac du thi trlrong di Xuong, doanh thu
cua Dow van ting gan gap doi, trong khi s0 lwong nhan vién chi ting
chwa dén 10% — hiéu suét ting 8% m01 nim. Ban quan tri khang dinh
chinh cac quy trinh tich hop toan cau dwoe diéu chinh mot cach hop
Iy da giap doanh nghiép thanh c6ng (Hinh 2-2).

Cac nha quan ly Dow danh gia rang co khoang 60% cac quy trinh
hoat dong ctia hang da dworc chuin hoa Vi dy, cac quy trinh hoat
dong tai chinh da pho bién trén toan cau. Khau san xudt cling ¢ cac
quy trinh chung trong viéc xay dyng nha may, mot phan dyra vao nhu
cau clia cac bd phan nham dat dwoc hiéu qua kinh t€ cao va moOt moi
trerdmg bao dam. Céc quy trinh nhan si chuén ciing cho phép Dow



thye hién viée quan 1y hiéu suit, 14p k& hoach vé lwong va tién thwéng
trén quy mo toan ciu trong ba tuin mot cach cong bing va minh
bach, du da tinh dén cac loai tién té cling nhw ty 1€ lam phat khéac
nhau. Cu6i cuing, mot sd quy trinh chudi cung u'ng (vidu tu' khi dat
hang dén khi tra tién mat) déu theo chuén toan cau; mot s6 khac (V1
du nhw 1ap k& hoach va 1én lich) lai phu thudc vao tirng san pham va
ting khu vure.

Dow lién tuc cai tién céc quy trinh nham tang cwong hon nita tinh
chuin héa va ty dong hoa bat cir khi nao c6 thé. Nhu‘ng nd lye nay
trrdre tién nhim giam chi ph1 song chung cling nang cao chat lwong,
do an toan va bao mat — cac muc tiéu quan trong khéc. Dow dau tw
nguon lwre manh mé vao viéc tim hiéu chi ph1 cuia cac quy trinh cling
nhuw strc anh hwdng cua cac bién phap cai tién.

Dow duy tri tinh tich hop va chuin hoéa béng cac hé théng toan
cau, nhw hé thong hoach dinh tai nguyén SAP, va thong qua mot co’
ciu quan tri 4n dinh ngwoi chiu trach nhiém cho cic quy trinh toan
cau khic nhau. Nam trong s0 tdm quy trinh toan ciu ctia Dow thudc
vé bo phan dich vu chia sé, bao gom dich vu vé IT, hoat dong thu mua,
chudi cung trmg, khach hang (bao gom ca kinh doanh dién tt) ciing
tinh chuyén mon vé cic quy trinh hoat déng va 6-Sigma?. Chinh co
ciu quan tri caa Dow, trong do cac nha quan ly thu’O'ng phai bao cao
cho ngu’m dimg dau san pham va quy trinh hoac ngum du'ng dau san
pham va khu vire, dd khuyén khich tinh tich hop toan cau.

Cac doanh nghiép Tich hop c6 cac moi tru’O'ng dworc quan ly tap
trung. Ban quan tri loai bé tinh khong hiéu qua va sau d6 phat trién
doanh nghiép nho tan dung tinh kinh t€& theo quy mo. Mo hinh Tich
hop thich hop nh4t véi cac doanh nghlep c6 san pham va dich vu la
hang hoa vi c6t 16i ctia n6 1a gidm thiéu t01 da sy khac nhau dé gia
tang hiéu qua. Cac doanh nghiép thién ve tinh cai tién c6 thé thay
rang chi phi cho viéc chuin hoa sé cao hon nhitng loi ich ma n6é mang
lai.

St dung md hinh hoat dong

MO0 hinh hoat dong dai dién cho tAm nhin chung vé cach thire
doanh nghiép sé thiét 1ap va trién khai cac chién lwge. Mi mo hinh


note:

hoat @dng dai dién cho nhitng co hoi phat trién va thach thirc khac
nhau. Vi dy, nhu ciu phai tich hop cac quy trinh kinh doanh, nhw
trong mo hinh hoat dong Phéi hop va Hop nhét, giy tré ngai doi voi
hoat déng thau tém vi cong ty méi phéi lam cho cac dinh nghia dir
liéu tré nén twrong thich. Mat khac, viéc tich hop quy trinh caa cac mo
hinh Phoi hop va Hop nhat gitip doanh nghiép phat trién hitu co
thong qua hoat dong md rong sang thi treomg méi hay moé rong cac
dong san pham hién thoi.

Chu4n hoa quy trinh, nhw trong cac mo hinh Phéi hop va Hop
nhat, giap phat trién theo hwémg x6a bé va thay thé€ khi thau tom. Khi
muc dich thau tém 1 dé tao ra mot hinh anh twrong t, doanh nghiép
c6 thé thay thé cac hé thong va quy trinh ctia cong ty bi thiu tom bang
cai cia minh. Nhung ca m6 hinh Phéi hop va H0'p nhét déu phu
thudc vao viéc tan dung cac quy trlnh dang san c6. Ca hai déu khong
gitip dwoe gi khi doanh nghiép mudn phat trién thanh cac bd phan
kinh doanh hoat dong ddc 14p nhung lai d6ng van v4i nhau.

Hinh 2-3 Cac m6 hinh hoat dong khac nhau dinh vi
doanh nghiép theo nhirng hinh thie phat trién khac nhau
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Chudn 6a quy inhkivh oanh

Mo hinh Pa dang hoéa it rang bucf)c vao sy phat trién hitu co ctia
tu’ng don vi kinh doanh rleng 1é va it gap kho khan hon khi thyc hién
viéc thau tom. Nhung no lai c6 khong nhiéu kha nang hon cac mé
hinh khac, do d6 tao ra it co hoi mang lai gla tri co dong hon. Hinh 2-
3 tom tit cac co hoi phat trién trong tirng mé hinh hoat dong.

Trién khai mé hinh hoat déng 6 cac cdp do t6 chive khac
nhau

Mic du hau hét cac doanh nghiép co thé Xac dlnh cac quy trinh
phu hop véi tu'ng mo hinh hoat dong, song van can chon ra mot mé
hinh duy nh4t dé dinh huémg tw duy cua ban quan tri cling nhw viéc
trién khai hé thong Sau do, ban quan tri c¢6 thé phan chia trach nhiém
cho tirmg don vi kinh doanh va IT dya trén cic nguyén tic vé cach
thirc doanh nghlep s€ hoat dong trong 1 thoi gian dai. Nhu'ng doanh
nghiép co thé giai quyét cac yéu cau mau thuin nhau bing cach st



dung cac mo hinh hoat dong khac nhau tai cac cdp @9 t6 chirc khac
nhau. Chang han, doanh nghiép véi mé hinh hoat dong ba dang hoa
nhw JM Family Enterprises thwong st dung cAc mo hinh khac nhau
trong cac don vi kinh doanh ctia minh.

Johnson & Johnson (J&J) da hoat dong trong mot thoi gian dai &
gbc ba dang hoa. Cac nha quan ly cia hon 200 cong ty con thuoc J&J
c6 quyén tw quyét cao, va hiu nhw trong sudt mot thé ky qua, cac nha
phén tich luén cho rang chinh cich quan ly phan quyén nay 1a yéu t6
dan dén thanh cong cua tip doan. Tuy nhién, khi khach hang toan cau
ngay cang doi héi sy tich hO’p cao hon nira glu'a cac dom vi kinh
doanh, J&J da phan &ng bang cach dwa ra cac cip d6 t6 chirc méi @é
c6 thé cung cap dit liéu khach hang chia sé cho mot nhém cac don vi
kinh doanh lién quan.

B0 phén kinh doanh dwoc pham ctia J&J st dung mé hinh Phéi
hop de dwa ra mot giao dién duy nhét d6i v6i cac nhan vién y t€. Tai
chau Au Cong ty Dwoc pham Janssen ap dung md hinh T4i tao dé
cung cap cac quy trinh chu4n c6 chi phi thap trong cac khau
marketing, van chuyen va quan ly dwoc pham Cac mo hinh hoat dong
khac nhau tai cic cAp dd khac nhau tao diéu kién dé J&J dap ung
dwoe nhiéu muyc tiéu cta cac cong ty con c6 quy mé 16m va phtre tap
ma van gur dwoe mot thiét ké t6 chire kha don gian trong hoat dong
cua tirng cong ty con.

Nhiéu cong ty thudc goc Da dang hoa, bao gébm DuPont, C1tlcorp
va General Electric, c6 cac cAp @9 t6 chirc khac nhau, mdi cap do di
theo mot mo hinh hoat dong khac nhau dé c6 thé ctung lac théa min
yéu ciu cua tap doan ciing nhw céc cong ty con.

Chuyén déi sang mé hinh hoat déng mé-i

Mo hinh hoat dong gitp xac dinh mot loat cac dé xuit chién lwoc
ma doanh nghiép c6 thé trién khai. Mién 1a mé hinh hoat dong c6 thé
dwa ra cac Iya chon h4p dan, n6 sé 1a mot h1r0’ng on dinh dé dwara
cac hang hoa va dich vy. Néu doanh nghiép quyet dinh rang mo6 hinh
hoat dong khong phu hop véi tinh hinh thye t€ thi tru’O'ng, no6 phai
chuyen sang mot mo hinh m&i. i tir mo hinh nay sang mo h1nh khac
1a cd mot qua trinh chuyen d6i. Moi Ian nhw thé, no sé pha v’ ciu
trac doanh nghiép cii va dwa ra 101 tw duy va hanh dong md&i. Nhung
miic du doanh nghiép khong muén thay d6i mo hinh hoat dong



thwong xuyén, thi nhitng thay d6i nhw vay thinh thoang lai can thiét.

TU Da dang héa dén Hgp nhat: Cong ty buu
kién chiu Au

Vao cudi thap men 1990, mot cong ty buru kién tai chau Au da
nhén thay yeu cau cin phai thay d6i mo hinh hoat dong. Tai thoi
dlem do, cong ty dwoe t6 chire theo cac don vi kinh doanh tai tlrng
quoc gla moi don vi chiu trach nhiém vé hoat ddng cia minh. Moi
quoc gia khac nhau c6 cic hé thong hoach dinh tai nguyén doanh
nghiép (ERP), quy trinh quan ly don dat hang, mau hoba don va g1a ca
khac nhau. Mdi don vi ty dwra ra cac quyét dinh vé hé théng IT va
chuén dir liéu ctia minh; day 1a cach thire 1am viée cham chap, hiéu
qua thap va ton kém. Diéu dang lo ngai 1a ban quan tri da phat hién ra
rang mot s6 khach hang doanh nghiép mang ciing mot don dit hang
dén céc don vi khac nhau va ép gia cac don vi nay.

Ban quan tri da quyét dinh ring hoat dong chu lyc cua cong ty la
ban hang, giai quyet don dat hang, glo'1 thiéu san pham ma&i va dich
vu loglstlcs Ban quan tri xac dinh mo hinh Hop nhéit s€ lam viéc nay
t6t hon mo hinh Da dang hoa. Cong ty khong can phal dwa ra mot
chién lwge méi — nd van cung cAp céc loai san pham cho cuing mot
nhém khach hang Sw thay doi trong mo hinh hoat dong dworc thiét ké
nhdm dwa c4c san pham va dich vy dén v61 khach hang nhanh hon,
t6t hon va hiéu qua hon.

bé chuyen d6i mé hinh hoat dong, ban quan tri can thay thé cac
hé thong quan Iy don dat hang khac nhau ta1 moi qudc gia bing mot
hé théng va quy trinh ERP tip trung. Cic qudc gia nhap don dit hang
qua mot giao dién trinh duyét véi cung mot danh sach cac mat hang,
gid cd va hé thong quan 1y don dit hang cho toan cong ty.

M6 hinh hoat dong méi ciia cong ty da gitp giam dang ké thoi
gian chu trinh quan 1}’7 don dat hétng, giém chi phi hoat dong cling nhw
ang tinh linh hoat va nhay bén caa cong ty. Trong mo hinh hoat dong
cil, viec thém vao mot san pham véi cach tinh gid méi co thé mat ca
tuan 1& @€ bo sung vao 15 hé thong khac nhau. Hé thong ma&i chi can
vai gior d6 thyre hién mot thay d6i duy nhat & hé thong trung tam.



Nhung mo hinh hoat dong mé&i lai tac dong manh mé dén hé théng
phin quyén cta coéng ty, lam cho viéc chuyen d6i tré nén kho khin
h0’n Trong mo6 hinh cq, voi quyen han ctaa m1nh nha quan ly tai mot
quéc gia co thé dwa ra cac quyét dinh doc lap vé san pham gia ca va
hoat dong quang b4. Quyén han nay bi glarn dang ké va 1€ di nhién la
cac nha quan ly dia phwong khong muén sy thay d6i nay.

Vlec chuyen tir ba dang hba sang Hop nhat tao ra sy thay doi dot
pha vé mit to chic. Khl cac doanh nghlep mudn ting 01r0'ng chuan
héa va tich hop, ho can loai bo cac hé thong, quy trlnh co ciu to chite
va vai tro hién c6. bé chuyen d6i thanh cong doi héi can nhiéu chi phi,
thoi g1an va cd sy mao hiém. Nhw da thay & cong ty buwu kién, sy thay
d6i nay c6 thé mang lai phan thwéng rat 1om.

Tu Hop nhit dén Da dang héa: Schneider

National

biu thap nién 1990, Schneider National, mot hang xe tai tww nhan
16m, da xay dung dwoe mot mo hinh Hop nhat virng manh. Hang co6
cac quy trinh hoat dong va hé thdng dwoc chuin héa va tich ho'p cao
Xay dnng xoay quanh mot mé hinh quan 1y tip trung, trong d6 hau
hét cac nhan vién lam viéc tai vinh Green Bay, Wisconsin. Ttr 14u,
hang da dwoce cong nhén 1a doanh nghiép hang dau trong nganh ve
viéc st dung IT hiéu qua Schneider 1a hang xe tai d4u tién trién khai
cac hé thong theo ddi bang vé tinh, tich hop cac hé thong theo ddi vao
cac irng dung vé hoat dong va dich vu khach hang. Nhu'ng dén dau
thép nién 1990, trong 50 50.000 hang xe tai trén toan nuwére My, da sO
thye hién g1am g1a va khién lo1 nhun cia nganh giam sut. Bt ky ai
cb xe tai cung c6 thé kinh doanh xe tai, khién Schneider gip khé khin
trong viéc gia ting lo1 nhuan.

Pé dap trng yéu cau ctia mot sd khach hang chu chdt, Schneider
quyét dinh cung ca'p cac dich vu logistics. Ban quan tri nhan tha'y rang
b6 phan logistics vira thanh 1ap khong thé da trén nén tang van hanh
hién tai cta hang Hoat dong kinh doanh xe ta1 yéu ciu tinh tap trung,
chuén hoa va tich ‘hop cao bang cach cung c4p cho khach hang mot
dich vu van chuyen dang tin cay va cac thong tin lién quan. Schneider
dw dinh cung cap cac dich vu logistics dwoc diéu chinh theo tirng



vung va nhu cau ctia khiach hang, do cac dai dién caa hang — tai co so
dia phwong va c6 thé truy cap dir liéu khach hang quan 1y Do do,
mo hinh hoat d0ng truwéde day thwdng mang lai cac sang kién trong
kinh doanh xe tai nay khong con phu hop véi dich vu logistics. Vi vay,
khi dwa ra dich vu nay, Schneider da phai dwa ra mot co’ cdu quan ly
moi, tach biét quy trinh IT va cac hoat dong véi nhau.

Theo thoi gian, Schneider da tim dworc sy dong van gitra hai bo
phan kinh doanh. Pac biét, cong nghé mé1i ho trg cho b phan
logistics da mang lai nhiéu loi ich cho bo phan kinh doanh xe tai.
Nhu'ng Schneider ¢6 hai nén téng van hanh: mo6t 14 mo hinh Hop nhéit
ciia by phén kinh doanh xe tai va thi hai 1a mé hinh Tai tao cia b
phan kinh doanh loglstlcs th tong thé, Schneider c6 4p dung mo
hinh Pa dang hoa véi mét sd cor sé ha ting va dich vu chung ho tro ca
hai bo phan kinh doanh. Cac doanh nghiép c6 hoat dong kinh doanh
chi lye dyra trén mé hinh Hop nh4t nhw Schneider c6 thé khong con
co hoi @é phat huy hwéng kinh doanh chi lye niva. Khi d6, mo hinh
Pa dang hoéa lai tao thém co hoi dé phat trién hoat dong kinh doanh
chu lyre.

M6 hinh hoat dong - tim nhin doanh nghiép

Tap trung vao moO hinh hoat dong thay vi cac chién lwoe kinh
doanh rleng 1é sé glup doanh nghiép c6 dinh hwéng t6t hon nhim
phat trién cac kha nang IT va quy trinh kinh doanh. Nén tang virng
chic nay c6 thé gitp IT tré thanh mot Iy hrong tién phong — chtr
khong phai bi dong — trong viée xac dinh céc dé xuat chlen lwoe
twrong lai. Khi lIira chon mo hinh hoat ddng, ban quan tri cin xac dinh
rd vai tro ctia viéc chuin héa va tich hop quy trinh kinh doanh vao cac
quyét dinh va nhiém vu hang ngay.

Khéi niém mé hinh hoat ddng yéu cdu ban quan tri phai dwa ra
cac quy trinh kinh doanh gitip doanh nghiép tré nén khac biét so véi
cac d6i1 thu canh tranh. Lira chon mdt mo hinh khéng phu hop -
khong ton tai dwoe trong mot thi trrdng nao d6 — sé giy ra nhirng
hau qua ning né. Nhung néu khong lyra chon dwoe mot mo hinh cling
1a viéc liéu linh khong kém. Khong c6 mot mo hinh hoat dong ro rang,
ban quan tri s€ nghiéng tir cor hoi nay sang cor hoi khac trén thi
treong, do d6 khong tan dung dwoce cac kha ning co thé tai st dung.



Véi md hinh hoat @dng dwoe tuyén bd ro rang, ban quan tri ¢ thé xay
dyng dwoce cac kha nang dem lai sitre tang trirdng loi nhuan cao.

Do viéc lira chon mo hinh hoat dong dan dwong cac kha ning
kinh doanh va IT nén n6 sé quyet dinh nhirng co hoi chién lwoe ndo
doanh nghiép nén — hay khong nén — theo dudi. Noi cach khac, mot
khi da dwore xac dinh, mo hinh hoat dong s€ tré thanh yeu to diéu
khién chién lwgc kinh doanh. Thém vao @, kién tric can thiét — cung
nhw 161 tw duy, hanh dong va chinh sach cua ban quan tri cung cac
quy trinh ctia moi mé hinh — sé thay d6i tuy theo tlrng mo hinh. Két
qua 1a m6 hinh hoat dong c6 thé trér thanh yéu t6 chi phéi muc dich
ctia cac don vi t6 chire riéng biét.

Chuing t6i khuyén khich cic nha quan 1y cip cao thdo luan vé mo
hinh hoat dong. Viéc thao luan s€ budc cac nha quan ly phai xac dinh
rd tAm nhin vé cach thirc doanh nghiép sé hoat ddng va cach thirc cac
hoat dong do gil’lp doanh nghiép chiém linh thi trwomg. Khi x4c dinh
rd tAm nhin nay, ban quan tri sé dwa ra cac phwong hwéng quan
trong dé xay dung nén tang van hanh.



Chuong 3 - Trién khai m6 hinh hoat dong
thong qua kién tric doanh nghi¢p

Nam 1884, Sarah Winchester — ngwo1i thira k€ hang san xuit vii
khi Winchester Repqating Arms, da mua mot toa nha sau phong tai
Santa Clara khi n6 van con dang trong giai doan xay dlrng Ba nhanh
chong huy bo ban thiét ké toa nha va thay vao do6, moi sang ba dén
gap vién quan déc dé mo ta cong viéc ba muén ho thye hién trong
ngay hém dé. Hai mwoi thg mde da lam viéc quanh nam sudt thang
trong sudt 36 ndm ma khong hé co mot ban thiét k& tong thé nao! Toa
nha co 3 thang may, 4710 swoi, cau thang chang dan dén dau, nhu'ng
canh ctra dan t41i cac bire twrong kin hodc téi cac doe di thang xudng
viron cung hang loat diéu ky cuc khac. N6 c6 tat ca cic cong nghé swdi
Am thoi biy gid. Thiét ké tdoa nha phire tap dén mire khong ai biét ro
no6 co tat ca bao nhiéu phong — du hau hét moi ngwdi d€m dwoe
khoang 160 phong.

Mic du nghe c¢6 vé ky quic, nhung kién tric cua toa nha
Winchester House hoan toan chi phuc vu cho chi nhan ctia né. Sarah
Winchester mudn chong choi véi linh hon cua nhu'ng ngu'0’1 da bi
sing cua hang Winchester cu'0'p di mang song va c6 thé mudn lam hai
ba. Khi doanh nghiép thay d6i cac hé thong va quy trinh — sau nhiéu
nam, thwong la trén 36 nam, no sé c6 kha nang roi vao kiéu kién trc
giong nhw toa nha Wlnchester House. It c6 doanh nghiép nao phai
chong choi véi ma quy, thwong thi sy triung hop vé kién tric nay 1a
két qua cia sy quan ly yéu kém, chtr khong phai do mé hdn don co
dung y cua Sarah Winchester.

Viéc ndm bét cac co hoi trén thi trwrdomg 14 hét stre quan trong déi
v61 bt ky doanh nghiép nao — dic biét trong cac linh vire méi ma
doanh nghi¢p can phéi nhanh chéng thiét 1ap dwoce sw hién dién cling
nhw tuyén b6 gia tri cia minh. Vidy, nhiéu doanh nghiép nhay Vao
hoat dong khi Internet biing nd vao dau nam 2000. Mot trong sd do
la Manheim Auctions, mot bo phan cia Cox Communications va la
cong ty dau gia 6tod ¢fi 16m nhét thé gi¢i. Thang 2/2000, Manheim
Auctions thanh 1ap Manheim Interactive, mot cong ty Internet theo
mo hinh tir doanh nghiép dén doanh nghiép. Dén cudi niam do,
Manheim Interactive da c6 275 nhan vién chuyén phu trach viéc



nhanh chéng x4y dung cic cong cu ky thuit mé1i va cai tién nhidm gitp
nhiing ngwoi ban hang, nha sdn xuét va nhén vién ti€p thj 6t6 quan 1y
quy trinh tiép thi lai 6t6 da qua st dung Viéc tap trung gidi thiéu
nhanh chong mot dong san pham va dich vy moi da loai bé nhitng
méi lo ngai vé kién tric. Trong thoi gian ngan, Menheim Interactive
da dat dwoc nhitng két qua nhw mong doi tir chinh nhitng no lwe caa
minh, nhung vé lau dai, ban quén tri phai xem xét kién trac IT bén
dwdi cling nhw cac kha nang ve quy tr1nh kinh doanh cia minh. Steve
Crawford, glam d6c phat trién phan meém ctia Menheim Interactive,
giai thich: “Kha ning luén dap tmg nhanh chéng da dan tré thanh
mot van dé. Ching ta ngy cang gioi trong viéc lan r6ng ra nham théa
man nhanh chéng cac nhu cau. Nhu'ng cai gi cung c6 gi4 cta no; cudi
cung, chung ta chi c6 thé néi: ‘Tot thoi! Bay g10’ chung ta phai thoat ra
khéi dong bui bim quy quéi nay. Chiing ta cin phai suy nghi lai.”

Cac doanh nghiép dang tim cach Xﬁy du'ng mot nén tang vin hénh
Vu'ng chic cin nhiéu chi ti€t hon so véi mo6 hinh hoat dong cung cip —
ho cAn mot kién tric doanh nghiép dé dinh huong cho nhu'ng no lye
cia minh. Mo hinh hoat dong phéc thao tong quat vé cac kha ning
chuin héa va tich hop giira cac don vi kinh doanh; kién tric doanh
nghlep md ta nhitng quy trinh, hé thong va dit liéu quan trong dé tao
nén c6t 16i cua hoat dong doanh nghiép. Kién tric doanh nghiép dinh
ro phwong hwéng s6 hoa cua nén tang van hanh.

Diéu khong may 1a thuét ngir kién tric lai mang y nghia tiéu cuc
trong mot s6 doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép nghi ngo gia tri cua
cac dé xuat vé kién trac cia minh. Vai dé xuat trong s6 d6 duoc xem
x€t tir trén “thap nga” IT va tach biét voi thye tién doanh nghiép. Mot
kién trac sw trrdng thude cong ty vien thong 1é6m da x4c nhan: “Cac
kién truc, giong nhw bd dung cu lam nwée x6t hode may 1am banh
sandwich, rat it khi dwoc str dung. Thinh thoang ching t6i lai 161
chiing ra va ty héi tai sao minh lai chi ngan 4y tién vao ching.”

Trong chwong nay, chiing t6i sé& ban vé cach dé kién tric doanh
nghiép tré thanh mét cong cu quan Iy hiéu qua trong viéce két hop cac
dé xuét cong nghé va kinh doanh trong toan doanh nghiép. Chung toi
s€ dinh nghla khai niém kién triic doanh nghlep, dong thoi vién dan
cach thtrc bon t6 chirc khac nhau phéac hoa va mo ta vé kién tric cta
minh. Chang t6i clng sé dién giai cach cac doanh nghiép chuyén tir
mot tAm nhin chung vé mo hinh hoat d6ng sang mét phwong hwéng
thyre hién cac quy trinh kinh doanh va kha nang IT.



Kién triic doanh nghiép

Kién tric doanh nghi¢p la loglc t6 chu'c cac quy trinh kinh doanh
va co sé ha tang IT &€ phan anh cac yéu cau tich hop va chuin hoa
ciia m6 hinh hoat dong doanh nghiép.

Pé xay dung kién tric doanh nghiép, nhiéu doanh nghiép dwa ra
hang loat ban vé thiét ké va cic phén tich vé cic kha ning cta hé
théng hién tai 14n hé thdng mong mudn. Nhu'ng nhfi'ng no lye phan
tich 16m lao nay lai khong tap trung tai nguyén vao van deé co ban.
Chia khoa ctia kién triic doanh nghlep hiéu qua ndm & viéc xac dinh
cAc quy trinh, dit liéu, cong nghé va giao dién khach hang dé dwa mo
hinh hoat dong tir tAm nhin tré thanh hién thue.

B6n mo hinh hoat dong bao gom céc yéu td then chot khac nhau
trong kién tric doanh nghiép. D6i véi JM Family Enterpises — v41i cac
don vi kinh doanh tw quan thi yéu t6 then chdt ctia kién trac doanh
nghiép la moi trweong cong nghé chung. Ddi véi bd phan GPC cia
Merrill Lynch chuyen dap trng toan dién cac yeu cau tai chinh cua
tirng khach hang ca nhan, thi yeu t0 then chét cua kién tric doanh
nghlep la dir liéu khach hang va giao dién dé nhap va truy cap dir liéu
do6. béi véi Dow Chemical — hang luén ty hao vé quy trinh san xuét va
phén phéi an toan véi chi phi thap, thi yéu t6 then chét cua kién tric
doanh nghlep la mot tap hop céc quy trinh chuén va dit liéu chung
dworc Xay dung trén cung mot phién ban ctua hé théng ERP. Thanh
cong ctia TD Banknorth phuy thudc vao viéc trién khai mot moi trirong
cong nghé va quy trinh kinh doanh chung.

Ca b6n doanh nghiép trén déu co cac hé thong va quy trinh cii
khong con phu hop véi cong nghe cling nhw muc tiéu kinh doanh
hién tai. Nhu*ng ho hiéu dwoe mé hinh hoat ddng ctia minh va do d6
c6 thé dwa cac thanh phan nong cot ciia mo hinh hoat dong vao kién
truc doanh nghlep Ho st dung kién trtic ctia minh dé lién tuc cai tién
nén tang van hanh.

Phan biét kién tric doanh nghiép va kién trac

IT



Céc thiét k&€'16i kién triic doanh nghiép ma ching t6i mo ta trong
chlrong nay tap trung vao viéc truyén tai quy trinh kinh doanh va cac
yéu ciu IT ctia mo h1nh hoat dong doanh nghlep & mitc tong quan.
Chung khong cung cap cac chi tiét can thiét &€ phac thao ra cac yeu
cau thiét ké ky thuét va quy trinh. Bd phan IT thwong xem xét bon cip
do6 thiét k€ dwdi kién tric doanh nghiép: kién tric vé quy trinh kinh
doanh (cac hoat dong hodc cong viéc tao nén cac quy trinh kinh doanh
chinh, dwge nhirng nguwdi chiu trach nhiém vé céc quy trinh nay dwa
ra), kién trtic vé dit liéu va thong tin (cac dinh nghia vé dir liéu
chung) kién tric vé cac tmg dung (cac tmg dung r1eng va glao dién
ctia chting) va kién trac ki thuat (cac dich vu co sé ha ting va chuin
cong nghé ma cac dich vu nay st dung).

Thuat ngir kién truc doanh nghiép c6 thé gay hiéu nham vi bo
phan IT trong mot s6 doanh nghiép dung n6 dé chi mot hay ca bon
cap do nay Chung t6i st dung thuat ngir nay dé chi tinh logic tong
quat cta cac quy trinh kinh doanh va kha nang IT.

Thong thwong, nhlrng ngu'0’1 khong lam viéce trong linh vye IT
khong can phai tham gia siu vao viéc phat trién kién trac ki thuat va
n'ng dung ch1 tiét dé dinh h1nh cac kha nang ky thuat. Tuy nhién, ho
cin cung cap dAy du chi tiét vé cach thirc ho sé van hanh cc quy trinh
cling nhw cac quy trinh nay s€ str dung dir liéu nao, tir d6 g1up bo
phan IT phat trién céc giai phap hién tai nham dap rng cac yeu cau
dai han. Kién tric doanh nghiép tong quan tao nén mot sy thau hiéu
chung vé cach thirc doanh nghlep s€ hoat dong nhung viéc quy tu con
ngwoi, quy trinh va cong nghe can thiét dé trién khai kién tric d6 doi
héi mot sy thau hiéu vé cac quy trinh va dir liéu & mire chi tiét hon.

BO phén IT sé phat trién cac kién tric mot cach rat chi tiét ve cac
uing dung, dir liéu, thong tin va cong nghé.a Khi cac ban vé nay minh
hoa kié'n tric doanh nghiép, chiing mang gia tri to 1é6m va dai lau vi
cung cAp mot moi trrdmg hoat dong 1au dai cho cac giai phap nhat
thoi. Khi bo phan IT phat trién kién trtc chi tlet ma khong hiéu 5 vé
kién tric doanh nghiép, ho c6 thé sé phat trién mot thtr gidng nhw
moén fondue tuyét dep cia Thuy Sy — n6 chi la vat trang tri chir khéng
phai d6 dung thiét thue.

a. Phat trlen kién trac chi tiét dworc thlI'C hién trong bo phan IT
1a mot yéu t8 quan trong dé xay dung nén tang van hanh. Tuy



nhién, van dé nay nam ngoai khudén kho cudn sach. Poc gia co
thé tham khao cudn Enterprise Architecture Planning:
Developing a Blueprmt Jfor Data, Applications and Technology
(Hoach dinh kién trac doanh nghlep Phat trién ban thiét k& dir
liéu, ng dung va cong nghé) cua Steven H. Spewak hoac bai b4o
A Framework for Informatlon Systems Architecture (Khung
swon dé kién tric hé théng thong tin) ctia John A. Zachman trén
tap chi IBM Systems Journal.

Thé hién kién trac doanh nghi€p trén thiét ké
161

Néu kién trac mot toa nha dwoc phéc thao trén ban thiét k& thi
kién trac doanh nghiép thlrong dwoe thé hién trong cac nguyen tic,
chinh sach va sy lyra chon cong nghé. Do do khai niém nay c6 thé gay
kho khan cho cac nha quan ly trong viéc ndm bit chung Chung toi da
dé xudt mot birc tranh domn gian, 501 1a “thiét k€'161”, gitp cac nha
quan 1y c6 thé thio luan nhdm hiéu r5 kién trac doanh nghlep cua
minh. BlI'C tranh dom gian chi trong mot trang nay la cai nhin tong
quan vé cac quy trinh, dir liéu va cong nghe can thiét dé tao nén mot
nén tang van hanh nh1r mong mudn. Thiét k& 161 cung cAp mot diém
hop lwc danh cho cac nha quan 1y chiu trach nhiém xay dung va trng
dung kién tric doanh nghiép. N6 ciing dwa ra mot s6 hé qud trén thiét
k& vé co ciu va vai tro to chire. Mic du thiét ké'16i thwomg khong
dwoce dé cip trong cac yéu ciu veé co ciu, vai tro va cic méi quan hé
b4o c4o song nod ciing can phai gin két vo1i kién tric doanh nghiép.
Thiét k€ 161 trong mot trang nay gitp cic nha quan 1y bo phéan kinh
doanh va IT cung thao luin va lam sang to cac yéu ciu vé nén tang
van hanh cta doanh nghiép ciing nhw truyén dat tAm nhin cia minh.

Maic du cac doanh nghlep khac nhau c6 cac cach rleng dé dwara
thlet k&16i, tat ca déu ciing 1am ndi bat nhlrng yeu t0 then chot caa
nén tang van hanh. Chiing t6i nhan thiy c¢6 boén yéu td chung trong
thiét k&€'16i kién tric doanh nghiép:

1. Cac quy trinh kinh doanh loz Mot bo quy trinh doanh nghlep
dinh hinh mot nhém bao gom cac kha niing 6n dinh mang tAim



doanh nghiép ma doanh nghiép can c6 dé vin hanh mé hinh hoat
dong va ndm bit co hoi trén thi trwdmg.

2. Cac quy trinh dwroc hé tro- tir die lidu chung Dir liéu nay c6 thé 1a
cac tap tin khach hang trong cac dong san pham khac nhau cua
mot to chire dich vu tai chinh ho#c dir liéu day da vé nha cung cap
va san pham trong cac don vi kinh doanh khac nhau cia mot
chudi cung trmg toan cau.

3. Cdc cdng nghé két néi va tir dong then chét. Cac cong nghé nay
bao g6m cac phan mém nhw phan mém trung gian ‘ ‘middleware”
(vi du: cong nghe két néi) cho phep tich hop cac u'ng dung ciing
nhuw truy cap dén dir liéu chung va cic gbi phan mém quan trong
nhw hé thong ERP (v1 du: cong nghe tw dong hoa). Cac cong nghé
then chét cung bao gom cic cong cung cap phlrong thtrc chuan dé
truy cip dén cac hé théng va dir liéu hodc mot giao dién khach
hang phan biét doanh nghiép véi cac déi tha canh tranh. Céc giao
dién dién tir dén cic nhom lién quan (nhan vién, khach hang, doi
tac, nha cung cdp) cling c6 thé xuat hién trén thiét k&'16i vé kién
tric doanh nghiép.

4. Khdach hang chi chét. Day 1a cac nhom khéch hang chinh (vi du:
cac kénh hodc phan khiic) ma nén tdng van hanh phuc vu.

Céc yéu t6 co ban noi bat trong thiét k&16i tuy thudc vao tu'ng mo
hinh hoat dong caa doanh nghlep Do d6, chiing t6i sé tim hiéu cac
diém glong nhau gitra thi€t k€161 cua cac doanh nghlep st dung cung
mot mo6 hinh hoat dong Chung toi cling sé dwa ra cac dic diém kién
tric doanh nghlep ctia bén mo hinh hoat dong, d6ng thoi st dung cac
vi du cu thé cta Delta Air Lines, Carlson Compames MetLife va ING
DIRECT, tir @6 dwa ra mot mau chung ciing nhw cac bwée dé phac
thao thiét k&'16i.

Kién timic doanh nghiép cua moé hinh Hop nhdt

Trong mo6 hinh hoat dong Hop nhAit, viéc phuc vu cac loai khach
hang chu chot khac nhau doi hoi ca sy chuan hoéa va tich hop cac quy
trinh kinh doanh. Cong nghe dwoc dung dé két noi cling nhw ty dong
hoba cac quy trlnh C6 thé noi Delta Air Lines 13 hing hang khong dich
vu day dd c6 nén tang van hanh t6t nhat.



Nam 1997, Leo Mullin tré thanh CEO cua Delta Air Lines, hang
hang khong 16m thir ba tai My xét vé doanh sd va quang dwong bay.
Mullin nhanh chong nhan thay rang kha nang IT cua Delta da dwoc
xay dung dé d6i pho véi nd lue thué ngoal khong thanh cong. Chura
hai 10ng v(i cac dich vu thué ngoai, moi don vi trong sO 17 don vi
chirc nang ctia Delta da ty xay dung kha hiéu qua kha nang IT cho
riéng minh. Delta c6 s6 hrong nén tang IT nhiéu nhw s6 lu'ong chirc
nang clua hang, va cic nén tang nay khoéng c6 kha niang truyén dat vdi
nhau. Két qua c6 thé dw doan la cac dai Iy ban vé, dai 1y &t chd, bd
phan van chuyén hanh 1y va cac bd phan khéc cua Delta thwong
khong c6 du thong tin dé thye hién cong VleC khién ca khach hang
14n nhan vién déu that vong. Viéc thao luan veé thiét k&'16i gitra ban
quan tri Delta va nhan vién IT da gitp hai bén c6 cung nhén thirc vé
cac kha ning hing can phat trién dé ho tro cho cac chién lworc twrong
lai.

Trong bwéde dau tién cia viée 1am rd tAm nhin, ban quan tri da xac
dinh b6n quy trinh 16i: trai nghiém khach hang, kénh cung c4p thong
tin hoat dong, cac phan anh kinh doanh va quan 1}'7 quan hé nhan vién
(Hinh 3-1). Trai nghiem khach hang xac dinh ta't ca nhitng cach thirc
Delta twong tac voi khach hang. Kénh cung cap thong t1n hoat dong
lién quan dén viéc boc hang 1én, di chuyén, béc hang Xuong va bao
du’0’ng may bay. Cac phan anh k1nh doanh tap trung vao cach thirc
cong ty kiém lo1 nhuén: cac quy trinh 1en ké& hoach, dinh gi4 va tai
chinh. Quan ly quan hé nhan vién bao gom cac quy trinh lién quan
dén viéc 1én k& hoach, tién khen thwéng va phat trién Ire lwrong nhan
vién mang tinh linh hoat cao.

Hinh 3-1 Thiét k€ 16i ctia MetLife
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Sau khi théng nhat vé cac quy trinh 161, ban quan tri xac dinh chin
loai dir liéu quan trong ddi voi sy van hanh cia quy trinh. Chin co sé
dir liéu nay dwgc phac thao ngay chinh gifra thiét k& 161. Xung quanh
dit liéu chung la he thong dAu ndo cta Delta — phin mém truy cap vao
dit liéu chung cta hang dé cap nhat ngay lap tire. Hé théng dau nao
ctia Delta dwoc thiét ké @é dua du' liéu dén vi khach hang, nhan vién
Va cac quy trinh 16i cua hang khi can thiét. Cong nghé két noi nay la
yéu to quyet dinh dé tao nén md hinh hoat dong chuin hoa va tich
hop cao cua Delta.

Dau nim 2001, Mullin nhén thay cic bién phép cai tién vé cong
nghé va quy trinh dat dwoe nho vao nhfrng nd lye trong kién tric
doanh nghiép da dwa Delta tir vi tri cudi cung (nam 1997) tr¢ thanh
hang hang khong duy nh4t lién tuc ndm trong ba vi tri dan dau xét
theo cac chudn do quan trong nhat: hoat dong dang gior, mat hanh ly
va phan nan caa khach hang. Tuy nhién, kién tric doanh nghlep cua
Delta chwa &t dé g1up doanh nghiép thoat khoi nguy co pha san trong
g1a1 doan kho khan ma cac hang hang khoéng 16m phai trai qua cudi
nam 2001. Nhirng moi quan nga1 vé tai chinh cta Delta 14 161 nhéc
nhé day tinh téo rang nén tang van hanh khéng thé duy tri dwoe mot
doanh nghiép néu chién lwgc thi trwedng khong kha thi.

Hinh 3-2 Thiét k€' 16i m6 hinh Ho'p nhat



Ntra phia trén ctia Hinh 3-2 x4c dinh quy trinh tao nén thiét k&'16i
vé kién trtic doanh nghiép theo mé hinh hoat dong Hop nhat. Thiét ké
161 nay c6 ba yéu t6. Truée hét, doanh nghiép can xac dinh khach
hang chu chét (cae phan khic va/hodc kenh) ma minh phuc vu. K&
ti€p 1a liét ké danh sach cac quy trlnh can dwoc chuan héa va tich hO’p
Sau do, xac dinh dir liéu chung can thiét dé tich hop céc  quy trinh va
phuc vy khach hang Cudi cung, cac cong nghe trong diém trong tw
dong hoa hay két néi quy trinh, néu co, ciing c6 thé dwoc dwa ra & day
(cAc yé&u to khong bit budc nay dwoc phac thao bing nét dirt trong
hinh).

Ntra dwdi ctia Hinh 3-2 thé hién thiét ké'16i vé kién trac doanh
nghlep theo m6 hinh hoat d6ng Hop nhit. Ban thiét ké phéan anh mot
moi tm’O’ng chuin héa va tich  hop cao véi cac quy trinh chuén trong
viéc truy cap dir lieu chung dé cung cAp céc san pham va dich vu toi
khach hang. Thiét k€161 c6 thé c6 hodc khong chi ra cac cong nghé



trong diém, tiy vio tAm quan trong ctia mot cong nghé nao dé doéi voi
tam nhin caa ban quan tri.

Kién truc doanh nghiép cita mé hinh Pa dang héa

M6 hinh hoat dong Da dang héa ddi 1ap véi mo hinh Hop nhét, ¢6
tinh tich hop va chuén hoa thap Nhin chung, moi bo phan hoat dong
doc 1ap véi nhau, mic du van c6 co hoi dé st dung cac dich vu chia sé
trong toan doanh nghiép.

Carlson Companies, mot cong ty tri gia 20 ty doé-la trong linh vyre
marketing va du lich, di theo mo hinh Pa dang héa. Danh muc dau tw
cua Carlson bao gobm khéch san Radisson Hotels, nha hang T.G.I.
Friday, Carlson Marketing Group, Carlson Wagonlit Travel, Radisson
Seven Seas Cruises va Gold Point Reward Network.

Mac du cac céng ty nay hoat déng doc 1ap, Carlson da giam chi
phi va tang tinh dong van nho vao kha néng vé dich vu chia sé dat
chuin quoc t€ cia minh. Nam 2004, Carlson da nhan dworc giai
thwong cua Hiép hoi Hiéu qua va Chat lwong Qudc t€ (International
Productivity an Quality Council) danh cho “bd phan dich vu chia sé
chat lwong nhat”. BO phin nay hoat ddng nhw mot céng ty riéng, cung
cip céc dich vu IT va tai chinh.

Thiét k& 161 vé kién tric doanh nghlep cua Carlson tap trung vao
cac cong nghe diéu nay thé h1en niém tin ctia ban quan tri vé cac dich
vu co’ s& ha tAng cong nghé cin dwoe chia sé khi cadc don vi kinh
doanh van duy tri quyén han ctia minh trong c4c quy trinh kinh doanh
dia phwong cing nhw trmg dung IT. M6 hinh Pa dang héa ctaa Carlson
yéu cau mot thiét k&€'16i don gian trong toan doanh nghiép. Do do,
thiét k&'16i kién tric doanh nghlep cua Carlson chi phac hoa cac dich
vu chia sé va co sé& ha tAng cong nghé can thiét dé dat dwoc dieu nay
(Hinh 3-3).

Hinh 3-3 Thiét ké'16i cua Carlson
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Mot vi du cue doan vé Da dang hoa 1a hoan toan khong ¢6 kién
trac doanh nghiép — mot doanh nghiép dy dinh sé khéng hé c6 sy
dong van gitra cac bd phan ctia n6. Nhung thong thwong, cac doanh
nghiép theo mo hinh hoat dong Pa dang hoa dya trén mot nén tang
cong nghé chung nhim dat dwoc tinh kinh t& theo quy mé. Céc cong
nghé nay la yé’u t0 then chét ctia thiét ke 161 vé kién triic doanh
nghiép. Cac cong nghe va dich vu chia sé thu’ong bao gom trung tam
dir liéu, hé thong thong tin lién lac, kha nang phat trién hé thong va
bao dlrong nwrée ngoai, cac thoa thuan tAp trung v&i nha cung cap, va
ban tr¢ g1up (dich vu khach hang) Cac doanh nghlep ba dang hoa
danh gia cao nhirng dich vu chia sé khac cing c¢6 thé dwa mot s6 quy
trinh chuén, hoic tham chi ca dir liéu chung, vao thiét k€'16i cta
minh, dic blet 1a néu mot s6 don Vl kinh doanh st dung dir lieu
chung nhung lai chwa c6 mdt co cAu chinh thirc € quan 1y (Hinh 3-



4).
Hinh 3-4 Thiét ké€ 16i m6 hinh Pa dang héa
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Khi phac thao thiét k&€'16i ctia mo hinh Da dang hoa, ching ta phal
bat dau tir cac cong nghé c6 thé dworc chia sé dé mang lai tinh kmh t&
theo quy md, chuan hoa va cac loi ich khéc; chi dwa vao cac yéu t6 con
lai — cac loai khach hang chu chét, quy trinh kinh doanh va dir heu —
khi chting that sy can thiét cho mo6 hinh hoat d6ng. Vi dy, mot s6
doanh nghiép ba dang hoa can phal c6 mot quy trinh chuén va dir
liéu dé 1am bao céo tai chinh, quan Iy rai ro va tuan tha quy dinh
trong cac don vi kinh doanh ctia minh. Tuy nhién, chting ta hiém thay
mot giao dién duy nhéat cho cac khach hang chung cia mot doanh
nghiép Pa dang hoa.



Kién tric doanh nghiép ciia mé hinh Phéi hop

Mo hinh Phéi hop cung cip dich vu tich h0'p cho mdi nhém khach
hang chu chot. Cac dir liéu ‘quan trong chia sé tir cac don vi kinh
doanh dworc tich hO’p lai @€ tao thanh mot giao dién chung cho khach
hang. Do c¢6 rit nhiéu san pham khéc nhau, nhiéu tip doan dich vu tai
chinh 16m nhw MetLife da sir dung mo hinh Phéi hO’p Phoi h0’p gitup
doanh nghlep co the tich hop mot s6 y lwong 16m cac san pham va quy
trinh ma khong can phai chuin hoa chiing.

MetLife 1a cong ty hang dau chuyén cung cap cac dich vu bao
hiém va tai chinh cho hang triéu khach hang ca nhan va to chire tai
16n trén toan nwéc My Thong qua cac chi nhanh va cong ty con cua
minh, MetLife cung cap cac dich vu bao hiém nhan tho, nién kim, bao
hiém nha va xe cung cac dich vu tai chinh cho c4 nhan cling nhw céc
san pham va dich vu vé bao hiém tip doan, tai bao hiém, hwu tri va
tiét kiém cho cac doanh nghiép hay tap doan. MetLife con co céc hoat
dong bao h1em trire tiép tai khu vire chau A Thai Binh Dwong, My La-
tinh va chau Au.

Sau mot loat cac vu sap nhdp vao thap nién 1990, ban quan trj
MetLife da tién hanh cit giam chi phi bing cach ting tinh chuin héa
cho cac chirc nang kinh doanh va quy trlnh chung nhw tai chinh, nhan
sir va sy tuan thu quy dinh. Song cling glong nhw hau hét cac cong ty
bao hiém khac, trweéde do6, MetLife da xay du'ng dwgc nhirng hé théng
hd tro cac hoat dong co ban — nhw ky hop dong bao hiém, thanh
toan, tién trinh cong viéc va xac nhan khach hang — & tu'ng san pham
bao hiém riéng. Dé dlra ra dworc cac quy trinh tir nhitng san pham
khac nhau 1a mot van dé cin thoi gian va t6n kém. Quan trong hon,
cAc san pham va dong san pham khac nhau doi hoi nhu*ng ngh1ep vu
khac nhau, do @6 1am gidm co hoi dé chuin héa cac san pham va cac
don vi k1nh doanbh.

Do do6, MetLife da tap trung vao viéc phat trién mot chién lwoe va
mo hinh hoat dong nhdm cung cap dich vu khach hang tich ho'p cac
san pham — mé hinh Phéi hop. Pé c6 dwge tAm nhin tich hop ve
khach hang, cong ty phai thu thap thong tin khach hang tir cac san
pham khac nhau va tao dleu kién dé moi ngu'oq c6 thé truy cap thong
tin ndy tir cing mot nguon. Thiét ké'16i vé kién tric doanh nghiép ctia
MetLife phan 4nh tAm quan trong cia dit liéu tich hop khi mot trung
tam tich hop dwoc dit ngay gitra ban thiét k&€ — cac phan mém ty viét



tir cac goi thwong mai dé truy cap dir liéu khach hang tir cac hé thong
san c6 (Hinh 3-5).
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MetLife hién dang xay dung kho dit liéu trung tam dé lwu trir dir
liéu khach hang va cac thong tin khac khéng thudc vé san pham bao
hiém riéng 1é. Kho dit liéu 1a mot dw 4n dai han xay dung trung tim
tich hop truy cap dén dir liéu ndm trén cac irmg dung cii va chuyén
cung cip kha ning truy cip dén tép tin thong tin khach hang. Ngoai
trir nhitng thir mang tinh riéng tw hay phai theo quy dinh caa
MetLife, hiu hét cac c6 d6ng c6 thé truy cap dit liéu thong qua mot
cong chuin, dwgce thé hién & bén trai cia ban thiét k€. Mot két noi
dién tir riéng dén trung tAm tich hop cho phép cac doi tac cua MetLife
(phong thi nghiém, moi gidi, co quan luat phép) truy cip vao mot s
hé théng va dit liéu ctia cong ty. Cac quy trinh dwoce thé hién phia bén
phai 1a vi du vé cac hé théng va quy trinh ma trung tim tich hop truy
cap. Khong giong nhw cac quy trinh trong thiét k€'16i ctia Delta (va bat
ky mo hinh Hop nhét nao), hau hét cac quy trinh bao hiém sé khéng



dwoc chuan hoéa trén tat ca cac don vi kinh doanh hay san pham. Tuy
nhién, trong tirng don vi kinh doanh va dong san pham, MetLife lai di
theo m6 hinh Hop nhat dé lam ting tinh hiéu qua tiém ning ciing
nhw kha niang dy doan két qua.

Thiét k& 161 vé kién tric doanh nghiép cia m6 hinh hoat dong
Phoi hop nhin manh tinh tich hop ctia doanh nghiép va do d6 tap
trung vao dir liéu chung (Hinh 3-6). Thong thwong, thiét ké'16i cling
sé nhan manh nhirng c6ng nghé quan trong cho phép cac bén lién
quan c6 thé truy cap vao dir liéu d6. Vi hau hét cac quy trinh trong mé
hinh Phéi hop déu c6 dic diém riéng, nén ching ta khong nhat thiét
phai dwa ching vao thiét k€'16i. Tuy nhién, viéc phac thdo mot s6 quy
trinh sdp dwoc phoi hop cling rat cé ich.

Hinh 3-6 Thiét ké 16i m6 hinh Phéi hop



Khi phéc hoa thiét ké'16i cia mé hinh Phdi hop, hay bat dau twr
cac khach hang cht chét (vi du nhw cice phan khic va kénh) s€ dugrc
cac dom vi kinh doanh chia sé. Déi véi MetLife, d6 1a sy tong hop gitra
cac nhom bén trong va bén ngoai dwoc lién két bing cong thong tin.
Ké& tlep, can xac dinh mot nhém dir liéu ctia doanh nghiép — dworc
chia sé giira cac don vi kinh doanh — dé phuc vu cac khach hang chu
chot. Sau @6, can xac dinh cong nghé nao quan trong déi vai viée tich
hop dir lieu. Khong nhat thlet phai chi ra dwoc cong nghe nhung
thong thwong, xét & cap d6 tong quan, viéc nay s€ giup cac nha quan
Iy kinh doanh valT hiéu dwoc chia khoa ctaa Vlec tich h0'p dir liéu.
Cudi cung, ta cAn xem xét 6 nén dwa vao cac yéu td vé quy trinh kinh
doanh hay khong.

Kién triic doanh nghiép ciia mé hinh Tai tao

MO0 hinh hoat dong Tai tao thanh cong khi cac quy trinh co’ban
dwoce chuin hoéa trén toan doanh nghiép va dworc cong nghe tw dong
hoéa hd tro. Tai tao cho phép doanh nghiép phat trién va mé rong
nhanh chéng, trwomg hop dién hinh 13 ING DIRECT.

ING DIRECT, mét chi nhanh cua tap doan dich vu tai chinh
khong 16 ING Groep & Ha Lan, dwoe thanh 14p ndm 1997 véi tw cach
ngan hang hoat dong qua dam thoai & Canada. La mét trong nhiing
cong ty phat trién nhanh nhét trong lich s, IND DIRECT trong tac
tryre tiép voi khach hang va cung cip céc san pham don gian thugc
linh vye ngan hang cho 13 triéu khach hang caa 9 t6 chirc ngan hang
tai cac quoc gia chau Au, Bic My va Australia. Khach hang giao dich
v&i ING DIRECT théng qua Internet, thw tir hodc dién thoai. Ngan
hang khong c6 chi nhanh va rat it may ATM. Cac san pham rd rang,
de hleu v&i cic tinh nang don glan khong tinh phi dich vu hay yéu
cau s6 dw tdi thiéu, khong co cac diéu khoan va nguyen tdc phire tap.
ING DIRECT chi ¢6 mot s6 san pham nhw tai khoan tiét kiém, thé
chap don gidn, chirng chi tién giri va mot vai quy twong hd. Do c6 chi
phi thép, loi nhuén cao va kénh st dung da dang, cong ty da thu hat
dwoe mot lwong khach hang 1om.

Cacbo phan cia ING DIRECT dong tai cac qué'c gia hoat dong
doc lap nhu'ng cung chia sé mot tap hop cac g1a1 phap kinh doanh
chuin ciing nhw cac thanh phin co sé ha tiang cong nghe chuin. ING
DIRECT Iwa chon cac glal phap kinh doanh cho tét ca cac b phan
theo mot quy trinh yéu cau dé xuat tap thé dé phan anh dworc cac yéu



cau chung Tinh phu hop vé kién trac ciing Ilhll' sir hd tro toan cau la
yéu cau co ban. Cac nha quan Iy tai trmg qudc gia cb thé quyet dinh st
dung mo6 dun nao nhung ho khéng dwoc phép dwa nhirng giai phap
mang tinh dia phwong vao cac thanh phan nong c6t (mgc du trong
mot vai treomg hop, ho dwoe phép diéu chinh mot s6 giai phap). Hau
hét cic mo-dun gitp duy tri chi phi hoat dong ¢ mire thap (0,43% tai
san, so v&i 2,5% & mot ngan hang toan nghiép vu) va cho phép cong
ty c6 thé dwa ra mire 14i suat giti tién cao hon va 13i suit vay thap hon.

Thiét k& 161 kién triic doanh nghiép ctia ING DIRECT phén 4nh
mo hinh hoat dong Tai tao cta cong ty (Hinh 3-7). Bay nh6ém dich vu
nhan manh tinh don thé cta hé théng ING DIRECT. Ngay ca cac dich
vu bén ngoal nhw cac bao cao co quan diéu tra va in 4n, cling dworc
thiét ké dé twong tac véi co sé ha ting ctia ING DIRECT. Dich vy
quan hé khach hang cho phép ngan hang tai tirng qudc gia quan ly dir
liéu va cac twrong tac khach hang cia minh. Cac mo-dun nay khac véi
cac mo-dun dich vy kinh doanh chung chuyen quan ly sy twong tac
gitra nhitng hé thong v&i nhau khi xtr ly giao dich. Chang han, khi mot
khach hang ma&i dang ky str dung mot san pham cua ING DIRECT,
cac m6-dun dich vy kinh doanh chung s€ cap nhat tép tin thong tin
khach hang, tép tin nhat ky giao dich va hé théng quan 1y quan hé
khach hang. Cac dich vy kinh doanh chung nay cting ghi lai khoan
tién giri ctia khach hang va xtr Iy giao dich. Mot nhom céc dich vu
khéc — dich vy kénh — két néi hé théng bén dwdi véi cace hé thong
twong tac véi khach hang.

Hinh 3-7 Thiét k€ 16i caa ING DIRECT



Dich vy tim Bao cao dia
kiem khach || Dichvuban [ ] Thanh toan Séc phrong/hi
hang trien sa0ké softhue

CIF CRM Quj trong ho [ Mai gidi
Nhat ky Théng tin i
a0 dich san pham : iem i
giaodi p ngin hang piem tin dung
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IVRICTI anh mail
Tong di lién lac khach Dich vu tw phuc vu Intemet,
hang, hé thong trd 161 tr MinTel, ATM, WAP, (Web
dong, e-mail, thir ti I v)

Ch1 thich: CIF (tép tin thong tin khach hang), CRM (quan ly quan hé
khach hang), IVR (tra 101 ty dong qua dién thoai), CTI (tich hop dién
thoai-may tinh), WAP (diém truy cip khéng day).

C4c mo-dun dich vu ctia ING DIRECT s6 hoa céc quy trinh chuén
trong toan cong ty, do d6 ho tro' mo hinh hoat dong Tai tao caa ING
DIRECT. Bing cach x4c dinh cac nhém dich vy chinh, thiét k&'16i kién
triic doanh nghiép gitip ban quan tri hiéu rd vé cic kha ning hién tai
va hwéng téi nhitng co hdi méi. Thiét ké'16i khong chira dir liéu vi 9
ngan hang tai cac qudc gia khong chia sé dir liéu véi nhau (moi ngan
hang phuc vu khach hang riéng ctia minh — du cho ho & bat ky dau
khi dang ky st dung dich vu). Thay vao @6, thiét k&€ 16i nhan manh



nhitng bo phan quy trinh co ban ma ban quan tri goi la “cac dich vy”.

MO0 hinh hoat dong Tai tao phat trién _xoay quanh cac quy trinh da
dwoce chuan héa. Do d6, thiét ké'16i sé the hién cac quy trinh chuén co
ban va trong hau hét cac tru'O'ng hop, gom ca cic cong nghe chinh dé
hinh thanh cac quy trinh nay (Hinh 3-8). Dit liéu it khi xu4t hién trén
thiét ké'161 vi cac don vi kinh doanh trong doanh nghiép Tai tao
thu'0’ng khong chia sé dit liéu véi nhau. DE gia ting tinh kinh t& ctia
mo hinh Tai tao, cac doanh nghiép ty dong hoéa nhirng quy trinh co
ban, thwong qua cac mo-dun kinh doanh tai st dung (thé hién bing
cac quy trinh kinh doanh dwoc bao quanh béi cong nghé trong Hinh
3- -8). Thiét k&'16i kién trac doanh nghiép cling thuong thé hién cac
cong nghé chung két ndi cac quy trinh dwoc chuin héa véi nhau.

Kh1 phac thao thiét k&16i kién tric doanh nghiép cho mo hinh Téi
tao, can bit dau tir cAc quy trinh co ban dwoc chuin héa va téi tao
xuyén sudt cac don vi kinh doanh. K& tiép 1a xac dinh cong nghe tw
dong hoa cac quy trinh co ban nay Sau do, xem xét cac don vi kinh
doanh c6 thé chia sé véi nhau cong nghe két n6i nao. Trong mo hinh
Téi tao, thong thwdng khong nhat thiét phai chia sé dir liéu hay xac
dinh c4c khach hang chu chot. Thay vao dd, cac don vi kinh doanh ty
quyét dinh viéc nay cho bd phan ctia minh.

Hinh 3-8 Thiét k&' 16i m6 hinh Tai tao
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Nhing ai cin thiét ké kién tridc doanh nghiép?
Trong nhiéu doanh nghiép, viéc thié't k& kién trac doanh nghiép 1a
trach nhiém ctia mgt vai nhan vién IT ng01 sudt thang trong phong
nghlen ctru, ho chi noi 1én khi @4 thiét ké dwoc cd mot cudn sach cb
gla tri bao gbm cac sor @0, ban vé. Cac ban thiét ké nay thuwdmng mo ta
cac ké’t noi gitra cac hé th6ng hién tai véi nhau. Ho bién hd réng khi
ket ndi cac hé thong cli hién tai v&i nhau, toan bo hé thong SE dO’ roi
rdm. Hau hét cac hoat ddng kién truc ké trén rat cuc déu bi xép xo6.
Céc ban thiét k& kién tric chi tiét vé cac quy trinh kinh doanh va g
dung hé théng — ngoai trir mot dé xuét quy | trinh kinh doanh nao d6 —
c6 thé 1am cho doanh nghiép cam thay ai ddy dang lam cai gi d6 dé
gidi quyét m¢é roi ram, nhung it khi doanh nghiép lai thye hién theo.

Thay vao d6, quy trinh kién triic doanh nghiép can phéi bat dau tir
viéc ban quan tri thdo luin vé mé hinh hoat dong. Mau thiét ké cua



moi mo hinh hoat @dng 1a diém khéi dau gitip ban quan tri thiét ké
nén tang van hanh. Trong qué trinh phac thao thiét k&'16i kién trac
doanh nghiép, ban quan tri phai quyét dinh dworc céi gi that sy 14 161
cua doanh nghiép. Viéc Iira chon m6t moé hinh hoat dong budc doanh
nghiép phai quyét dinh vé tAm nhin chung. Viéc xac dinh céc loai
khach hang chu ch6t, quy trinh 161, dir liéu chung va cong nghé cin
dwoce chuan héa va tich hop doi héi sy cam két theo mot hwéng hanh
dong cu thé. Mot khi doanh nghlep Xay dung cac kha ning dwoc thé
hién trong thiét k&'161, viéc trién khai cac chién lwoc xoay quanh 16i sé
tré nén dé dang hon, nhanh hon va it tén kém hon. Tuy nhién, mot
khi da hinh thanh 16i, doanh nghiép rat khé thay d6i dworc phu’O’ng
thirc kinh doanh. Doanh nghlep khong chi phai thiét ké'lai va trién
khai cac kha nang cong nghé mdi, ma con budc cac nhan vién phai
nghién ctru lai cac quy trinh. Do @6, kién tric doanh nghiép doi héi
cac nha quan Iy day kinh nghlem phai dwa ra dwoce nhirng quyét dinh
kho khin. Néu c6 thé tai st cac quy trmh va hé thong, doanh nghiép
s€ thu dlI’O’C loi nhu4n cao; tuy nhién, néu chuin héa khéng phu hop
v61 nhu cau cia doanh nghiép, né sé hét stre ton kém.

Viéc can phai thao ludn vé kién tric doanh nghiép véi ban quan
tri cAp cao khong phai 14 y twéng méi mé doi véi cac 1anh dao IT. Tuy
nhién, nhiéu lanh dao IT thay rdng ho méi 1a ngwoi dirg ra diéu phoi
viéc ndy. Chung ta da thiy hai chién lwge thanh cong khi c6 sy tham
gia clia ban quan tri cap cao: céc cudc thao ludn cip cao dwoce diéu
phdi bé1 IT cling nhw céc thiét k€ IT dwoce ban quan tri cAp cao chip
thuan.

Cac cudc thao luan cap cao dwore diéu phéi boi IT

D61 voi mot s6 doanh nghlep, thiét k& kién trac doanh nghlep bat
dAu tir viéc thiét lap cac kha ning 16i. Viéc phat trién cac kha nang nay
lién quan dén van dé cai tién hoat dong va thwong ca vé mit to chirc.
Nhu'ng thay doi thu’O’ng c6 quy mé 16m va khong mAy dé chiu. Ban
quan tri cap cao can pha1 dinh hwéng cho nhu'ng thay doi nay, bét
dAu tir viéc phac thao m6 hinh hoat dong va sau d6 1a thiét ké'16i kién
tric doanh nghiép. Cac doanh nghiép sit dung cach nay bao gom
Delta Air Lines, BT va State Street Corp Tai BT va State Street, cac
CEO cong b6 viéc chuyén d6i tir mo hinh Pa dang hoba sang cac mo
hinh c6 tinh tich hop cao hon qua cic dé xuit c6 tén 1a “OneBT” v
“One State Street”.



That khong dé dang phéc thao thiét k€161 kién tric doanh nghiép
vi n6 doi hoi ban quan tri phal dwa ra d1r0’c mot tAm nhin ro rang cho
mot t6 chirc phite tap. Ban quan tri phai c0 gdng dién ta phan cot 161
ctia doanh nghiép trén ban thiét ké. Charlie Feld da dw tinh rdng ban
quan tri Delta Air phai trai qua 60 lan lip lai € hoan thanh ban vé
thiét k&'16i cua hang Nhu'ng mot khi da hoan thanh, ban quan tri co
thé dy doan ring mic du cac diéu kién kinh doanh thay doi nhanh
chong, phan 16i ctia cOng ty van gitr nguyén. Muc tiéu ctia viéc s6 hoa
16i 1a dé lam cho n6 tr0’ nén dé dw doan hon, c6 thé tai st dung va on
dinh hon. Bang cach sé hoa cic quy trinh 161, dir liéu va cong nghe
dworc thé hién trong thiét ké'16i, ban quan trj c6 thé ky vong Vao viéc
c6 dwoe mot nén tang van hanh, chir khong phai la mot bo xiéng xich
cong tay.

Mot s6 ban quan tri co khuynh hlr(’)’ng dwa vao qua nhiéu quy
trinh hodc qua nhiéu chi tiét vao thiét k&16i kién trtc doanh nghlep
Viéc thong nhét dwoec céi g khong nén dwa vao c6 thé 1a van de thi
thach doi voi ban quan tri, song no sé€ mang lai két qua tich cye. Cude
tranh luan s6i n01 ctia ban quan trj c6 thé dem dén nhu'ng lyra chon
khéc nhau cho nén tang vin hanh. Hoat dong thiét ké kién tric doanh
nghiép doi hoi can lam sang t6 mot tAm nhin kha thi.

Cac lanh dao IT phac thao thiét ké'loi

Tai MetLife, cac nha quan Iy kinh doanh nhin vao b6 phan IT @é
hop Iy héa hé thong khi ho thu dworc nhu'ng loi ich tir cac vu sap nhap
trong qua khir va twong lai. Cong ty thiéu cac kha ning IT can thiét dé
thu dwore gia tri ma cong ty ky vong tir cac vu sap nhap. Cac lanh dao
IT @4 phat trién thiét ké 101 dwa ra mot tAm nhin cho céng ty ma IT ¢6
thé nhanh chong cung cip (Hinh 3-5). Thiét k€'16i nay dy doén dll’O’C
nhu*ng thay d6il6m trong kinh doanh, va vi thé cac nha quan 1y cap
cao can hd tror va truyén tai tAm nhin nay Ngay nay, trung tam tich
hop da tré thanh mot kha ning nong cot trong tAm nhin hoat dong
cua doanh nghiép. Va rit phu hop khi IT dimg ra diéu phdi viéc nay.

Céac kién trac sw ctia MetLife str dung thiét k& 16i dé truyen tai dén
cac nha quan ly cap cao va cac doi tac kinh doanh vé tinh loglc co ban
ctia viéc phat trién IT. Thiét k& '16i chi ra cach thu'c kién trac c6 thé hd
tror cac muyc tiéu kinh doanh bang cach cung cap mot tAm nhin chung
vé khach hang, ting cwong tinh nhat quan cta dir liéu va glam thiéu
cac phan dw thira. N6 dinh hwéng cho sw phat trién cta cac tmg dung



mé&i bang cach giai thich cach thire IT sé cung cAp dwa trén mo hinh
hoat dong ctia doanh nghiép.

Bay gi¢ thi sao?

Ching ta da thay ring mot s6 ban quan tri ¢6 thé phat trién va
chia sé mot tAm nhin rd rang ma kh6ng can dén thiét ké'161. Tuy
nhién, nhiéu ban quan tri nhan thay thlet ké&161 12 mot cong cu hiru
ich dé tao nén mot sy thau hiéu chung vé cach thirc doanh nghiép sé
hoat d6ng va sau d6 truyén dat tim nhin chung d6 dén toan doanh
nghiép. Trong qua trinh chuan bi thiét k&'16i kién tric doanh nghiép,
ban quan tri cam két sé trién khai IT va cac quy trinh kinh doanh dya
vao IT dé xay dung va u‘ng dung nén tang van hanh. Biy g10’ la thoi
diém doanh nghiép tién d&n phan khoé nhat — xay dung va st dung
no!

Quy trinh xay dung la ca mot cudc hanh trinh. Cac doanh nghiép
hoc héi tir cac dé xuat di trwedre vé cach thire xay dung cic kha ning
ciing nhw cach thirc dat dwore gia tri tir cac kha nang do. Trong
chwong tiép theo, ching t6i s&€ mo ta qué trinh hoc hoi nay qua bén
giai doan trwomg thanh cia kién tric doanh nghiép.



Chuong 4 - Budc qua cic giai doan trudng

thanh cta kién triac doanh nghiép

Nim 1991, thanh phd Boston thudc tiéu bang Massachusetts da
tién hanh mot dw 4n kéo dai nhiéu ndm nhdm thay thé dwong cao tdc
trong long thanh phd, kéo dai gan 13 km. Pwoc xay dyng tir thip nién
1950, dwong cao tdc cii 1a nguodn goc cia nhiéu cudc tranh cai. Trong
thap nién ma dwong cao toc dwoe xay dung, ndé da budc 20.000 cw
dan phai di doi, khu dan cw phia Bic va khu vire bo song bi chia tach
ra khoi khu trung tAm kinh t€ Boston, 4nh séng ban ngéy bi chin va
hoat dong kinh doanh chiu anh hu‘O’ng Vao dau thap nién 1990,
dwong cao toc von duoc thiét ké cho 75.000 xe ¢ lwu thong moi ngay
lai lién tuc bi tic nghén. Mdi ngdy, 200.000 xe cd chen chiic trén
dwong cao tde, s6 vu tai nan xdy ra cao gap bon Ian s6 vu tai nan
trung binh ctia nwée My, dong xe c¢d cham chap ndi dudi nhau kéo dai
tir 6-8 ti€ng — va tinh hinh ngay cang toi té.

Céac vién chirc Boston mudn mot gidi phap khong chi giai quyét
dwoe mot s6 lwong xe ¢d6 16m hon ma con phai loai bo dwoce “chwéng
ngai vat” nay nham nang cao chit lwong cudc séng cta thanh phd.
Giai phap Iy twémg 12 mot hé théng dwong cao t6c ngdm nham théo
do dwong cao t6c dang dwoe nang cao, dong thoi cho phép xiy dung
cac cong vién va 161 di bo két néi véi cac khu dan cw von bi dwdng cao
toc cii chia cit. Pwoc gan véi cai tén “Big Dig”®! (tén chinh thire 1a
Dy 4 an dlrong ham glao thong huyét mach trung tam) dy 4n mong
muén bién d6i hé thong dlrong cao toc Boston ma khong lam té het
n6. Cac thanh phén chinh cta dy 4n bao gom: (1) xay dung mot cau
treo rong nhat thé gidivala chiéc cau d4u tién str dung kién tric
khong doi xu'ng, (2) Xay dyng mot “casting basin” trong d6 nguoi ta
xay dung cac phan cua dwomg ham dwdi mat nwoc va lam ching noi
1én chinh x4c tai cac vi tri da xac dinh va roi ha ching xuéng bén dwéi
dwomng ham, (3) st dung mot ky thuat goi 1a “slurry walls” (c4c birc
vach ngin dic biét tir nhitng khoi bé tong day) nham lam gidm dién
tich cAn phai ddo 1én khi xay dung cic dwdng ham, do d6 it 1am anh
hwéng dén giao thong hién tai.

Ban d4u, dw 4n dwoc wée tinh sé hoan thanh vao nim 1998 véi


note:

kinh phi 2,6 ty d6-la. Nhung mai dén gitra ndm 2005, dw 4n m&i
dwoc hoan thanh va ngén gan 15 ty do-la. Mic du viée dw 4n kéo dai
va gay ton kém 13 trach nhiém cta ban quan trj cling nhw mot so ky
su, song nguyén nhan chu yéu 1a do mot phép tinh nham don gian.

“Big Dig” tré thanh dyr an coOng c6ng 16m nhét trong lich st nwée My.
Cac nha quan ly chu chot da danh gia thap viéc duy tri cac kha nang
giao thong hién tai khi trién khai co sé ha ting méi.

Khi xay dung nén tang van hanh, cic doanh nghiép cling phai doi
mat véi nhu'ng thach thirc twrong tur. Cong nghé thong t1n hién dai,
ranh g101 gitra cac nganh thay doi va nén kinh t€ toan cau ngay cang
rong mé dang tao ra nhitng co héi méi. Tuy nhién, qua nhiéu nim,
nhiéu quy trinh va hé th6ng ma doanh nghiép da xay du'ng nay tré
thanh chwéng ngai vat déi véi tAm nhin kinh doanh méi. Ban quan
tri khong thé dong ctra doanh nghiép va bat dau lai tir dau. Viéc Xay
du‘ng nén tang van hanh doi héi phal thay d6i cac quy trinh 16i va hé
thong mac du hoat dong hang ngay cua doanh nghiép dang phu thudc
vao chung. Ban quan tri can phal thiét ké'lai va trién khai cac hé
théng, quy trinh va co’ sé ha ting IT md&i ma khong dwoe 1am anh
hwéng dén céc hoat dong hang ngdy.

May man thay, khong nhw “Big Dig”, cac doanh nghlep c6 thé dat
dwoe nén tang van hanh va tuan theo mdt md hinh nhat quan dé Xay
dyng kién tric doanh nghiép. Ching t6i goi mo hinh nay 1a “b6n giai
doan trwémg thanh vé kién tric”, bao gom:

1. Kién truc Silo doanh nghiép: khi doanh nghiép tim cach thoa
man t61 da nhu ciu chia tirng don vi kinh doanh hodc tirng chire
nang riéng lé

2. Kién triic chudn héa cong nghé: cung cap hiéu qua IT bang cach
chuin héa cong nghe va trong hau hét cic tredmg hop, ting
cwong quan ly cong nghé tap trung

3. Kién triic téi wu héa 161: cung cap dir liéu va chuan quy trinh cho
toan doanh nghiép theo hwéng phu hop véi mo hinh hoat dong

4. Kién tric don thé doanh nghiép khi doanh nghiép quan ly va tai
st dung mot cach kha ty do cac thanh phan cia quy trinh kinh
doanh dyra tren IT &€ vira giit vitng cac chuan qudc t€, vira cho
phép mot sd thay d6i mang tinh dja phwong



Cac doanh nghiép trai qua nhitng giai doan nay trwée hét bang
cach xay dung va sau d6 tin dung nén tang vin hanh. Moi giai doan
sé lién quan dén viée hoc héi c6 tinh t6 chire vé cach thire ap dung quy
trinh kinh doanh va IT nhw cac kha nang chién lwge. Viée bwée qua
céc giai doan nay doi hoi ta phai kién nhan, song néu thanh cong,
doanh nghiép sé nhan thiy nhirng loi ich tir viée gidm chi phi hoat
dong IT cho dén viéc gia tdng tinh linh hoat cua doanh nghiép. Trong
chwong nay, ching t6i sé thao luin vé cach 1am thé nao vwrot qua cude
hanh trinh kién trac doanh nghiép khi doanh nghiép hoc héi cach xay
dung va tin dung nén tdng van hanh.

Bon giai doan truéng thanh cta kién trac

Khi cic doanh nghiép x4y dung kién tric doanh nghiép, ho thay
d6i dan dan cac khoan dau tw IT va tai thiét ké quy trinh kinh doanh.
Dic biét, ho xac dinh xem tinh d6ng vAn toan ciu sé mang lai nhiéu
gia tri hon tinh tw quan dia phwong & nhitng diém nao. Hinh 4-1 so
sanh cac khoan dau tw IT trong dir liéu, co sé ha tAng chung, cic hé
théng doanh nghiép va cic irmg dung dia phwong tai tirng giai doan
trwdng thanh cia kién tric.

Hinh 4-1 Cac giai doan trwdé'ng thanh cha kién triac



Giai doan 1: Silo doanh nghiép

Trong giai doan Silo doanh nghiép, cdc doanh nghiép tap trung
vao nhlrng khodn d4u tw IT nhdm cung c4p cac gidi phap cho nhitng
van dé va co hoi kinh doanh mang tlnh dia phwong. Cac doanh
nghiép nay c6 thé tin dung co hoi vé nhu'ng dich vu co sé ha ting
chung nhw trung tam dir liéu, nhung cac dich vu chia sé nay phuc vy
nhu ciu riéng cua cic don vi kinh doanh dia phu’0'ng Cac doanh
nghlep trong g1a1 doan nay khong phu thudc vao mot tap hop bao
gom cac chuan cong nghé da dinh sin.

Vai tro cua IT trong g1a1 doan nay la ty dong hda cac quy trinh
kinh doanh cu thé. Do d6, ciac khoan dau tw IT thu*ong dwoc dieu
chinh dwa trén viéc glam chi phi. Trong mot moi tru’0’ng Silo duoc
quan ly tot, cdc nha quan tri kinh doanh thiét ké cac quy trinh kinh
doanh va xac dinh cac chtrc nang IT can thiét. Sau do IT phat trién
hay mua mot tng dung c6 thé dap (rng tt ca cic yéu cau. Ly tlrong 13,
viéc trién khai hé thong trong glal doan nay dwa ra dworc cac giai phap
hoan toan pht hop v41 mot nhu cau kinh doanh nao dé.



Vé mit t6 chirc, cac img dung trong giai doan nay lién két tw
nhién v61i don vi kinh doanh, co ciu chirc ning hay dia Iy cia doanh
nghiép. Kién tric nay khong kim ham bat ky hoat dong nao cua doanh
nghiép va do do khuyen khich tinh sang tao. Két qua la cAc nha quan
1y chirc nang, may moc thiét bi va dia Iy c6 thé van hanh ma  khong
gdp phai nhiéu tré ngai tir cac b6 phan khac. Cac Silo c6 thé canh
tranh dé gianh tién dau tw bang cach dwa vao cac phan tich chi phi —
loi ich & dia phwong. Lot ich thu dworc tir hé thong kh4 dé nhan ra
(mic du thwong bi cwong diéu) va két qua co thé do lwomg dworc.

Céc giai phap dworc &8 ra trong kién tric Silo c6 thé ting cwong
kha nang canh tranh ctia doanh nghlep trong moi truong dia phu'ong
Chang han, trong mot ngan hang dau tw, IT 1a mot sin pham. Céc san
pham dAu tw m&i thu dwoe nhiéu 1o1 nhuin nhat khi chung vira dwoc
gi¢i thiéu (cho dén khi cac déi tha canh tranh dwa ra mot san pham
twrong tw). Do do, thoi g1an dwa ra thi truong rat quan trong doi voi
ngan hang dau tw — moi ngay, mot san pham méi trén thi trwrong
chwa c6 d6i thi canh tranh c6 thé chinh 13 hang triéu d6-la dang do
vao doanh ngh1ep Cac ngan hang dau tw ¢6 thé thu dwoe rat nhiéu loi
nhuén tir cdc san pham dau tw dya trén IT.

Tuy nhién, cic gidi phap mot [An nay tao ra cac hé thong 16i thoi
khong két noi dwoe véi nhau. Nhiéu chuyén gia IT da khon khéo lam
cho chung trong co vé nhu' da dwore tich hO’p, song cac doan ma
chwong trinh dé két noi cac u'ng dung lai véi nhau ngay cang roi ram.
Sau mot tho1i gian, cac he thong co ban c6 qua nhiéu mai lién két véi
cac hé thong khéic dén noi ngay ca nhu'ng thay d6i nho ciing sé tiéu
tén nhiéu thoi g1an tién bac va ca s rui ro. Quan trong hon, moi

treromg Silo sé gy tré ngai cho viée tich hop va chuin hoa cac quy
trinh kinh doanh.

Chi c6 12% céc doanh nghiép ma chiing toi tién hanh nghién ctru
dang trong giai doan Silo, con lai hAu hét da bwée qua giai doan dau
tién nay. Tré ngai tir cac hé thong roi rac khong phai la dong lye
chinh khién ban quan tri bwée ra khoi giai doan nay — van deé 1a chi
phi. Do d6, cac nganh cong nghiép sinh la1 cao nhw hoat dong ngan
hang dau tw va dwoce pham 1a nhom cudi cling roi bo kién tric Silo.
Cac doanh nghlep maoi va phat trién nhanh dé roi vao tinh trang tap
trung giai quyet cac nhu ciu kinh doanh trwée mat ma khong cha
trong dén c4c kha ning trong twrong lai. Nhwng rat cuoc nhu ciu thic
d4y cac hoat dong IT hiéu qua hon cling nhw mong mudn xay dung



dir liéu va he thong quy trinh vitng chic hon dé hd trgr hoat dong kinh
doanh da budc cac doanh nghiép phai chuyén sang giai doan Chuan
hoba cong ngheé.

Giai doan 2: Chudn héa cong nghé

Trong giai doan Chuédn hda cong nghé, cac doanh nghiép chuyén
mot s6 dau tw IT tir cac mg dung dia phuong sang mot co s¢ ha tang
chung (H1nh 4-1). Trong giai doan nay, cac doanh nghlep thiét 14p cac
chuan cong nghé véi dy dinh lam g1am s6 nén tang ma ho phai quan
ly. It nén tang hon déng ngh1a vo1 viée ton it chi ph1 hon. Theo
nghlen ctru cia chung toi, cAc doanh nghlep trong giai doan Chuin
ho6a cong nghé c6 ngan sach IT thap hon cac doanh ngh1ep trong g1a1
doan Silo khoang 15%. Nhung it nén tang hon ciing d6ng ngh1a vol
viéc it giai phap IT hon. Ngay cang nhiéu doanh nghiép chap nhan
danh doi dieu nay 48% cac doanh nghiép ma chtng t6i nghién ctru
dang trong giai doan Chuén hoéa cong nghé.

Glong nhw trong giai doan Silo, vai tro cta IT trong giai doan
Chuén héa cong nghé 13 ty dong héa cac quy trinh kinh doanh dia
phwong. Tuy nhién, dlem can nh&n manh 1 hoat ddng quan 1y IT
du’0’c chuyen tir cac van dé vé tinh nang cuia cac img dung sang cac
van deé vé chi phi — hiéu qua va do on dinh caa hé thong Do d6, chia
khoa ctia giai doan nay 1a viée quan 1y cac chuan céng nghé.

Vao dau giai doan nay, hau hét cac nha quan 1y don vi kinh doanh
va lap trinh vién bam 14y niém tin rang cac nhu ciu kinh doanh sé
dinh hu'ong cong nghe M6i tiép xtic ban d4u véi cac chuin cong nghé
1a Tan dAu tién ban quan tri cho phép IT dinh hinh céc giai phap kinh
doanh. Chang bao lau sau, cac nha quan ly kinh doanh nhan thay rang
chuin héa sé 1am gidm rdi ro va chi phi cho cac dich vu chia sé (nhlr
hoat dong ho tro,, bdo duwdng va thu mua) nang cao do 6n dinh va
tinh bao mat. Khi nhitng lo1 ich nay tré nén ro rang — th1r0’ng bang
cach chdm diém chi ph1 don vi IT va chit lwong hé thong, cdc nha
quan ly kinh doanh s€ nhanh chong tré thanh nhu'ng tin d6. M6t CIO
nhan xét: “Chung t6i da thanh cong khi c6 thé 1am giam chi phi nhan
cong bang cach dwa chuan hoa vao. N6 mang lai cho ching toi sy t1n
nhlem Ho da ha hdc kinh ngac khi thdy chuan hoéa dnh hwéng téi van
dé mau chét cia ho.”

HAu hét cac doanh nghiép bwéce sang giai doan Chuan héa cong



nghé bang cach tao ra mot CIO cho toan doanh nghiép hoac tang
thém quyén cho nguoi nim vai tro CIO &€ c6 thé chi dao mot s6 hoat
dong lién quan dén IT. Sau do CIO lam tang hiéu qua bang viéc
chuan hoa va phoi h0'p cac nén tang cong nghé lai voi nhau va cung
cip cac dich vu co’sé ha tang chung. Viéc chuyén d6i sang kién trac
Chuan hoa cong nghé thay d6i hoan toan cach doanh nghiép trién
khai cac giai phap Thay vi xac dinh mot g1a1 phép va sau d6 tim kiém
mot cong nghé cb thé dap rng t6t nhat giai phap do, cac doanh nghiép
trong g1a1 doan nay thu'O’ng théa thuan di dén mot giai phap kha thi
t6t nhat dua trén cic nén tang co thé chap nhan. Viéc cam két vao cac
chuin cong nghe dong nghia v&i viée rng dung IT phu hop nhat vé
mat chirc nang c6 thé khong dwoce phé chun vi n6 khong phu hop véi
kién trc cong nghé ciia doanh nghiép.

Ngoa1 viéc tong hop va chuén hoa phén cu'ng, cac doanh nghlep
trong giai doan nay bit dau gidm s6 lwong cAc san pham phan mém
thyre hién nhtrng chirc nang twrong tw nhau. Vi dy, mo6t nha san xuat
da g1am sO hrO’ng cac hé thong quan 1y don ddt hang twr 28 xudng 4 —
mot két qua thu'O’ng gdp trong cac dé xuat Chuén hoa cong nghe Tuy
nhién, Chuén hoéa cong nghe chwa sén sang virot qua cac van dé cua
Silo khl dir liéu dwoe 16ng vao trong cac irng dung Cac doanh nghiép
trong g1a1 doan nay thwong tdng cwrong truy cap dir liéu chung bang
cach g10’1 thiéu cac kho dir liéu, nhung dir liéu vé giao dich van ndm
trong cac ng dung riéng lé.

Cac doanh nghlep da g1am dang ké chi ph1 va ting cwong tinh 6n
dinh thong qua Chuén hoéa cong nghé bao gobm Guardian Life
Insurance, Johnson & Johnson, Carlson Compames Brady Corp va
Pfizer. Nhu'ng nha quan ly ctia cac doanh nghiép nay thay rang sy doi
khang véi cac chudn yéu dan theo thoi g1an nhitng cuoc chién thoi ky
dau dan di vao quen lang va ngwoi ta sé€ nging hoi ve g1a tri cua cac
chuin hay co sé ha tang chung. Si phat trién nay dinh vi doanh
nghlep cho giai doan T&i wu hoa 16i, khi ma cac hoat dong chuin hoéa
mé rong ra dé dwa vao dir liéu va cac quy trinh kinh doanh.

Giai doan 3: Té1 wu héa loi

Trong giai doan T6i wu hoa 161, cic doanh nghiép di tir tAim nhin
dia phwong vé dir liéu va cac rng dung sang tim nhin toan doanh
nghiép. C4c nhin vién IT loai bé dir liéu dw thira bang cach truy xuét
dir liéu giao dich tir cdc tmg dung khéac nhau va mang ching dén céc



quy trinh phu hop. Trong giai doan nay, cac doanh nghiép cung phat
trién cc giao dién dén dir liéu quan trong ctia doanh nghiép va, néu
phu hop, chuin héa cac quy trinh kinh doanh va tng dung IT. Do d9,
cac khoan diu tw IT chuyen dAn tir cac tmg dung dia phwong va co so
ha tAng chung sang cac hé théng doanh nghiép va dir liéu chung
(Hinh 4-1).

Trong s0 cac doanh nghiep ma chung t6i nghien ctry, ¢o to1 34%
dang ndm trong giai doan nay. CAc doanh nghiép nay dang co gang sO
hoa cac quy trinh va/hoic dir liéu 16i dé c6 dwoe phin c6t 16i ctia hoat
dong kinh doanh. Viéc cac doanh nghiép nay lwa chon xem minh phai
t61 wu hoa phan dir liéu hay quy trinh kinh doanh, hay ca hai, phu
thudc vao viéc chung dang di theo mo6 hinh hoat déng nao: Pa dang
hoéa, Phéi hop, Tai tao hay Hop nhat. Mot khi da toi wu hoa va sé hoa,
mdi thay d6i co ban vé quy trinh kinh doanh va dir liéu s€ gap nhiéu
kho khan hon, song viéc xay dung thém cac san pham hoic dich vu
mo&i lai dé dang va nhanh chéng hon.

Vai tro caa IT trong g1a1 doan nay la g1up cho doanh nghlep dat
dwoc muc tiéu bang cach xay dung dir liéu va nén tang co thé tai st
dung. Cac nha quan 1y cap cao — nhlrng ngu‘0'1 s€ chi dao viéc chuyen
sang kién trac T6i wu hoa 161 — déu thAm nhuin mot nguyen tdcla
chuan hoa sé dem lai sy cai tién. Dong thoi voi viée cung cAp nhirng
két qua kinh doanh nam trong dy doan, dir liéu va cic quy trinh dwoc
chuin hoéa cho phép céc bién phép cai tién v quy trinh tién gin dén
khach hang hon.

Dir liéu va nhitng nén tang quy trinh kinh doanh c6 thé tai st
dung cua doanh nghlep bao gom mot tap hop cac quy trinh 16i hoan
toan On dlnh Ban quan tri cua Air Products and Chemicals va Nestle
déu dang s6 hoéa chudi cung tng bing cach st dung cac hé thong ERP.
UPS xdy dung hoat dong kinh doanh xoay quanh mot co s¢ dir liéu
bwu kién duy nhat ho tror cho viée van chuyen buu kién dén tay ngwoi
nhan. Delta A1r Lines da tao ra mo6t hé thong d4u nao Delta dé gh1
nhén cac yéu ciu lién quan dén nhau vé trai nghiém khach hang va
cac hoat dong hang khong. Citibank Asia Pacific thiét 14p mot nhom
cac quy trinh ngan hang chuan dwoc ho tror tap trung tai Singapore
cho cac thi treong maéi hodce hién ¢6. Trong tit ca cac trwomg hop nay,
viée s hoa cac dir liéu va quy trinh 161 da tao nén tang cho cac hoat
dong cting nhw cac twrong tac khach hang trong hién tai va twong lai.
Lo1i thé chién lwoge ctia moi doanh nghiép déu dwoe xay dung dya trén



nén tang nay.

Viéc t6i wu hoa cac quy trinh 16i va dir liéu trong doanh nghiép la
ca mot thll‘ thach kho khin xét vé mit cong nghé, song nhirng thir
thach vé hoat dong quan 1y con khé khin hon. Viée chuén hoa dir liéu
chung va cac quy trinh kinh doanh 16i doi héi pha1 kéo quyen thiét k&
cac quy trinh kinh doanh ra khai tay cac nha quan Iy don vi kinh
doanh dia phu'O’ng Do d6, so véi Chuédn hoa cong nghé, giai doan Toi
wu hoa 161 rat kho c6 dwoe sy dong tlnh cua cac nha quan 1y kinh
doanh. Mot CIO ma chung toi phong Van da moé ta viéc chuin hoa dir
liéu va quy trinh 14 “no Iy di tir trén xuéng 1é6m nhit ma doanh
nghiép chang toi da trai qua”.

Trong giai doan nay, cac nha quan 1y c4p cao vé IT va kinh doanh
cung nhau hoc héi cach dién ta mo hinh hoat dong cua doanh nghlep
va cach xac dinh cac kha nang IT can thiét dé trién khai mé hinh nay.
Mot kién tric tru'O’ng thanh sé gitp doanh nghiép c6 thé t6i wu hoa 16i
trong khi vAn x4c dinh dworc cac co hoi @é tan dung n6. Mot mé hinh
kién tric c6 tinh don thé hon 1a giai doan ké tiép cta sy trrdng thanh
va gia tri doanh nghiép.

Giai doan 4: Tinh don thé cua doanh nghiép

Kién tric Pon thé doanh nghiép gitp ting tinh linh hoat chién
lwge thong qua caec mo-dun dwoe diéu chinh hay téi str dung. Cac mo-
dun ndy m¢é rong phan c6t 16i da dwoe dwa vao co sé ha ting cia
doanh nghiép trong giai doan T6i wu héa 16i. It doanh nghiép nao tién
dén dworc g1a1 doan nay — chi chiém 6% trong nghién ctru cua chung
t6i — vi thé rat kho danh gia xem mo hinh dau tw IT thay d6i nhw thé
nao khi cac doanh nghiép di tir giai doan thir ba sang giai doan th tw
(Hinh 4-1).

Trong giai doan thir tw, ban quan tri chon loc va tdng crong mo-
dun hoa cac quy trinh da dworc s6 ) hoa trong giai doan thir ba. Ban
quan trj co6 thé thye hién viéc nay theo hai cach. C4ch thir nhat 1a tao
ra nhitng mo-dun c6 thé tai st dung va cho phép cac don vi kinh
doanh chon ra cac quy trinh hwéng t61 khach hang tir m6t danh sach
san co. Vi du, bang cach dung mot cong nghée g01 l1a “Dich vu web”, cac
doanh nghlep sé tao ra cac dich vu kinh doanh cé thé tai st dung véi
cac giao dién chuan dé truy cap cac mo-dun Va dir liéu lién quan. Dich
vu web ¢ thé Ira chon ciac mo-dun tir cac ngudn bén trong hay bén



ngoai. Cach thir hai la tang cux‘mg qu}?én han cua cac nha quan Iy cac
don vi kinh doanh trong viéc thiét k& dau trwdc (front end) cua cac
quy trlnh trong d6, ho c6 thé xay dlrng hodc mua riéng l1é cAc mo6-dun
két néi voi dir liéu va quy trinh 161 dau sau (back-end). Trén thye té,
cac nha quan 1y sé dwoc ty do dwa chire ning vao t6i wu hoa 16i.

Trong ca hai trwong h0'p do, vai tro cua IT trong kién tric Don
the doanh nghiép 14 cung cdp mot két ndi lién mach glu'a cac mo- -dun
vé quy trinh kinh doanh Tinh don thé khong 1am giam nhu ciu chuén
héa. Cac mo- dun ve quy trinh riéng lé dwoc Xay dyng dyra trén mot 16i
chuan va két néi véi cac quy trinh bén trong va bén ngoai khac qua
cac glao dién chuén. Dé tiép tuc cung cap tit ca nhu'ng loi ich caa giai
doan To1 wu hoa 16i — hiéu qua cao, giao dién duy nhat dén khach
hang, tich hop quy trinh — kién trtic don thé phai phat huy, chi
khong phai thay thé kién tric T6i wu hoa 16i.

Bing cach dam bao tinh co thé dy doan cua cac quy trinh 161, kién
triic don thé cung c4p mot nén tang dé cai tién. Kién triac don thé cho
phep tién hanh thi nghiém ¢ dia phwong, cic thir nghiém thanh cong
nhat sé dworc trién khai cho toan doanh nghiép. bé lam dworc viée nay,
giai doan Pon thé doanh nghiép doi hoi ban quan tri cap cao va cac
lanh dao IT pha1 théa thuin dé xac dinh rd quy trinh nao dwoc chuan
hoa, quy trinh nao 1a bit budc va quy trinh nao cb thé dwoe phat trién
tai dia phwong.

Pé git hai nhiéu thanh cong tir kién tric don thé, cac doanh
nghlep phadi hoc cach nhanh chéng xac dinh nhirng cor hoi chién lwoe
ma doanh nghlep c6 thé tan dung 15i va sau d6 phat trién hodc tai st
dung cac moé-dun dé phat huy 16i mot cach t6t nhat. Cac mo-dun cb
thé tai st dung S€ xay du'ng 1én mot 16i day hon va chic hon dé lam
tang hiéu qua trong khi van cho phep dia phu‘O’ng dwoce diéu chinh.
Cac mo-dun mo rong tap trung vao tinh nang co thé dworc phat trién
nhanh chong nham cho phep doanh nghiép tién hanh nhirng thw
nghlem chién lwore khi cac diéu kién thi treedng thay doi. Trong g1a1
doan nay, cac doanh nghiép str dung lai kinh nghiém chuyen mon
trong viéc chuin hoéa quy trinh, dir liéu va cong nghé tir cac giai doan
trude.



Hoc hoi vé t6 chic: chia khéa mang lai gid tri tir
kién trac doanh nghiép

Khi nhitng doanh nghiép bwée qua cac giai doan kién trac, ho
thay d6i hoan toan cach thirc kinh doanh. Cac doanh nghiép trong giai
doan 1 — trién khai nhtrng quy trinh st dung IT nhung khong chu
trong vao viéc dong van vo1i cac quy trinh khac — khac xa cac doanh
nghiép trong giai doan 4 — nhitng mo-dun vé quy trinh kinh doanh c6
thé tai st dung da tré thanh nguyén tic c6t 16i, dong thoi cac quy
trinh va dir liéu cia toan doanh nghiép cung nhw dia pthO'ng da duorc
mo ta ky lu’O’ng bi tir giai doan 1 sang giai doan 4 la cA mot cuée hanh
trinh. Mot s6 doanh nghlep chon cach khong di theo hanh trinh nay,
mot 50 khac nan chi bé cudc. Viéc hiéu ré ban chat chung cua su thay
d6i ve t6 chirc trong tu'ng glal doan va hoc hdi n6 s€ cho phep cac

doanh nghiép ting cwong gia tri trong giai doan hién tai va chuan bi
cho twong lai.

Thay doéi tir tam nhin dia phwong sang tam nhin toan
doanh nghiép

Khi doanh nghlep bwéc qua céc giai doan kién tric, ho sé thay doi
trong tAm tir t61 wu hoa dia phwong sang t6i wu hoa toan cau Sw thay
doi nay gay anh hu'O’ng quan trong dén tinh linh hoat vé t6 chirc. Biéu
dé thay nhat 1a trong giai doan 2 va 3, cAc doanh nghlep chuyén d6i
tinh linh hoat dia phu'0'ng sang tinh linh hoat toan ciu. Hinh 4-2
minh hoa sy thay d6i nay.

Hinh 4-2 Cac thay déi trong tinh linh hoat vé mdt t6
chire qua cac giai doan kién tiriic



Trong giai doan dau tién, cic nha quan 1y cac dom vi kinh doanh
c6 toan quyén quyét dinh hoat dong kinh doanh cting nhw IT. Xét vé
tam nhin toan doanh nghiép, diéu nay lam glam tinh linh hoat toan
cau. bé dwa vao sy thay d6i toan cau tit ca cac nha quan Iy cac don vi
kinh doanh truwée hét phai dong y y ve sy thay d6i nay, va sau @6 phai
cung nhau trién khai. Mit khac, cac doanh nghiép trong giai doan 1 lai
phan trng rit nhanh voi nhlrng thay doi tai thi trwomg dia ph1r0'ng vi
ho khong bi gi61 han boi cac yeu cau bat budc mang tinh toan cau.
Thém vao do, it nhat vé ly thuyet ho c6 thé nhat quyét yéu cau mot
gidi phap dap rmg 100% nhu cau kinh doanh ctia minh, ho ¢6 thé thlet
ke cac quy trinh kinh doanh theo dung yéu cau va vach ra céc yéu cau
vé IT dé ho tro cho cac quy trinh nay.

Trong giai doan Chuan h()a c6ng nghée (giai doan 2) cac don vi
kinh doanh da mAat dan mot sO quyén quyét dinh vé cong nghé. Phai
lam viéc trong mot sO g10’1 han (Va loi ich) cta chuén cong nghe ngay
cang nhiéu nha quan ly cac don vi kinh doanh dia phwong dong y véi
mot giai phap 80% va diéu nay lam giam tinh linh hoat dia phwong.
Tuy nhién, viéc st dung cong nghé chuin da 1am ting tinh linh hoat



toan cau bang cach 1am giam &0 phtre tap va thoi gian trién khai.

Sw thay d6i ve t6 chirc thé hién ré nhat trong giai doan 3. T6i wu
hoa 16i dong nghia v&i viée cac nha quan 1y dia phu’O’ng mat quyén
anh hu'O’ng dén cac quy trinh kinh doanh 16i — va thinh thoéng 1a ca veé
con nguwoi va hé thong van hanh chang. Dir liéu va cac chuin cta toan
doanh nghiép pha v’ cach dia phwong dwa ra quyét dinh. Trong mot
sO tru'O’ng h0’p, cac thiét k& quy trinh chuan (nhw hoat dong thu mua)
gi61 thiéu cac quy trinh t6i wu theo dia phwong chir khong phai quy
trinh phu hop nhét cho nhu cau toan ciu. Nhung tinh linh hoat toan
ciu tdng manh khi dit liéu tré nén r6 rang hon va quy trinh tré nén
dé so sanh, dyr doan két qua hon.

Trong giai doan 4 — Don thé doanh nghiép — tinh linh hoat ting
manh & dia phwong lan toan cau. Vi nén hé th6ng virng chic g\ém
cac quy trinh, dir heu va cong nghe 16i, cAc mo-dun kinh doanh & ca
hai cap d0 c6 thé “gin 1a chay”, cac giao dién mé-dun lam cho viéc
thay d6i tré nén don gian hon. Vi dy, ING DIRECT cho phép cac nha
quan ly dia phu'O’ng dwore dieu chinh cac mo-dun ho st dung dé phu
hO’p voi quy dinh va luat phap cua dia phu'O’ng, song tap doan mong
mudn cic nha quan Iy nay st dung cdc mo-dun chuin bat cir kh1 nao
c6 thé dé gidam chi phi. Cac lanh dao c6 thé lya chon viée ho mudn cac
nha quan ly dia phwong dwoce phép linh hoat d€n mitre nao.
MeadWestvaco, mot nha san xuat gidy, tip trung vao van dé quan ly
chi phi. Viéc x4y dung cdc mo-dun dwa trén hé thong ERP cho phép
cic nha quan ly dia phlrong c6 quyén tw quye't nhiéu hon vé
marketing. Mat khac, cac quyet dinh vé san xuat sé van pha1 tuan theo
chuin dé ting cwong hiéu qua t6i da. Piém manh ctia g1a1 doan Don
thé doanh nghiép 1a viéc didu chinh cic kha ning toan cdu mot cach

phu hop.

Viéc chuyen d6i tinh linh hoat gnra ban quan tri toan cau va dia
phwong nhAn manh tAm anh hwéng cia sw thay c’101 khi doanh nghlep
bwéc qua cac g1a1 doan trlrong thanh. Trong mot s6 trwdng hop, cac
nha quan 1y sé khong muon thay déi. Trong tit ca céac  treong hop, ho
déu can phai hoc héi cac hoat dong m&i. Thoi gian dé hoc héi cac
hoat dong méi dong nghla vi viec gat hai nhlrng loi ich tir mot kién
trac tru*ong thanh hon c6 thé sé bi cham lai. Dleu quan trong la cac
nha quéan ly IT va kinh doanh déu phai thay ring can c6 thoi gian dé
thay d6i. Néu khong, cac nha quan Iy kinh doanh sé rat lo 1&ng khi
thdy mot lwong tién khong 16 @6 vao viée nang cap céng nghé, dé roi



chi thiy rdng doanh nghiép khong du kha ning st dung cic kha ning
ma cong nghé mdéi mang lai.

Do ¢6 nhitng thay d6i 16m ve t6 chire trong moi giai doan m0’1
chung t6i nhan thay rang cac doanh nghlep khoéng thé “nhay coc” qua
céc giai doan. Thye té€'1a viéc nay khong may dem lai thanh cong,
chang han, mot nha san xuat dwa vao hé thong ERP — nhay coc tir giai
doan 1 sang g1a1 doan 3, hay mot ngan hang dau tw dwa vao dich vu
web — nhay coc tir g1a1 doan 1 sang giai doan 4. Cac doanh nghiép nay
da dau tw manh vao cong nghe nham tao nén buére chuyen doi. Tuy
nhién, ban quan tri nhan thay ring nhitng thay d6i Ve t6 chtre da vwot
qua kha ning thay d6i ciia doanh nghiép. Sau khi trién khai mot hé
thong ERP 16m, mot can bo quan ly nha may nhan xét: “T6i ¢6 cam
giac la chung t6i da tit dén roi ma van ctr tlep tuc cong viéc cua
minh.” Mot ngu'0’1 khéac lai két luan: “Co Ve nhuw t6i phai nhin moi thr
khac di va gang strc quan ly.” Trong mot s6 ) doanh nghlep ma chang
toi da tiép xdc, viéc trién khai hé thong ERP nhay coc giai doan da bi
dirng lai hoac thao do.

Hoc cach hwong loi tir bon giai doan kién truc

Cac doanh ngh1ep dan dan hoc dwoec cach “chung s6ng” voi
nhitng thay do6i & tirng giai doan méi. Qua qua trinh hoc héi nay, cac
doanh nghiép tao ra dwoc gia tri tir g1a1 doan ma ho dang trai qua.
Bang 4-1 tom tit cac thay d6i & mdi giai doan. Bon giai doan nay dworc
the hién b1 hai nét dic thu chinh: (1) Kha nang IT dang dworc phat
trlen va (2) cac hé qua kinh doanh chién lwge ma kha nang do tao ra.
Pé hd tro hai d3c thu nay ngdy cang phat trién, cac doanh nghiép phai
hoc héi nam linh vyre sau:

1. Cac muc tiéu kinh doanh nhw da dwoc dé ra trong mot tinh
hudng kinh doanh (business case) chinh thire (tai liéu néu ro loi
ich va chi phi dy tinh)

2. Cac wu tién vé dau tw, chi ro trong tim cia nhirng dé xuat IT
chinh

3. Cac kha ning quan 1y chu yéu @é thu dwore loi ich tir cac kha ning
ma&i caa IT

4. Nhitng nha quan 1y chiu trach nhiém chinh trong viéc hinh thanh



cac irmg dung

5. Cac van dé quan trong trong hoat dong diéu hanh IT

Thanh céng tir qua trinh hoc héi nay giap gia tang gia tri kinh
doanh va nang cao tim quan trong chién lwge ctia IT trong doanh
nghiép. Dong cudi cing ctia bang 4-1 cho thiy cac hé qua chién lwoc
trong tirng giai doan.

Bang 4-1 Cac yéu cau cian hoc héi vé cac giai doan kién

Kha
nang IT

Muc
tiéu
kinh
doanh

Cac vu
tién vé
dau tw

Kha
nang
quan ly
chu yéu

Ngwori
xac
dinh
cac rng
dung
Cacvan
de
chinh

trong
diéu

Silo doanh
nghiép

Cac tmg dung IT
tai dia phwong

Loinhuin trén
von dau tu (ROI)
cia cac dé xuat
kinh doanh dia
phwong

Cac trmg dung
riéng 1é

Quan ly sw thay

doi dya trén cong

nghé

Lanh dao kinh
doanh dia
phwong

bo lwrong va

truyén dat gia tri

trac

Chuin héa
cong nghé

Nén tang cong
nghé chung

Giam chi phi
IT

Cac dich vu co
s& ha ting
chung

Thiét ké va
nang cap cac
chuén; dau tw
vao cac dich
vu chia sé

Lanh dao kinh
doanh va IT

Thiét 14p trach
nhiém dia
phwong, khu
vire va toan
cau

Toi wu

hoa loi
Quy trinh
hoac dir liéu
chuén cho
toan doanh
nghiép

Chi phi va
chat lwong
cua hoat
dong kinh
doanh

Cac trng
dung toan
doanh
nghiép
binh nghia
va do lwong
quy trinh
doanh
nghiép 16i

Ban quan tri
cip cao va
lanh dao
quy trinh

Két hop cac
wu tién ve
dy an voi
muc tiéu
kién tric

Pon thé
doanh nghiép

Mo-dun kinh
doanh "gin 1&
Chay"

Thoi gian dwa
san pham ra thi
treong; tinh
linh hoat chién
lwoce

Cac thanh phan
quy trinh kinh
doanh c6 thé tai
st dung

Quan ly cac quy
trinh kinh
doanh c6 thé tai
st dung

Lanh dao kinh
doanh, lanh
dao IT va lanh
dao nganh

Xac dinh, tim
kiém tién dau

tw vao cac mo-
dun kinh doanh



hanh IT

He. qua 'I:01 uu h6a mang . > Hieu qua Tinh linh hoat
chién tinh dia phwong Hiéu qua IT hoat dong o

< S . chién lwoc
lwoc hodc chirc nang kinh doanh

Cac muc tiéu kinh doanh cho IT

Trong giai doan 1, cac doanh nghlep thwong dwa ra mot tinh
hudng kinh doanh cho cac khoan dau tw IT dé dyr doan loi nhuan sé
thu dwoe tir vg dau tw. Viée dyr doan vé hiéu qua ma dy 4n mang lai
thwong mang tinh dja phwong va c6 thé do lwong dwoe. Trong giai
doan 2, cac doanh nghiép thwomg xay dung tinh huéng kinh doanh
dwa trén viéc giam chi phi IT trén toan doanh nghlep Mién 14 chi phi
don vi caa IT dwoc ghl lai trweére khi chuan hoa, ta cb thé do lwong

du’o’c hiéu qua cta cac khoan dau tw mai vé IT. Trong giai doan 3, ban

quan tri gap nhiéu kho khan hon trong viéc do hrong hiéu qua cac

bién phép cai tién vé quy trinh gitta nhiéu chirc ning hodc don vi kinh
doanh. Kho c6 thé nhan thay dworc tat ca cac loi ich nay, song ta cb thé

nhén thiy 1a khach hang hai long hon, giam viéc st dung tai nguyen
bat hop 1y va ting hiéu qua hoat dong. Trong giai doan 4, tinh huong
kinh doanh dworc dya trén cac chuan do nhw thoi gian dwa san pham

ra thi trwong hay tinh linh hoat chién lwge. C4c doanh nghiép thuwomg
tang cwong viéc tai st dung cac dich vy IT (giai doan 2), dir liéu va cac

quy trinh (glal doan 3) va mo-dun kinh doanh (giai doan 4) khi
chuyen twr glal doan 1 sang giai doan 4. Trong quy trinh chuyen minh
tw g1a1 doan nay sang giai doan khac, cac doanh nghiép s€ hoc cach
dap &ng vi cac chuan do nay.

Cic uu tién vé dau tu

Céc wu tién vé dau tw ciing sé thay d6i khi doanh nghiép chuyen
tir giai doan nay sang giai doan khac dé phu hO’p voi nhu'ng thay doi
trong tinh huong kinh doanh. Cac thay d6i nay phu hop v&i nhitng

thay d6i trong cac md hinh dau tw da dwoce ban luan & dau chwong
nay.



Cac kha ning quan ly chu yéu

Pé cac khoan dau tw IT c6 dworc gia tri cao, cac nha quan ly phai
di dau trong viéc thay d6i vé quy trinh vi gior day ching da dwoc hd
tror boi cong nghé maoi. Néu quy trinh kinh doanh khéng thay d6i khi
ta 1dp dit cong nghé ma1, viée dau tw sé glam gla tri. Khi kién trac
doanh nghiép tru'O’ng thanh hon, ban quan tri s€ khong con tap trung
Vao nhu'ng thay 601 vé quy trinh kinh doanh dia phwong. Cac nha
quan 1y sé phat trién kha nang dan dlrong cho sy thay d6i ctia toan
doanh nghiép, trwde hét 1a vé chuin cong nghé va sau do 1a xoay
quanh chuén dir liéu va quy trinh. Khi doanh nghlep tién dén giai
doan 4, toan doanh nghlep déu da cam thay thoai mai v&i cac nguyén
tic trién khai, duy tri va hwéng lo1i tir cac chuan nay. Doanh nghlep
san sang doi mit véi kho khin cha giai doan 4 trong viée dwa vao nén
tang chuin cac mo-dun quy trinh kinh doanh dwoc thiét ké tir trong
ndi bo doanh nghiép hay tir bén ngoai.

Sw chuyen minh twr giai doan 1 sang giai doan 2 dé ra cac cap do
ma&i vé nguyén tic trong quy trinh t6 chirc. Nguyén tic nay bit dau tir
tlrva tap trung Vao VleC quan ly va st dung IT. Giai doan 3 mé& rong
manh meé vé nhu ciu cin phal c6 nguyén tic, va glal doan 4 phu thude
vao van hoa ctia nguyén tic do. Qua thoi glan cac thanh vién ctia t6
chtrc da hoc dwoc cach thiét ké, trién khai va tdn dung céc tiéu chuan.
M01 ca nhan c6 thé nhin nhan tiéu chuin nao nhw mot rio can khong
can thiét hay chi 1a mot co’ cdu dwoe don gidn hoa. Nhén thire ¢4 nhan
nay phu thudc nhiéu vao viéc doanh nghiép da hinh thanh vin hoa
cua nguyén tic dé€n mirc ndo. Thanh phan co ban ctia nguyén tic nay
bao gom ca viéc khen thwéng théng nhat (vi du: cAn bing hop Iy cac
muc tiéu cua toan doanh nghiép va thanh qua dia phwong).

Ai la nguoi xdc dinh cic tting dung

Trong giai doan 1, cac nha quan Iy kinh doanh dia phwong xac
dinh c4c tmg dung ho tror cho cic nhu ciu kinh doanh tai dia phwong.
Trong giai doan 2, cac lanh dao IT dam nhén vai tr6 lanh dao 16m hon
trong toan doanh nghlep Lanh dao kinh doanh van dwa ra cac yéu
cau nhung lanh dao IT sé xac dinh nhu'ng giai phap kha thi; chuin
cong nghé déu co6 cac han ché. Trong giai doan 3, viéc tim klem cac
giai phap vé doanh nghiép lién quan té1 ban quan tri cAp cao va cubi



cing 13 ca cac 1anh dao cap cao cia cic quy trinh trong toan doanh
nghlep Trong giai doan 4, lanh dao nganh kinh doanh glup do viec
xac dinh cac irng dung béng cach thiét 1ap cac chuin cta nganh trong
khi cac lanh dao IT va kinh doanh thoa thuan cac glal phap phu hop
cho doanh nghiép ctia minh. Sy thay d6i vé ngwoi xac dinh céc tng
dung dwoc thé hién trong nhu'ng thach thirc khi trién khai. Kh1 lanh
dao kinh doanh mat dan quyén kiém soat chit ché cac yéu ciu cua
tmg dung, rat kho buodc ho di tién phong trong viéc thay d6i quy trinh
kinh doanh.

Diéu hanh IT

Trong giai doan 1, diéu hanh IT tip trung vao viéc dam bao cac
khoan dau tw IT va viéc gidi trinh trach nhiém dwoc thye hién tot
thong qua phét trién tinh huong kinh doanh ky hrong ciing nhw quan
Iy dw 4n hiéu qua Trong giai doan 2, doanh nghlep can dwa ra cac
nguyen tic didu hanh hiéu qua dé trién khai va duy tri cac chuan nay.
Viéc diéu hanh & giai doan 3 nh4n manh nhu ciu cin pha1 trién khai
cac muc tiéu kinh doanh cta toan doanh nghiép, con giai doan 4 yéu
cau phai diéu hanh cdc mo-dun quy trinh kinh doanh.

Viéc hoc héi sé ton nhiéu thoi gian — Khéong nhady céc
giai doan

Mic du doanh nghiép c6 thé thué cac nha quan 1y day din kinh
nghiém trong giai doan 3= va c6 thé & ca giai doan 4, song noé khong
thé thué mot 1anh dao c6 thé dwa dwore cad mot doanh nghiép nhay coc
giai doan. Viéc hoc héi sé ton nhiéu thoi gian. Mdi doanh nghiép c6
khoang thoi glan chuyen ti€p khéac nhau, song v&i nhitng doanh
nghiép lén, moi glal doan kéo dai mot vai nam. Tai hang Delta Air
Lines va chinh quyen thu d6 Washington, sy khac nhau gitra Chu4n
hoa cong nghé va T6i wu hoéa 16i khong dwore rd nét. Ca hai t6 chire
nay déu trong tinh trang khung hoang khi bat dau Xay dung kién tric
cua minh. Delta lo ngai ho khong thé vwrot qua van dé Y2K, con chinh
quyén D.C. thi dang trong tinh trang tri tré. Tai Delta, tir 1997-2001,
ban quan tri da chuyen nhanh ttr giai doan Silo sang giai doan Chuin
hoa cong nghé va dén Toi wu hoa 16i. Chinh quyen D.C. mat sau nam
(1999- 2005) dé tao dwoe mot bwée chuyen tlep twong ti. Ca hai to
chirc nay déu ddy nhanh giai doan Chuan hoéa cong nghé nhung cho



phép giai doan T6i wu hoéa 16i c6 thé dwoe phat trién trong mot thoi
gian dai.

CAc thay d6i sé it gdy anh hwéng tiéu cue khi cac doanh nghiép
thye hién tirng g1a1 doan mot. Guardian Life Insurance nhan thay giai
doan Chuin hoéa cong nghé trong ba nim da cit gidm dwoc nhiéu chi
phi. Ban quan tri Guardian tap trung vao viéc tan dung tol da gia tri
thu dwore tir giai doan nay truedre khi blI'O’C sang g1a1 doan moi. Air
Products and Chemicals ciing 1am gidm “ct s6¢’ thay d6i vé t6 chuc
Trong khi nhiéu doanh nghlep trong nganh dau méd va khi dot co ging
nhay coc tir giai doan 1 sang giai doan 3 bing cach trién khai cac hé
thong ERP, Air Products lai hoat dong trong giai doan Chuin hoa
cong nghé trurge khi bwée sang T61 wu hoa 16i. Két qua la hang da c6
mot bude chuyén dé dang hon tir giai doan 2 sang giai doan 3 va chi
phai trién khai hé théng ERP trén toan cau mot Ian.

Do c¢6 nhiéu nhu cau cap bach budc cac doanh nghiép pha1 t61 wu
hoa 161, nén cb thé ho sé gip kho khin khi bwée qua ting giai doan
mot. Nhung theo kinh nghiém cta chting t6i, cAc doanh nghiép khong
con cach nao khéac. Viéc hoc héi qua cac giai doan kién tric sé gitp
hoan thién dan c4c quy trinh kinh doanh va c6ng nghé. V& mit cong
nghé, cac doanh nghiép hoc héi cach dau tw von vao IT sao cho dat
hiéu qua nhét, cach wée tinh g1a tri cta cac co hoi dau tw IT khéc
nhau, cach quan 1y cac chuin cong nghe va tuan theo quy dinh cung
nhw cach danh gia va truyen tai g1a tri cia IT. Vé mit kinh doanh, cac
t6 chirc hoc héi cach thiét ké va quan ly cac quy trinh trén toan doanh
nghlep, cach glu' virng nguyen tc khi Van hanh quy trinh, cach tan
dung cac kha nang IT vao céac dé xuat vé quy trinh kinh doanh cach di
d4u trong cac thay d6i dura vao IT va cach xac dlnh cac thanh phan
cta quy trinh kinh doanh. Chi cac nha quan ly cap cao hiéu dworc
nhu*ng diéu nay théi chwa da. Viéc hoc héi vé t6 chire phai dwoe thAm

dan trong toan doanh nghiép théng qua viéc tin dung IT va cic quy
trinh kinh doanh 16i.

Xay dung kién tric doanh nghiép 1a mot qué trinh 1au dai va day
thir thach. N6 lién quan dén céc thoa thuén lién tuc vé chién lwge
kinh doanh cua doanh nghiép va cach IT dinh hinh cling nhw hwdng
rng chién lwge d6. N6 ciing lién quan dén viée x4c dinh muc tiéu kién
trac cong nghé (cac irmg dung, dir liéu, cong nghé vé co sé ha ting) va
kién tri thye hién kién triac d6 ngay ca trong trweomg hop cac nhu cau
kinh doanh trwée méat doi hoi sy thoa hiép.



Cach thtic 4p dung cic giai doan trudng thanh
vé kién tric vao doanh nghiép

Khi cic doanh nghiep bat dau hanh trinh kién triic doanh nghiép,
ho phai 6[01 mat v&i “Big Dig” caa chinh ho. Thach thirc 1a ho phai
phat trién cac kha nang kinh doanh méi trwée khi loai bo hoan toan
cai cti. Cling giong nhw dy 4n “Big D1g cua Boston, truwée hét mo ra
mot duomg ham 16m, sau d6 1a mot cay cau 16m, sau d6 lai d&n mot
dlrong giao thong huyet mach va cudi cung la mot tp hop céac nuat
giao thong — cac doanh nghlep c6 thé hwdng loi dang ké tir cac bién
phap cai tién dan dan vé mit kién tric. Tuy nhién, khong nhw dy 4n

“Big Dig”, cac doanh nghiép c6 thé hoc héi ban do chi dwong “ké

thira” tir nhlrng doanh nghlep da thanh céng trén hanh trinh nay. Cac
doanh nghiép thwong Xuyen thu loi tir nhitng dw 4n nho dén tir mot
nhu ciu kinh doanh nao d6 trong qué trinh ho tién dén mot kién tric
doanh nghiép va nén tang van hanh. Ching han, CIO cia Guarduan
Life, Dennis Callahan, nh4n thAy ring chi phi don vi IT bit ddu gidam
manh tir du giai doan 2, va no tiép tuc giam dan trong cic nidm sau
do.

Muc tiéu cua kién tric doanh nghlep khong phal 1a @€ &i dén mot
giai doan cubi cung nao d6, ma 1a d€ nhan ra dwoc rang doanh nghiép
phai di theo hu’O’ng nao. Sy chuyén tiép glu’a nhlrng giai doan kién
trac cho phep cac doanh nghlep thu loi dan dan. M6 hinh gom bén
g1a1 doan nay sé mang lai cho cac doanh nghiép mot s6 ) bai hoc khi ho
co gang tao ra nhiéu gi trj hon tir IT va trién khai manh cic nguyén
tic vé quy trinh:

e Tdp trung céc nd lirc vé mdt kién triic vao cdc quy trinh té chire
chién lirgre. Cac bai hoc vé kién triic nhdm c6 géng thiét 1ap maoi
quan hé gitra cic mg dung, dir liéu va co sé ha ting cho tit ca cac
quy trinh kinh doanh trong doanh nghlep s€ khong di dén dau.
Doanh nghiép s€ khong bao glo’ chiu “xba s6” hoan toan cac silo.
Nhitng doanh nghiép xuit sic nhat sé tip trung vao viéc x6a bd
cic silo dang 1am han ché tinh hiéu qua va linh hoat ctia doanh
nghiép.

e Di tirng buwré'c mot. Nhady coc giai doan sé dan dén that bai hodc
can tré viéc thu loi. Cac doanh nghiép sé hwdng lo1 tir cac bién
phép cai tién nho trong giai doan hién tai nhiéu hon 1a tir viéce



mao hiém nhay coc sang giai doan khac mot cach thidu suy nghi.

e Nhdnra r&ng cdc t6 chite phite tap déu cé kién tric doanh
nghiép & cac cdp do khac nhau. Vi kién tric tai cac cidp do khac
nhau trong doanh nghlep ho tror cho cac muyc tiéu kinh doanh
khéac nhau, chung c6 thé tredng thanh & nhu'ng giai doan khac
nhau. Mdi giai doan doi hdi mot tap hop cac hoat ddng quan 1y
riéng (xem Bang 4-1) ma ching can phai dwoe phdi hop trong
toan doanh nghiép.

o Xay dung khd nang kién tric tir trong doanh nghiép: Cac nha
quan ly thiéu kinh nghlem c6 thé can s giup do, nhung cac thoa
thuan dan d&n mot sy thau hiéu vé chién lwoe kinh doanh va kién
trac IT doi hoi b phén kinh doanh va IT phai két hop chat che
véi nhau. Pé ¢ dwoe mot kién tric doanh nghiép hiéu qua, moi
quan hé gitra quy trinh kinh doanh va IT phai lién tuc dwoc thao
luan. Va, nhw chung t6i sé ban & Chwong 7, ban c6 thé
outsoucrcmg cac dé xuat kién truc nhlrng ban khong thé thué
ngoai viéc dwa ra cac quyét dinh vé kién tric.

e Huwéng téi Pon thé doanh nghiép: Nghién ctru clia chiing t6i cho
thdy cac doanh nghiép c6 kién tric trwdng thanh sé dat dwoce
nhiéu thanh céng vé muyc tiéu chién lwge. Va cac doanh nghiép
thanh céng hon vé muc tiéu chién lwge sé thu dwoe loi nhuén cao
hon tir vOon dau tw. Cac doanh nghlep c6 mo hinh hoat dong ba
dang hoéa c6 thé khong nhéit thiét phai virgt ra khoi giai doan 1
hodc 2 (méc du cac doanh nghiép ba dang hoa ciing trién khai
ngay cang nhiéu cac dich vy chia sé ¢6 11 hon tir sy trlrong thanh
vé mit kién tric). T4t ca cadc doanh nghiép khac cling sé hwong
loi tir tinh linh hoat ma Pon thé doanh nghiép tao ra.

Cac doanh nghiép hwéng loi rat nhiéu tir viée xdy dung mot kién
tric doanh nghiép. Nhung qua trinh thu 11 nay lién quan dén ca mot
qué trinh hoc héi — vé phwong hwdéng chién lwoe ciia doanh nghiép,
cach IT dong gop vao phwong hwéng do, cach quan ly cac kha nang IT
va quy trinh kinh doanh. Trong chlrong ti€p theo, ching t6i sé ban vé
lo1 ich ma mot kién truc hiéu qua c6 thé dem lai trong tirng giai doan
ciing nhw nhirng hoat dong quan 1y c6 thé gitp cac doanh nghiép thu
dworc va chinh thire héa qua trinh hoc héi.






Chuong s - Gat hai loi ich tir qua trinh tim
hiéu
Vao thép nién 1890, cic doanh nghiép di tién phong trong viéc 14p

dit dién cho nha mdy khong nhin thay ngay dworc céc loi ich. May
phat dién thay th&€ may hoi nwée nhung cac quy trinh kinh doanh co
ban lai thay d6i rat it. Hau hét cac ky su déu dit may phat dién mo1i
vao chinh vi tri caa may hoi nwéc — ndm ngay tai trung tam nha may
Thong qua mot truc diéu khién, may phat dién c6 thé cung cap nang
lwong dén cang nhiéu mdy moc cang tot. Hau hét cac ky s nha may
pha1 mat hang thap ky dé thiét ké lai tién trinh cong viée va cach b0 tri
ctia nha may nham tan dung dworc tinh linh hoat va hiéu qua ngay
cang cao cta dién ning. Phai dén 40 nim sau khi diém phat dién
trung tam dau tién dwoc xay dung thi dién méi tac dong manh me
dén hiéu suat kinh doanh. Sy cham tré nay cho thay rang can pha1 co

mot qué trinh tim hiéu trwée khi c6 thé tin dung cac kha ning cta
dién.

Trong nganh cong nghiép 6t6, Henry Ford la ngu'oq dAu tién nhan
ra dwoe tiém ning cua dong co dién, tir d6 thay d6i mai mai cach
thirc canh tranh trong nganh cong nghlep nay. Thay vi cung c4p nang
lwrong cho nha méay biang mot hodc vai may phat dién lém, Ford st
dung cac dong co dién nhoé hon dé cung cap nang 11r0’ng cho tlrng
tram lam viéc — diéu nay gidap 6ng cO thé bién ciu trac ctia nha may
thanh mot day chuyén. Sau khi trién khai cach hoat dong méi nay,
nang suat tdng, chi phi giam, Ford déu deu giam gia thanh san pham
Doanh s6 ban hang ting vot — doanh s6 cua loai xe d4u tién dwoc san
xut theo m6 hinh nay 1a Model T di ting tir 6.000 chiéc ndm 1908
1én dén 230.000 chiéc nim 1914. Nam 1919, mOt ntra sO 6t6 dworc san
xuat ra 14 tir cic quy trinh san xuat dwoc dién khi hoa... tat ca déu la
xe Ford.

Cac nha quan ly ngay nay pha1 thiét ké'lai doanh nghiép theo cach
Ford da lam dé tan dung tiém ning clia cong nghé thong tin hién dai.
Th1et ké& kién tric doanh nghlep 1a buée dau tién dé Xay dyng mot
nén tang van hanh c6 dua kha ning mang lai loi ich tir cong nghé tién
tié€n. Nhung qua trinh di tir ban thiét k€ dén lac thay dwoc cac loi ich
doi héi cadc nha quan 1y phai cAn nhic vé cach thire tién hanh hoat



dong kinh doanh ctia minh.

Trong cac chwong trwde, ching t6i da chi r6 ring dé phéi hop IT
vO1 cace dé xuat kinh doanh chién lwore, trwde hét ban quan tri phai
xac dinh dwoe mo hinh hoat dong, sau d6 thiét ké va xay dung kién
tric doanh nghiép. Tuy nhién, chiing t6i van chwa dé cip may dén loi
ich cua viéc nay. Trong cerO’ng nay, ching toi s€ dwa ra cac béng
chirng chimg to rang kién tric doanh nghiép sé mang lai nhiéu loi
ich. Chung t6i nhan thay rang cac doanh nghlep c6 thé bit dau thu loi
ngay khi buére chin vao hanh trinh cta kién tric trwedng thanh. Cac
loiich nay cang dwoec thé hién ro hon khi doanh nghlep blI'O’C sang
céc giai doan kién truc ké tiép. Chung t01 cung nhén thiy rdng khong
phal muc tiéu 1a tién dén mot diém cudi cung nao do. Ngay tw dau
cudc hanh trinh, cac doanh nghlep da co6 thé tim hiéu cach tao ra gia
tri caa IT thong qua hoat dong quan ly Cac loi ich nay sé tlep tuc
dwore sinh s6i mién 14 doanh nghiép tiép tuc chiu kho tim hiéu.

Loi ich ctia kién trac doanh nghiép

Kién tric doanh nghiép rat quan trong d6i voi viée xay dung nén
tang van hanh vi n6 vach ra cac quy trinh, dir liéu va cong nghé quan
trong cho phép viéc tich hgp va chuin hoa theo cac mirc do mong
mudn. Trong qua trinh trién khai kién trtic doanh nghiép (hay xay
dyng nén tang van hanh), cac doanh nghiép sé thu dwoc mot s6 ) 1o
ich. Viéc trién khai thanh cong kién truc doanh nghlep tai moi giai
doan tao ra hodc mé rong cac loi ich vé cong nghe va kinh doanh, thé
hién trong nam linh vye: chi phi IT, dd phan héi IT, quan 1y rui ro, d
hai 10ng cta ban quan tri va két que’l kinh doanh chién lwore.

Giam chi phi IT

Trong hau hét cac doanh nghiép, nhitng moi quan tAm vé chi phi
ITIa dong lwre ban d4u d6i voi kién triac doanh nghlep Thong thwong,
cac hé thong da dworc Xay dung dé dap ¢ ung cac nhu ciu kinh doanh
trwdc mit dan tré nén ton kém, dw thira va khé bao tri. Mot 1anh dao
IT cua hﬁng dich vu tai chinh mb ta mot tinh thé tién thoai lwong nan
thwong gip: “Vao cudi thap nién 1990, s0 ) lwong cac ta1 khoan tang
vot... Chung t6i khong c6 thoi gian @é ty xem xét lai vé tinh hop ly
hoa hay mat kién triac. Ching toi ting so lwong khach hang théng qua



hoat dong thau tom. Chung t6i chi 1am nhitng c4i co ban nhAt, tich
hO’p cac so cai ké toan va dam bao cac hé thong cb thé twong tac duoc
v&i nhau va sau d6 thau tom tiép cong ty khéic. Ttr ndm 2000 tré di,
thi triromg phat trién cham lai. Chung toi dot ngot du'ng hoat dong
thau tom va phal quay sang bao Vvé cac tai khodn hién c6. bay 1a ltc
chung toi bat dau thiy nhlrng van dé ma hé thong cii dé lai, nhu'ng
van dé cta ngdy h6m qua ma ngay hom nay ching t6i phai d6i mat.”

Khi kién triic doanh nghiép thiét lap nguyén tc cho cac hé thong
va quy trinh, doanh nghiép phal bat dau quan ly cac khoan chi phi lém
dén tir cac s1lo Doanh nghiép c6 thé gidm it nhat hai loai chi phi IT:

e Chi phi don vi vé hoat dong IT: Chi phi thye t& ctia cac dich vy,
nhw cung c4p va ho tro: may tinh xach tay, dich vu ho trgr khach
hang, hoat ddng cia nhitng tng dung, truy cip dén dir liéu, kha
nang cta hé théng va e mail. Khi kién tric trwdng thanh, doanh
nghiép sé st dung cac dich vu nay ngdy cang nhiéu hon nhung
chi phi don vi phai ngay cang giam.

e Chi phl bdo tri cac u'ng dung Thoi gian va tong chi phi dé thue
hién cac thay doi ve cac u'ng dung hién c6 sao cho twong trng voi
cac thay d6i vé cong nghé va kinh doanh.

Hinh 5-1 cho th4y strc &nh hwéng cta viéc thay d6i chi phi IT
trung binh khi kién trtic doanh nghiép trirdmg thanh. Giai doan 2 c6
anh hlré’ng 16m nhét vé mét chi phi vi doanh nghiép di theo hwémg
tich hop cac trung tam dir liéu lai, lam giam so ) lwong cong nghe dang
du’0’c Sl dung va tién hanh chuan hoéa dé dinh hwéng cho viée thiét ké
nén tang maéi. Tinh trung binh, cidc doanh nghiép trong giai doan 2 ¢6
chi phi IT thap hon cac doanh nghiép trong giai doan 1 khoang 15%.
Céc doanh nghiép toan ciu va cac doanh nghiép da trdi qua nhiéu
cuoc sap nhap thu’ong sé cat glam dwoe nhiéu chi phi hon. Vi dy, tai
Celanese, mot cong ty hoa chat tri gid hon 5 ty do-la, da chuin hoa
cong nghé va giai quyét dwoe nhirng taic dong tiéu cyre vé chi phi IT
sau cac vu thau tom va sap nhap. CIO, Karl Wachs cua cong ty nhan
xét: “Chung toi da di tir mot moi tredng hét stire da dang vé hé thong
va quy trinh sang mot moi tredng khac kha dong nhit, va ching t6i
da cit giam dwoc 30-40% chi phi chi trong bon nam. Hién tai, ching
t61 dang cung cip céc dich vy t6t hon.”

Hinh 5-1 Hé qua vé chi phi khi kién tric trwé'ng thanh
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Ghi chti: Chiing t6i da diéu chinh ngan sach IT dwa vao sy khac nhau
ctia mdi nganh. Ngan sach danh cho tmg dung silo dwoc xem 14 co sé.
Ngan sach trong cac giai doan khac dwore tinh theo phan trim ctia ngan
sach cor sé. Chi ¢c6 nam doanh nghiép thuoc giai doan 4 nén dir liéu
trong giai doan nay khong hoan toan chinh x4c.

Nhw Hinh 5-1 thé hién, 1 do cht y&u lam giam chi phi 14 cac
doanh nghiép da dau tw nhiéu hon vao kha ning chia sé (thay vi vao
cac don vi kinh doanh cu thé.) Kha ning IT chia sé — bao gom co sé&
ha tAng cong nghé, dir liéu chung va cic hé théng doanh nghiép — da
ting tir 64% 1én 75% khi doanh nghiép chuyén tir giai doan 1 sang giai
doan 2.

Khuynh hwéng ting cedng kha ning IT chia sé tiép tuc dién ra
trong giai doan Tdi wu hda 16i, ting 1én téi 84% tong gia tri cac khodn
dau tw IT. Trong qué trinh nay, chi phi IT gidm thém 10%; ngan sach
IT ctia cac doanh nghiép trong giai doan 3 bang 75% ngin sach trong



giai doan 1. Mac du cac doanh nghlep thwong dAu tw manh trong giai
doan 3 song khi tién hanh tich hop va chuin héa cac quy trinh kinh
doanh, tinh trung binh ngin sach IT lai gidm. Viéc giam dau tw vao
cac bo phan dia phwrong hay bd phan chirc ning can bing véi viée
tang ngan sach trung tam. Charlie Feld, cyru CIO cta Delta Air Lines,
giai thich hién twrong nay nhw sau: “Mac du chung t6i @6 hang tram
triéu do6-la vao co sé ha tang . trwde sau gi so tién nay cing bi tiéu.
Day 1a mot sai lAm ma nhiéu nguwoi thu'O’ng méc phal Khi tién dworc
d6 vao cac bd phan hay nhanh chirc nang, tién van dang dwore tiéu.
Chi c6 diéu 1a ngwdi ta khong nhén thay viée @6 ma thoi.”

Trong giai doan 4, mic du ciac doanh nghiép van tiép tuc dau tw
vao cac kha nang IT chia sé, chi phi IT lai tang ngwoc lai. Ngan sach
IT cua cac doanh nghiép trong giai doan 4 (theo mot vai mau cua
chung t01) cao hon g1a1 doan 11a 20% va hon g1a1 doan 3 1a 45%. C6
mot vai Iy do dan dén viée chi phi IT ting trong g1a1 doan bon thé
doanh nghiép. Ching han, céc chi phi truwée day van an minh dwéi
ngan sach kinh doanh gior c6 thé dwoc chuyen sang chi phi IT trong
g1a1 doan 4 khi doanh nghlep hinh thanh nén cac m6-dun kinh doanh
va phan b6 chi phl thye t€. Thém vao d6, nhirng ngu‘0’1 di tién phong
trong giai doan nay cb thé phai chiju ton kém hon vi ho 1a ngwoi di
dau. Tuy nhién, 1y do quan trong nhat 1a doanh nghiép da ting cwong
dau tw vao céng nghé tién tién.

Céc doanh nghiép bwée vao giai doan Pon thé doanh nghiép da
c6 dwoe mot nén tang van hanh virng chic. Ho da sd hoéa cac quy
trinh kinh doanh 101 va truy cap dwoe cac dir liéu _quan trong vé khach
hang va san pham can thiét dé phat trién san pham va dich vu moi.
Ho da bit dau thay dwoc cac co hdi méi @é phat trlen 16i. Cac co hoi
c6 dwore tir IT @01 hoi doanh nghiép phai dau tw vé IT. Diéu nay lam
tang chi phi IT, song chung lai tao ra cac co h6i kinh doanh méi.

Tang cwong do phan héi IT

Trong mot moi trwomg dwoe chuin héa, lanh dao IT va kinh
doanh co6 it Iya chon vé céng nghé va do d6 ton it thoi gian vao viéce
dwa ra cac quyet dinh cong nghé hay dm pho VO’l cic van dé cong nghé
dot Xuat Ket qua 1a tho1i gian phat trién, bao gorn ca thoi gian cho doi
va sO gidr can thiét dé trién khai mot hé thong maoi, sé glam Khi cac
doanh nghiép mé&i thanh lap, ho c6 thé nhanh chong xay dlrng cac
urng dung silo, nhung khi cac silo sinh s6i nay n¢é, ching s€ kim ham



sw phat trién trong twrong lai. Trong nghlen ctru cia chung t6i, khi
chuyén sang giai doan 2 va stt dung cAc nén tang dlI’O’C chuin hoa
hon, lanh dao IT da nhén thiy sy tién bd vt bic vé thoi gian phat
trién.

Khi chuyen sang giai doan 3, sy tién bd trong d6 phan hoi IT lai
rat nho. Nhiéu doanh nghlep trién khai cac hé thong doanh nghlep
quan trong trong giai doan nay. Cac dw 4n rat 16m nhung da so cac
doanh nghiép lai khong ndm rod vé mit kinh doanh 1an IT trong cac hé
thong nay. Nhu'ng d6 phan hoi IT ting manh khi doanh nghiép
chuyen sang giai doan Pon thé doanh nghiép (trung binh ting 37% s0
véi giai doan 3). Trong khi giai doan 3 trién khai cac dw an 16m, giai
doan 4 tai str dung hodc diéu chinh lai cic m6-dun nho hon. Theo
dinh nghla loi ich co ban ctaa glal doan trwong thanh thir tw vé kién
trac 1a glam thot gian phat trién. Hinh 5-2 thé hién danh gia ctia cac
CIO vé sirc anh hwéng cta kién tric trwdng thanh 1én do phan hoi IT
va cac loi ich khac.

Tang cwong quan ly rui ro

“Don dep” co s& ha ting IT, dir liéu chung va cac img dung doanh
nghiép sé tao ra mét moi trrong dé quan Iy hon. Viéc nay mang lai it
nhéit ba l¢i ich trong cong tic quan 1y rui ro:

e Gidmruiro trong kinh doanh: kha ndang ma céac hé thong c6 thé
van hanh nh4t quan va 6n dinh dé phuc vu cho hoat dong kinh

doanh

e Ting do chiu dung thdm hoa: kha ning gidm thiéu cAc mat mat
trong kinh doanh khi xay ra mat dién hay thién tai

e Gidm cdc vi pham vé bdo mdt: tranh vi-rat may tinh va cac truy
cap khong dwoce phép (bén trong lan bén ngoai doanh nghiép)
dén céc dir liéu mat va c6 tinh riéng tw

Mic du kién trac doanh nghiép c6 anh hwdng tich cyre dén cong
tac quan ly ri ro, énh hu’(’mg nay van nho hon nhiéu so véi cac loi ich
khéc. Tuy nhién, néu cic doanh nghiép tip trung Xay dyng cong tac
quan 1y rti ro vao thang kién tric doanh nghlep cua minh, sirc tac
dong nay sé rat 16m. Chang han, PFPC — cong ty con cua PNC
Financial Services Group, cung cap nhiéu loai dich vu tai chinh cho



khach hang doanh nghiép — nhitng ngwoi doi héi dich vu phai rat 6n
dinh va dwoc bao mat nghiém ngat Khi Michael Harte tré thanh CIO
cta cong ty, PFPC ky vong ong sé cit glam dwore chi ph1 va cai thién
chat 11r0’ng dich vy. Ong da x4c dinh rang viéc quan Iy ri ro s€ la
diém mau chot dé co thé hoan thanh nhiém vu: “Khi gia nhap cong ty,
t61 da thay ngay dwoce nhu cau can phai dinh vi IT thanh mot trung
tam kinh doanh dé gitip cong ty thoat khéi viéc tap trung xtr Iy
loglstlcs va tré thanh mot tap doan di d4u trong viéc tich hop cac giai
phap cung nhw san pham cong nghe Giai doan d4u cua sy chuyen
bién nay 1a phai bién VleC thiét lap cac nguyén tdc quan 1y rai ro va
cach diéu hanh thanh nén tang caa sy thay d6i.”

Cac nd e vé kién tric ciia PFPC xoay quanh dé xuit vé Nén hé
th6ng doanh nghiép toan ciu (Global Enterprise Platform). Muc dich
chu yéu cua dé xuit nay la lam glam sO lwong cong nghe ma cong ty
st dung, tao ra mot cong duy nhat @& khach hang truy cap vao cac
dich vu ctia PFPC va ciu truc lai cac irmg dung.

Cé4c nd e ban dau cia dé xuit nay da thanh cong trong viéc dua
PFPC di hét g1a1 doan 2. Chi phi IT giam tir 32% xudng con 24% tong
chi phi. Thém vao d6, kiém toan tir Cuc Dy trit Lién bang M cho thay
Harte da cai tién dwoce kha ning quan 1y rii ro. Hién nay, khi cong ty
dang tién hanh cai tién quy trinh kinh doanh va &g dung IT, Harte
ky vong nhiéu cai tién trong cong tac quan 1y rai ro hon.

Céc sy kién toan cau, tir cdc vu tAn cong khung b cho dén viéce
ban hanh céc diéu luat — nhw Pao luat Sarbanes-Oxley, c6 nhiéu kha
nang sé tap trung xem viéc quan ly rai ro nhw mét hé qua danh gia do
trrdng thanh vé mit kién trice cia doanh nghiép. Doanh nghiép nao
c6 kién trac trwdong thanh hon sé dwoe dinh vi tot hon khi phai d6i
mit véi cac yéu cau mébi vé quan 1y rui ro.

Hinh 5-2 Nhi¥ng lovi ich tir viéc phat trién d¢ trwéng
thanh cua kién tric doanh nghiép
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Giai doan kién triic

a. Thoi gian phat trién

b. Rii ro trong kinh doanh, vi pham vé bdo méat va do chiu dung
tham hoa

c. Do hai long cua ban quan tri c4p cao va ban quan tri don vi
kinh doanh

d. Hiéu qué hoat dong, mirc than thiét véi khach hang, quan ly
sdn pham, tinh linh hoat vé chién lworc

Tang cwong do hai long cua ban quan tri

D6 hai 1ong 14 mot chuan do hét site chit quan nhung quan trong



Vl no thic day doanh nghlep cam ket thye hién cac bién phép cai tién
vé kién trac cung nhuw c4c thay d6i vé mit t6 chtrc ma nhu'ng diéu ndy
gay ra. Diém s6 danh gia @0 hai 1ong cho thiy sy tin twdng cta cac

nha quan 1y kinh doanh vao kha niing bd phan IT c6 thé mang lai gia
tri kinh doanh:

e Do hailong ctia ban quan tri cAp cao vé IT sé phan 4nh hoat dong
cua cac lanh dao tap doan.

e Do hailong ctia lanh dao don vi kinh doanh vé IT sé phan 4nh
thai do ctia cic nha quan 1y vé sirc anh hwdng cia IT trong két
qua kinh doanh tai dia phwong (vi du nhw chi phi, gia tri kinh
doanh, cac mire @6 dich vy, tinh 6n dinh).

Sw hal 1ong tang nhanh theo tung glal doan kién truc. Mac du cac
thay d6i vé t6 chirc khong may dé chiu, cAc nha quan 1y cAp cao van
thdy ro gla tri tir cac loi ich ma n6 mang lal Khi chuyén tir g1a1 doan 1
sang giai doan 2, ban quan tri nhin thiy ring chi phi IT tuy gidm
nhung lai luon di kém véi viéc gia tdng d0 phéan hoi vé IT cling nhw
chat lwong dich vu IT. Tir giai doan 2 sang giai doan 3, cdc nha quan
1y cap cao lién quan chit ché hon dén viéc lién két IT véi cac dinh
hwéng chién lwge ctia doanh nghlep Jim Barrington, CIO cua
Novartis, cong ty dwoe pham trj gia 28 ty do-la, da mo ta vé nhitng
thay d6i trong cach doanh nghiép trao d6i véi IT nhuw sau:

Tb6i rat muén tim hiéu nhirng van dé that sy [cﬁa cidc nha quan
Iy kinh doanh] trong kinh doanh 1a gi — céi gi t6t cho doanh
nghiép, cai gi khong. Va sau do, nhln tir goc do IT, c6 thé xem
chiing ta 1am dworc gi trong mot s6 linh vire néu trén hay khong
— dac biét la cac linh vire khéng hoat dong t6t, hoic dé hiéu
dwoc ba dong co chién lwge 16n nhit caa ho. Trong linh vire stre
khoe nglroq tieu dung, cal c6t 101 14 dich vu khach hang Vi thé,
t61i mudn biét m01 thir vé dich vu khach hang dé c6 thé dinh
hwong mot s6 nhan vién trong IT tham gla xem Xxét y nghia caa
n6 doi voi chung t6i. N6 c6 dong nghia voi cong nghe° Vi viée
phai hiéu thém vé quy trinh? Va tich hop cac hé thong tlr cac
don vi kinh doanh khéc nhau lai? Doanh nghiép cin thong tin gi
dé day manh kinh doanh?

Do hai long ctia ban quan tri ti€p tyc gia ting vao giai doan 4.



Diéu ly twéng nhit trong giai doan 4 1a doanh nghiép sé khong con sy
khac biét gitra IT va kinh doanh.

Tdang cwong cac két qua kinh doanh chién hwo-c

Mac du nhﬁ'ng loi ich da vach ra co thé tic dong dén cac diém
mau chot ctia doanh nghiép, nhu cau thuyet phuc nhét phai c6 dworc
kién tric doanh nghiép la @€ thwe hién cac muc tiéu kinh doanh chién
lwoe. Kién trac doanh nghiép c6 thé mang lai bon két qua sau:

1. Hogt dong hiéu qua hon: cac hoat dong s€ c6 chi ph1 thap hon,
6n dinh hon, dé dw doan két qua hon — trong @6 yéu t6 chi phi la
quan trong nhat

2. Than thiét vé1 khach hang hon: dich vu khach hang, do phan
trng va quan hé khach hang dwoce dya vao viéc hiéu ré hon vé
khach hang

3. Thwong di ddau trong cdac sdn pham hon: tré thanh cong ty dau
tién tung cac san pham va dich vu sang tao ra thi trwong, thu'O’ng
14 do viéc nghién ctru va phat trién sin pham dién ra nhanh va
mang tinh thwrong mai hoéa hon

4. Linh hoat hon vé chién lirgre: kha ndng phan (rmg nhanh khi d6i
thu canh tranh dwa ra cac dé xuat méi hay khi c6 cac co hdi moi
trén thi treong

Cac két qua kinh doanh chién lwge ting nhanh chéng tir giai doan
1 sang giai doan 2 va tir giai doan 3 sang giai doan 4. Tt giai doan 2
sang giai doan 3 it c6 tdc dong hon c6 1€ 1a do anh hwéng cta nhirng
thay do6i ve to chirc. Cac nha quan ly doanh nghiép, nhw Dow Cormng,
nhan thiy ring cic hé thong doanh nghiép 1é6m da giy ra mot s6 kho
khan cho ho tI‘lI'O’C khi chung bt dau mang lai cac loi ich c6 thé do
lwong dwoe vé mat IT va kinh doanh.

Loiich & glal doan 4, thu dworec tir cdc khodn dau tw IT ton kém
trwde day, thé hién ro trong tac dong chién lwoc cia nhu'ng dé xuit
kién tric doanh nghiép. Nhin chung, cac 1anh dao danh gi4 nhiing loi
ich chién lwge trong giai doan 4 da tadng 40% so véi giai doan 3. Cac
lo1 ich nay dén tir viée c6 dwoe mot tAp hop cadc mo-dun dwoe thiét ké
hop Iy — chiing cung cAp mot nén tang van hanh va tinh linh hoat &



mot mirc cao hon so véi g1a1 doan 3. Vi duy, Citibank Asia Pacific da
phét trién mot mo-dun xi 1y thé tin dung — mo dun nay glup giam
50% chi phl xtr Iy. Sau d6 cong ty st dung lai m6-dun nay dé nhanh
chong tiép can toi cac thi trweong m0’1 tai chau A va Pong Au. Chwong
8 s€ cung cap mot s6 vi du cu thé vé cach UPS, 7-Eleven J apan,
MetLife va CEMEX da git héi loi ich tir sy trwdmg thanh vé kién tric
doanh nghiép.

Cac hoat dong quan ly cin thiét dé nhan ra gia
tri tir kién trdc trudng thanh

Viéc gat hai cac loi ich mong muén ctia nén tang vin hanh khéng
chi nho vao viéc thay d6i mo hinh d4u tw IT (nhlr da chi ra trong
Chu'ong 4), ma con nho vao cac hoat dong quan ly mai. Cac hoat
dong nay da chinh thirc héa qua trinh tim hiéu t6 chirc vé cach tin
dung cac kha nang IT va dwa nhu'ng thay d6i vao quy trinh kinh
doanh. C4c hoat dong nay dong vai tro chinh thirc (nhw kién tric sw
cua du an, ng1r0'i chiu trach nhiém vé quy trinh doanh nghiep, ban chi
dao) va quan ly quy trinh (nhw quy trinh xt Iy cac ngoai 1¢ vé kién

triic, danh gia nghiém thu sau khi trién khai, chu4n bj tinh huéng
kinh doanh).

Nhiéu hoat dong vé kién triic dwoe trién khai rong nhu'ng anh
hwdng cta tirng hoat dong lai khac han nhau, tuy thudc vao viée
doanh nghiép trién khai né c6 hiéu qua hay khong (Hinh 5-3). Chang
han, dwéi 70% cac doanh nghiép da 1ap nén cac doi ngli nhan vién
lam viée toan thoi gian chuyén vé kién triic doanh nghiép va ho danh
gia cao doi ngu nay. Ngwoc lai, mot so lu’O'ng twrong tu cac doanh
nghié€p da trién khai quy trinh xtr 1y c4c ngoai 1€ vé kién tric, nhung
ho lai th4y rdng viéc ndy kém hiéu qua hon trong viéc tao ra gia tri
cho doanh nghiép.

Hinh 5-3 Hoat dong quan 1y kién trac doanh nghiép






Ty 1é phén trim cta 103 hang ap dung hoat déng nay Ghi cht: Piém
danh gia thé hién gia tri ma 103 CIO da nhan xét 1a do cac hoat dong
trén dem lai.

Hinh 5-4 Hoat dong quan 1y kién trac da phat trién nhw
thé& nao?



Silo doanh nghiép Chuan hoa Téi vu hoa 16i Pon the
cong ngheé doanh nghiép

Tinh huéng kinh

doanh  Phyong phap
thurc hién dw an

Kién tric su trong déi >
duw an )
Ban chidao [T >
Quy trinh gidi quyét cac >
ngoai [& vé kién tric
Quy trinh chinh thirc tun >
thi quy dinh
Vén tai dau tr vao >

co s& ha ting

Vén dau tu tap trung cho cac >
trng dung kinh doanh
i chuyén vé chudn >
hoatapt

e e Nhitng nguw&i chiu trach >

nhiém vé quy trinh

Cac nguyén tac dinh hwdng -
kién tric doanh nghiép
Sw lanh dao kinh -
doanh cta doi du an
Suw giam sat cia lanh dao -
cap cao
MNha quan ly >

chwong trinh IT

CAc thiét ké |5i kién tric

doanh nghiep

Ban danh gia sautnén khal

Quy trinh vé nghién ciru va st dung
cdng nghé

B)6i nhan vién lam viéc toan thoi gian
vé kién tric doanh nghiép

Trrdng thanh
vé kién tric




Céc giai doan khac nhau doi héi nhirng yéu cdu khac nhau vé
quan 1y, do d6 mot s6 hoat ddng quan 1y déng vai tro rat quan trong
trong viéc thu loi tir cac giai doan d4u, song mot s6 hoat dong khac lai
kém quan trong — va thinh thoang con khong can thiét — cho dén khi
doanh nghiép bwée vao nhimg giai doan cudi. Hinh 5-4 m6 ta giai
doan trong do6 cac hoat dong quan ly co’ ban tré' nén quan trong. Nhu
cau phéi tédng cwong hoat dong quan 1}'7 cho thﬁfy viée trwedre hét xay
dyng va sau d6 tao ra loi nhuén tir nén tang vin hanh 1a hét sirc quan
trong d6i véi qua trinh tim hiéu. Kh1 doanh nghlep trién khai cac hoat
dong trong Hlnh 5-4, viéc tim hiéu vé t6 chirc sé chu4n bi cho cac quy
trinh thay ddi veé t6 chirc trong twong lai.

Hoat dong quan lyjj trong giai doan 1

Theo nghién ctru cua chung t6i, chi ¢6 hai hoat dong chirng minh
dwoe no lye ciia cac doanh nghiép doi v viée tao ra gia tri tir giai
doan Silo doanh nghiép:

1. Cac tinh huong kinh doanh: nhirng phan tich chinh xac va c6 tinh
thuyét phuc vé chi phi va loi nhudn ma viéc thay d6i mot quy
trinh kinh doanh hay cong nghé c6 kha nang dem lai

2. Phwong phdap chudn vé dw an: mot phwong phap nhat quan va
mang tinh nguyén tic trong viéc chuyén mot y twdng cia dy an
da dwoc phé duyét thanh mot quy trinh kinh doanh dwore cai tién

Nghién ciru cho thay trong giai doan dAu, cong tac diéu hanh IT
hogc sy thay d6i vé miit to chirc 13 khong that sw can thiét. Khi mot
don vi kinh doanh chju trach nhiém vé cac dy 4n IT ctia minh, nhitng
1anh dao gidi sé thdy dwoc dw an nao tao ra gia tri. Do d9, viée chuin
bi c4c tinh hudng kinh doanh va phwong phép dy 4n theo cach hop 1y
khong phai 1a qua kh6 — nhung d6i voi nhiéu doanh nghiép, viée nay
doi hoi nhiéu thoi gian thye hanh.

That khéng khén ngoan chit nao khi chuyén sang giai doan 2 cia
kién trac trwdng thanh ma chwa dwa dworc hai hoat dong ké trén vao
doanh nghiép. Hai hoat dong nay giip doanh nghiép tao ra gia tri
trong giai doan 1, nhung thue t€ gia tri ma cac hoat dong nay mang lai
sé tdng dan khi kién tric doanh nghiép triwréng thanh hon. Doanh
nghiép khong c6 céc tinh hudng kinh doanh va phwong phap quan ly



dy an hop ly can co cac hoat dong quan 1y noi trén, dong thoi phai
phat trién cac hoat d0ng riéng ctia nhitng giai doan sau.

Hoat dong quan ly trong giai doan 2

Giai doan 2 gap nhiéu thach thirc hon vé mit quan ly Khi cac
doanh nghlep chuan hoa cong nghé, cac lanh dao dO'n vi kinh doanh
va doi ngti viét phan mém budc phai tudn theo mot sd quy dinh moi.
Khi dwa ra nhiimg quyét dinh IT, c4c lanh dao nay can phai bat dau
nghi xem céi gi 1a t6t nhat cho doanh nghiép chir khong dung lai &
nhu ciu cia tirng don vi kinh doanh. Si thay d6i trong cach suy nghl
nay anh hwdéng téi cach doanh nghlep dau tw vao IT va cac dé xuit dé
thay d6i quy trinh kinh doanh, cting nhw cach ho quan Iy cac cong
nghé chuan dang dwoc dwa vao.

Ba hoat dong quan Iy quan trong trong giai doan 2 tap trung vao
viée dau tw IT tip trung:

1. Ban chi dao IT: mot nh6ém nhé cac nha quan Iy chiu trach nhiém
quyét dinh mirc wu tién vé IT

2. Pdu tw tdp trung vao cac trng dung doanh nghlep viéc phan b6
ngan sach von ho tror cho hoat dong trién khai cac chuén toan
doanh nghiép

3. Quy trinh tai ddau tw vao co’ sé ha tdng: nguyén tic phan b6 von
cho cac dy 4n thién ve viéc loai bo cong nghé cii va nang cap nén
tang cong nghée

B6n hoat dong khéc lién quan dén viéc quan Iy moi tredng cong
nghé chuén:

1. Quy trinh chinh thirc vé viée tudn thu kién tric: quy trinh dam
bao ring cic dw 4n méi st dung cong nghé chuin

2. Kién truc sw trong cac doi dw an: nhlrng nglrm chiu trach nhiém
dam bao viéc tuan theo cac chuin cong nghé ciing nhw viéc st
dung c4c ngoai 1é khi can thiét

3. Quy trinh vé cac ngoal le trong kién triic: mot quy trinh chinh
thirc @€ xac dinh khi ndo thi cac ngoai 1é sé 1am ting gia tri



4. Doingti chuyen vé cdc chudn tqi trung tam: cac chuyén vién ky
thuat chuyen Xac dlnh cac chuan phi hop va xac dinh khi nao can
loai bé hay nang cdp cac chudn d6

Bay hoat dong quan trong ké trén & giai doan 2 phan anh nhu cau
ngay cang cao trong viéc phai d6i mit voi nhirng thach thire khi st
dung IT déi véi toan doanh nghiép, chir khong chi véi mot don vi
kinh doanh hay m6t nhém chirc nang. Khi ph6i hop v&i nhau, ch1’1ng
s€ dai dién cho sw khac biét ro rét trong viéc quan Iy moi trlrong & giai
doan 2 so v&i giai doan 1. Chang han, ndim 1996, mdt nha san xut tri
gia 5ty do la nhan thay rang bo phan IT cua hang da chi khoang 3,6%
doanh s6, so v&1i con sd trung binh cta nganh 14 2%. Dé quan Iy chi
phi IT, ban quan tri da ang ho viéc chuyen doi sang giai doan Chuan
héa cong nghé. CIO nhan thay quyet dinh nay d3 dan d&n mot s6 thay
doi quan trong: “Do do, sau nam nam, chung toi da loai bo hét phan
IT dén tir cAc nhom hay dia phwong — hién gio, tat ca déu dwoc bao
cao tap trung. Chung t6i da chu4n héa may tinh, chuin hoa dich vu
ma chung toi cung cap cling nhu‘ cach chung toi cung cap, diéu nay
lam thay d6i cac nguyen tic vé phan bo ngan sach va diéu hanh dé co6
thé tap trung vao vai dy an c6 anh hlrong 16m, thay vi vao hang nghin
dy an nho nhw cach da lam trwéc day.”

Sau khi trién khai tat ca bay hoat dong ké trén, ban quan tri da tao
dworc nhu'ng théi quen cho minh dé dé dang chuyen doi sang g1a1
doan T61 wu hoéa 16i. Ndm 2001, khi chi phi IT ngang véi chuan cta
nganh, hang da bat dau tién hanh trién khai hé théng ERP. Nim
2004, ban quan tri da tuyén bo rang chinh cac quy trinh kinh doanh
co ban da dwoe chuan hda toan cau va cac nd lye chuyén minh cta
hang da gitp doanh thu hang tang thém 18% va thu nhap kinh doanh
tang 52% so v&i nam 2003.

Hoat dong quan ly trong giai doan 3

Céc hoat dong dworc trién khai trong giai doan 2 chwa du @é gitp
doanh nghiép thanh céng trong giai doan 3. Rebecca Rhoads, ph6 chu
tich va CIO cua Raytheon, mot tip doan hang khong vii tru qudc
phong tri gia 21 ty do-la da 16m manh tir nhfrng vu sap nhap véi Texas
Instruments, Hughes, General Dynamics va E- Systems Ba giai thich
rang cac hoat dong dinh hlrong Raytheon sang giai doan Chu4n hoa
cong nghe sau cac cudc sap nhap chi la buwée dau tién trong qua trinh
tim hiéu cach IT tao ra gia tri:



Qua tho1 gian, cong ty sé viron ra khéi mé hinh diéu hanh da
tirng gitp ban thanh céng. T6i d2 mAt mot thot gian dai méi
nhin ra dwoc diéu ndy vi ching t61 da tirng tao ra mot mé hinh
diéu hanh hét sirc hiéu qua — moi ngwdi déu hét 1ong vi no.
Chuing t0i c6 dwoe sy ddong tAm hiép lwe, va d6 chinh 1a m6 hinh
da giap ching t6i tap hop va hinh thanh nén cong ty. Do do, sau
khi d3 cit gidm vai nghin &ng dung cii, tir 150 hé thong tra
lrong xudng chi con duy nhat mot, tir 28 hé thong e-mail xudng
con mot, chung t6i da giam chi phi IT t61 hon 40%. Day la viéc
chiing t6i ciAn phai lam trong sudt ba hay bon nidm dau hinh
thanh cong ty, vi néu cong ty me khong c6 dwoc sy dong van cia
cac cong ty dwgc sap nhap trong khoang thoi gian do, ban sé
chang thé nao vwron 1én duore.

Cac hoat dong quan Iy trong glal doan 3 gitp cac doanh nghlep
hiéu dwoe nhu ciu can phai chuin hoéa va tich hop quy trinh ciing
nhw diéu chinh chiing cho phu hop véi cac thay d6i vé t6 chire da tao
ra. Viéc chuin hoa quy trinh phu thudc vao ban quan tri ¢ap cao.
Trong giai doan 3 c6 nam hoat dong quan trong la:

1. Nhitng ngwm chiu trach nhiém vé quy trinh toan doanh nghiép:
nhu'ng ngwoi chiu trach nhiém, thiét ké va trién khai mot hay
nhiéu quy trinh toan doanh nghiép

2. Mot tuyen b6 vé cac nguyén tdc dinh hu'O'ng kién tric doanh
nghiép: cac quyet dinh d4ay kho6 khan vé cach doanh nghiép sé s
dung IT nhw th& nao (vi du: & phuc vu cac yéu cau khach hang
hay cit gidm chi phi kinh doanh)

3. Lanh dao kinh doanh cia dbi duw an: cac nha quan 1y cip cao chiu
trach nhiém tao ra cac loi ich va tham gia tich cye vao viéc quan
Iy dy 4n

4. Tam nhin cia cac lanh dao cdp cao vé kién truc doanh nghiép:
viéc xem xét & mirc do tong quét cac dé xuat vé kién trac doanh
nghlep va dwa ra co ché& khen thwéng phit hop dé khuyén khich
viéc trién khai chtng

5. Cacnha quan ly chwong trinh IT: nhirng nglrm phdi hop cac hé
thong va dw an @€ vach ra cach tich hop cling nhw 1am gidm



nhitng gi dw thira

Rhoads nhéin thé’y réng, theo sau nhirng thanh cOng trong viéc cit
giam chi ph1 ban quan tri cip cao Raytheon bt dau str dung cac hoat
dong quan ly thé hién phwong hwéng kinh doanh va xac dinh cac quy
trinh toan cong ty. Tai Raytheon, Rhoads nhin xét ring cac hoat dong
nay tap trung vao viéc giap cong ty 16n manh:

Chung t61 da diéu chinh mé hinh diéu hanh, mé hinh tai chinh,
cic cong cu 1én ké hoach, tat ca moi thir xoay quanh viéc tap
hop cac hé thong cii lai véi nhau va giém chi phi Chl’mg toi da
thanh cong trong viéc loai bo cac hé thong cli va dwa vao cac hé
thong phu hop dé cong ty quan Iy dwore Von nhan lye va tai
chinh. Ngay sau do, chung t6i nhan th4y rang khi da thanh cong
trong nhirng hoat dong ké trén, ching t6i khong biét bwée di
ti€p nhw thé nao — mo hinh diéu hanh hién tai khong con phu
hop nita. Khi ching t6i nhin vao chién lwoe phat trién va thye té€
la ching t6i da phai bat dau tién hanh mot sd khoan dau tw
quan trong, va ngay ca khi phai dau tw manh, mo hinh diéu
hanh khéng ho tro cho viée nay.

Nhuw tén goi cua no, giai doan T61 wu hoa 16i lién quan dén viéc
phai s6 hoa céc quy trinh kinh doanh vao nén tang van hanh. Cac hoat
dong quan ly quan trong trong g1a1 doan 3 dam bao ring ban quan tri
cap cao dang xéac dinh quy trinh nao cin phai dwge dwa vao nén tang
va cho thay pthO’ng hu’O'ng 1anh dao tiép theo dé bao vé va phat trién
cic kha nang c6 dwoe tir nén tang nay.

Hoat dong quan lyj trong giai doan 4

Cac doanh nghlep trong giai doan 4 da st dung IT thanh thao. Ho
da phat trién cac quy trinh kinh doanh c¢6 nguyén tic va dang hoc cach
xac dinh céc thanh phéan quy trinh chuén, cho phép ho linh hoat hon
trong viéc phan trng lai véi cac co hoi klnh doanh va nhu ciu khéc
nhau caa khach ha‘lng Hoat dong quan ly quan trong nhit trong giai
doan nay tap trung vao cach doanh nghlep truyen tai muc tiéu vé kién
tric ciia minh va danh gia cac dé xuat dwa vao IT de thay d6i cach
thirc kinh doanh. Dwé1 day 14 bon hoat dong chii yéu cia giai doan 4:

1. Thiét ké'l61 trong mét trang: mot cong cu dé trao d6i bire tranh



tong quan vé nhirng yéu cau chuin hoa va tich hop

2. Ban danh gla nghlem thu sau khi trién khai: mot quy trinh chinh
thire @€ giir lai va trao d6i cac bai hoc rat ra tir moi dw an

3. Quy trinh chinh thitc trong viéc nghién citu va trién khai: mot
quy trinh xac dinh cac cong nghé méi c6 kha nang gay anh hwong
16m dén doanh nghiép

4. Mot doi ngii lam viée toan thot gian chuyén vé kién triic doanh
nghiép: cac nhan vién IT chuyén tim cach dwa cac nhu cau kinh
doanh trirédc mat vao tam nhin dai han ctia doanh nghiép

Cac hoat dong ké trén giup doanh nghiép nhanh chéng hiéu vé vai
tro caa IT trong viéc phat trién doanh nghiép. BT, trwée day 1a British
Telecom, mot tap doan cia Anh tri gia 18,6 ty Bang, dang trong qua
trlnh chuyén minh tir mot cong ty dién thoai sang lam mot nha cung
cap dich vu thong tin. P& hd tro cho sw chuyén d6i nay, BT dang nd
lue day nhanh qua trinh tim hiéu dé nhanh chéng thu dworc loi bang
cach trién khai cac Vong doi dy an 9o ngay Al-Noor Ram]1 CIO cua
tap doan BT, dd m6 ta quy trinh danh gia ctia cong ty & cudi moi giai
doan nhw sau: “Cir sau 90 ngay, moi chu'O’ng trinh IT lai pha1 tién
hanh d4anh gia nghiém thu. Chung t6i str dung ban danh gia nay dé
dam bao cac chu'ong trinh dang thuc hién nhitng gi chung da cam két
thyre hién; néu khong, ban danh gié sé loai chung ra. Diéu quan trong
nhit 1a pha1 do hrO’ng va sau @6 kiém dinh t4t ca cac chwong trinh ctr
sau 90 ngay mot 1an. Dy 1a cach 1am viée méi, nhung chi sau vai
vong doi, moi ngwoi da lam quen véi cach lam nay.”

Nhw Ramji nhan xét, nhan vién da quen véi cach hoc hoi nay.
Trén thye t€, vao giai doan 4, cac doanh nghiép da hoc dworc cach “vat
can” nhitng loi ich ma cac hoat dong trong giai doan 1 dem lai. Vi dy,
cac ban danh gia nghiém thu cung cap thong tin cho tinh huéng kinh
doanh khi chung dwa ra nhlrng bang chirng vé 11 ich that sy thu
dwore tir cac du 4 an. Do d6, cac doanh nghiép c6 thé woe tinh chinh xac
va hop Iy hon vé nhitng 10’1 ich thu dworc trong cac dw 4n dwoe dé xuat
khi doanh nghiép bwée dan qua nhiing giai doan truwdng thanh vé
kién tric.



Bai hoc tif cic doanh nghiép xuit sic

Céc doanh nghiép 16m thu dwoce o1 ich tir kién tric & giai doan 4
da trién khai hau hét, néu chwa phai 1a t4t ¢4, nhiing hoat dng trong
Hinh 5-4. T4t ca c4c hoat ddng nay 1am cho cac no lyc vé kién tric
doanh nghiép c6 gia tri hon, nhung ching khong c6 tim quan trong
nhw nhau. Cac doanh nghiép xuét sic khac véi s6 con lai & ba diém:
ban quan trj cip cao can thiép nhiéu hon vao cac vin dé vé kién tric
doanh nghiép, no lyc 16m hon trong viéc xay dung kién tric gin voi
phwong phap dv 4n, va kién tric doanh nghiép trwdng thanh hon

(Bang 5-1).

Bang 5-1 Bai hoc dtc rat tir cac doanh nghiép xuit sic

] Hiéu qua chién hroc
Pic diém thap (78 mau doanh
nghiép)

Sy can thiép tir ban
quan tri cip cao

Ban qudn tri cAp cao xac
dinh ro cac yéu cau kién
trac

Ban quén tri cAp cao gidm
sat cac dé xuit kién tric
Céc nha quan 1y cip cao cb
thé mo ta kién tric & mirc
t6ng quan

25% (doanh nghiép)
45% (doanh nghiép)
19% (nha quan ly)

Kién trac dwoec gan véi

phwong phap dy an
Doi du an da chi dinh cac 49% (dw an)
kién trac sw 60% (dw 4n)

Du an tuy thudc vao ban

danh gia vé kién tric

Giai doan gitra cua

treong thanh kién tric 2
(1-4)

Hiéu qua chién lwoc
cao (25 mau doanh
nghiép)

45% (doanh nghiép)
60% (doanh nghiép)
39% (nha quan ly)

81% (dyr an)
80% (dw an)

Ghi chia: Hiéu qua chién lwgce dwge do bang cic két qua chién
lwge (hiéu qua hoat dong, @o than thiét véi khach hang, cai tién
san pham va tinh linh hoat chién Iwoc) ctia cac dé xuat kién tric
dwogce diéu chinh tiy theo mire quan trong ctia ching véi tirng



doanh nghiép. 25% doanh nghiép xuat sic nhat vé hiéu qua
chién lwoc da dat dworce 1ol nhuan cao hon so vo1i lgi nhuan da
dworc diéu chinh theo tirng nganh.

Ban quan tri cap cao can thiép nhiéu hon

Cac doanh nghiép xuat sic vé hiéu qua chién lroe da nhén dwor
nhiéu sy quan tdm hon tir phia ban quan tri cap cao trong viéc hoach
dinh va trlen kha1 kién trac doanh nghlep Ching han, hon mot nira
trong tong s6 cac doanh nghlep Xuat sdc dwoe ban quan tri cap cao
xac dinh ré rang nhirng yéu ciu vé kién tric doanh nghiép, con voi
cac doanh nghiép khac ty 1€ nay la 1/4. Sy can thiép ctia ban quan tri
cap cao khong chi dirng & giai doan 1én k& hoach. Nhiing 1anh dao cip
cao thudc cac doanh nghiép xuat sic ¢6 kha ning mé ta dwoc kién
tric doanh nghiép ctia doanh nghiép ctia ho cao gap hai Ian so voi
nhitng doanh nghiép khac. Va c6 cai nhin bao quéat vé cac dé xuit kién
tric.

Trong cac doanh nghiép 16m, cac nha quan ly cép cao ciing nhuw tat
ca cic nhan vién rit dé bi “ngdp thé” bdi hang loat van dé vé IT va
quy trinh kinh doanh. Ramji da trinh bay cach BT tap trung vao cac
van dé wu tién nhw sau:

Khi to6i vao BT, cong ty co khoang 4.300 dy an dang dwore thuc
hién. Tai bat ky thoi diém nao, moi ng1r0’1 trung binh tham gia
5,3 dw an. Dé lam viéc c6 nguyén tic va tap trung hon, chung toi
da dwa ra mo hinh ROI (lgi nhu4n trén von dau tw) va dwa tit ca
cac dy an vao d6. Két qua 1a hién tai ching t6i c6 chwa dén 30
chwong trinh ... vd moi chwong trinh déu dwoce danh gia dua
trén ROI. Néu d6 1a mot chwong trinh khong mang lai ROI,
CEO khéng duorc phép k}’/ dong y. Hién gio, day la nguyén te“ic
va n6 dinh hwéng cac cudc thao luan xoay quanh nhtrng van dé
hop Iy hon. Tai sao chung ta lai trién khai dw 4n nay ma khong
c6 ROI hay chir ky cua CEO? Chung ta khoéng nén trién khai chi
vi ai @6 dang mwong twrong vé no.

Cung nhu' nhiéu doanh nghlep khéc c6 kién tric trwdng thanh, BT
da giam so y lwrong dw 4n ma no6 trién khai vao cling mot thoi glan Néu
khong, mdi quan tAm ctia ban quan tri s€ bi “loang” do sa da vao cac



dw 4n it quan trong hon. Viéc danh thoi gian tap trung vao mot vai dé
xuat sé lam tang hiéu qua ctia nhitng dy 4n quan trong nhét.

Kién tiic gan véi phwong phap dw an

Céc doanh nghiép nhan ra loi ich chién lwoec thu dwoe tir kién
tric doanh nghiép da thye hién nhitng phwong phap dw 4n nhan
manh vao tAm quan trong cua kién tric. Cac doanh nghiép thanh
cong da st dung nhu'ng kién trac sw IT trong giai doan d4u vé thiét ke
duw 4n va thwong yéu cau cac dy an trirde hét phai dwoe thim dinh vé
mat kién tric. Trong cic doanh nghiép nay, nhiig kién tric sw IT ¢6
vai trd quan trong trong viéc trién khai du 4n.

Chang han, tai mot cong ty dich vu tai chinh, moi dw 4n déu c6
mot kién tric sw IT. Kién tric sw nay xem xét c4c yéu cau va xac dinh
cac kha nang nao khong pht hop véi chuén kién tric. Kién trac sw
nay dwoc quyen quyét dinh xem céch nao sé ho tro tot nhat cho loi
ich cong ty — no buoc pha1 nhwong bd vé mit chire nang dé dam bao
tinh thong nhét vé mit kién truc, hay nguoc lai, n6 nén cho phép mot
ngoal 1é vé cac chuan dé dap rmg mot nhu ciu k1nh doanh dac biét
nao do6. Ciing nhw tai nhiéu doanh nghiép da thiét 14p vai tro chta dao
cua kién tric sw IT trong cac dy 4n kinh doanh, nhu'ng kién triac sw
cia cong ty nay dong thoi dong thém vai tro thiét 1ap cac chuan kién
tric. Diéu nay cling co nghla 1a ho phai xac dinh xem khi nao cac
chuin céng nghe tré nén lac hau. Ho phai xac dinh nhu cau vé cac
kha nang co' so ha tang ma&i va thiét lap mot chudn trwde khi di 4n
moi ty dong chon chuan d6. Gan day, cong ty nay da dwara mot
chuan vé hé thong tich hop tra 1oi qua dién thoai, gitp mot s6 dé xuat
sap t&i khong phai ty tim kiém giai phéap cho riéng minh.

Kién timic trwwong thanh hon

Khi kién tric doanh nghiép triwréng thanh, doanh nghiép s€ nhan
dwoce tac dong chién lwge 16m hon tir IT vi m6i quan tAm ctia doanh
nghiép da thay d6i tir chuan héa cong nghé sang chuan hoéa va tich
hop quy trinh 1 ung dung IT. b6 tru'O’ng thanh bao gom viéc chuyén
d6i tir cac hé théng va nén tang roi rim nhw dia my spaghettl sang cac
kién tric m6-dun phtt hgp véi mo hinh kinh doanh “gén 1a chay Moi
glal doan déu mang lai loi ich cho doanh nghiép, nhung phai dén céc
giai doan sau thi doanh nghlep m&i cb thé git hai loi ich kinh doanh
chién lwge. Do d6, khong c6 gi la khi cac doanh nghiép xuat sic déu c6



kién tric trweomg thanh hon.
Vai tro cua CIO ngay cang dworc tang cwong

Trong hau hét cac doanh nghiép, CIO 1a nhan t6 quyét dinh déi
vO1 cac 1o ich ma kién tric doanh nghiép mang lai. Khi cdc doanh
nghiép bwdc dan sang nhirng giai doan kién trtc, ho can cac ky ning
cua CIO va mo hinh diéu hanh khé4c nhau. Brent Glendening 1a CIO
cua b phan thang may va thang cuén cua Schindler, nha san xuit tri

gia 8,3 SFr (2 (khoang 6 3 ty do-la) dong tai Ebikon, Thuy Sy. Ong da
lanh dao cong ty di tr glal doan Silo @&n Chuan héa coéng nghé, sang
T6i wu hoa 16i va bay gior dang tién dén giai doan Pon thé doanh
nghlep Ong 1a mot trong s& it CIO ma chung toi nghlen ctru da dwa
cong ty trai qua hon mot Ian chuyen d6i. Ong mo ta vai tro ctia minh
vé mit cong nghé khi dan dat cong ty di twr giai doan 1sang giai doan

“Vao dau thap nién 1990, vai tro ctia CIO thién vé cong nghe. Cac
nha quan Iy IT ctia cic qudce gia va chinh ban than t6i phai hiéu dwoc
cong nghé, gitr cho chung chay va quan ly cac dyr an theo chiéu doc.
Chung t6i thiy rang viéc chuén hoa vé é phan cumg la yeu td quyét dinh
thanh cong cho cac hoat dong dang dién ra va la tién dé dé bwéc sang
giai doan T61 wu hoa 161.”

Glendening da gi¢i thiéu mot s6 hoat ddng quan 1y chinh trong
giai doan 2 nhw sau:

R4t kho lwa chon dwoe nhu'ng nén hé thong phu hop va thiét
1ap cac chuan. Viéc phoi hop tot voi bd phan tai chinh va thu
mua 13 hét sirc quan trong dé dam bao rang cac loi ich ma moi
tredng chuin hda mang lai khong bi cac vu thu mua bat hop ly
phéa héng. Viéc thiét 1ap va trién khai cac chuan 14 co hoi @é
chting t6i thanh 14p ban chi dao IT tai tirmg qudc gia nham giai
thich va thyre hién céc quyét dinh IT. Ban chi dao IT bao gobm
chu tich cong ty, cac nhan vat chu chot vé kinh doanh va nha
quan ly IT tai tu'ng quoc gia. Sau khi da trién khai cac chuén,
ban chi dao nay sé phat trién tir viéc tuan thi cac chuin sang
viée thiét 1ap chién lwoe IT cling nhw quyét dinh xem dy 4n va
tai nguyén nao sé dworc wu tién.

Vao cudi thap nién 1990, Glendening da gitp cong ty danh gia
nhu ciu cin phai tién dén giai doan 3:


note:

Viéc chuén hoa cac quy trinh kho gap ba, bon lan viéc chuin hoa
phén cirng. Co ba g1a1 doan tim hiéu ma chiing toi phai giap cac
chu tich tai tirng quoc gia virot qua. Giai doan du tién 13 “Liéu
viéc nay co thanh cong khong‘? Quy trinh chuén c6 thé hd tro
hoan toan nhu cau cua qudc gla hay khong'? Giai doan k€& tiép 1a

“Viéc nay coOy nghla nhw thé ndo d61 véi hoat ddong kinh doanh
cua t6i?” Cac don vi kinh doanh cua t6i s€ phai thay d6i co cdu,
vai tro va cach thirc lam viéc nhw thé nao? Va cubi cung, “Viéc
nay co y nghia nhw the nao d01 v61 161?” Cong viée cia mot chu
tich doanh nghiép & cap quoc gia sé thay d6i nhw thé nao? Chi
sau khi tra 101 dworc cac cau hoi nay thi ho mé&i du tin twdng vao
ching t6i @€ cting hop stre thiét ké lai toan bd quy trinh kinh
doanh ctia ho, dwa trén cAc san pham va quy trinh chung cta
doanh nghiép.

Glendenlng nhéin thiy 6ng da phai thay 601 cac k¥ ndng ctia minh
khi nd Iyc dan dit doanh nghlep thay d6i: “Pé chuyén sang cac quy
trinh chuén, ban phai chiém dworc long tin caa lanh dao tu'ng dO'n Vi
kinh doanh va cac lanh dao chu chét. biéu nay chi ¢6 dwoe néu hidu
cach ho kinh doanh va c6 thé néi chuyén véi bd phan kinh doanh
bang ngdn ngir ciia ho. Trwde hét ban phai 1a mot nha kinh doanh va
sau d6 md&i la moét chuyén gia cong nghé.”

Kinh nghlem cua GlendenlngpI kha tiéu b1eu cho cac CIO khac
trong khéo sat cta chung t6i. Moi bwéc chuyen d6i doi héi cac ki
nang lanh dao mo6i nhw chung to1 da tom tit trong Bang 5-2. Chung
t6i cting nhan thy rang khi cic ki ning nay phét trién, chtrc danh cta
cac CIO — theo khao sét cia ching 01, ciing thing tién theo. Tal cac
doanh nghié€p ¢ trong giai doan Silo, ng1r0'i dimng d4u IT chi c6 chire
danh la CIO hay pho chti tich vé IT. Tai cac doanh nghiép trong giai
doan Chuén hoéa cong nghé, 36% CIO c6 mot chire danh thir hal thién
vé kinh doanh, nhw pho chu tich chién lwoc hay pho chu tich vé bd
phan thu mua. Tai cdc doanh nghiép trong giai doan To1 wu hoa 16i
hay bon the doanh nghlep, 50% CIO c0 cac chire danh thir hai. Vlec
thang tién vé chirc danh nay 1a ddu hiéu cho thdy sy phét trién veé k§
nang, kién thirc va trach nhiém ctia cac CIO trong doanh nghiép.

Khéng c6 1y do nao ma mot ngu’O’i hay mot nhom c4p cao gbm
hai hodc ba nha 1anh dao, thiéu cac ky nang néu trong Bang 5-2 lai co
thé 1anh dao doanh nghiép virot qua nhiéu giai doan chuyén tiép.



Nhung dé tuyén dwoe mot CIO phu hop, doanh nghiép phai hiéu
dwoce rang vé 1au dai, mé hinh hoat dong va kién trac ctia ho sé di vé
dau.

Bang 5-2 Khi kién tric doanh nghiép trré'ng thanh, vai
tro cua CIO dwgrc tang cworng

Silo doanh Chuin héa T&i wu héa 16i/ Pon
nghiép cong nghé thé doanh nghiép

* Kién thirc chi
tiét vé cac chirc
nang kinh doanh

. L2 X * Kha ning ho tro cac bién
Kha nang quan

* Kién thtrc vé L o \
phép cai tién co; dwoc tir

quyét dinh ve *Couytnvoi - go1 o yinh doanh 16i - cb
chuan o DhEmEngudl o yqsnane dien hanh mot
Ky nang )anangtrien - dimg dau don vi domn vi kinh doanh khi cin
v khai phwong kinh doanh hay %2 x . L e
chu yéu p . A 1A Kha nang giao pho trach
> phdp dyantheo  bo phéin A . 00 .
cua CIO chuén vi c6 tim * Kha n4 > nhiém caa cac quy trinh
\ , [PANang quan oo han va mo-dun dir lidu
nhin bao quéat Iy chi phi tap cho newdi khace ma van
* Khd ndng dwa trung SO
PN 0 s s theo chuan
ra cic tinh huéng  * Hiéu dwocrang Hiéu duwoe cac loi ich
kinh doanh cho kién tric sé tao chign lroe cia kidn tric
viéc chuan hoa diéu kién cho '
hoat dong kinh}
doanh phat trién
Baocao  pqpay croO CEO CEO
cho
Ty 1€ phan
tram lanh
daoITco; 0% 26% 50%
chtrc danh

th hai®)

cong nghé de
giap dwa ra céc

1y cac nd lyc thay
d6i 16m vé t6 chire

nén hé thong maoi

* Kién thtre chi tiét vé hoat


note:

\
Chuong 6 - X4y dung nén tang theo tiing du
an

Vai nam trwéc, mot ngwoi ban caa chﬁng t6i mo1 mot nha thiét
ke noi that dén tan trang lai phong khach gia dinh. Nha thiét ké noi
rang kh1 thay doi phong khach thi phong an k& bén cling phal thay doi
theo, néu khong ngoi nha sé khong c6 mot phong cach théng nhat.
Khong van dé gi! Nhung roi phong cach moi cua phong khach va
phong an doi hoi chu nha phai thay doi ca cau thang 1én tang hai. Di
nhién, tham trén cau thang dlI'O’C mo rong ra de trai hét ting hai (Va
do c¢6 khuyén mai khi mua s6 lwong nhiéu), cudi cung tham trong ca
can nha dwgrc thay. Nhu'ng that khong may, chti nha kho c6 thé cu'0’ng
noi nhu'ng mau thim ma&i bt mit. Diéu d6 c6 nghia la tu'O’ng nha va
rem ctra hién tai khong con phu hO’p nira. R6t cucla ca gla dinh phai
don ra ngoai & sau tuan dé nha thiét ké co6 thé thye hién tu'O’ng do.

Di nhién 1a két qua cudi cing that tuyét voi. Song qua thyre, no cling
rat ton kém!

Céc doanh nghiép ciing c6 thé bi quyén rii nhw vy khi thiét ké
nén tang van hanh. Mot kh1 c6 tAm nhin ro rang, dé thiy ring cach
nhanh nhat dé xay du'ng nén tang maéi 1a x6a bo cac quy trinh va hé
thong cii — thu’O’ng 1a vé mit chirc ning. Trong giai doan khung hoang
hay hon loan, rat hop 1y khi cac doanh nghiép trién khal cac dy an 16m
dé xay dung mot nén tdng méi. Doanh nghiép c6 thé can phai thay
d6i nhanh chong dé vwrot qua khung hoang Nhung sy thay d6i 16m
lao nhw thé rat tén kém va mao h1em va trong mot s6 treomg hop 1a
qué tén kém va qua mao hiém néu doanh nghiép phai thyc hién
ching vao cuing mot lac.

Viéc trién khai cac hé thong 16m khong dwoe thanh cong 1am.
Nhiéu doanh nghiép da trién khai cac hé thong ERP ton kém véi ky
vong rang cac quy trinh kinh doanh 16i cia ho s€ dwoc tyr dong hoa
Vao trong nén tang. Quy mo, do phlrc tap, chi phi va cac bai hoc can
thiét da khién cho hon 50% cac dy 4n trién khai nay that bai, voi
hang triéu d6-la va uy tin cua ban quan tri bi cuén di.

Ngu’O’c lai voi viéc trién khai dong loat 1a x4y dyng nén tang theo
tirng dw an. Pé 1am dwoe nhw vdy, moi dw an kinh doanh khéng chi



dap rng cac muc tiéu kinh doanh trwéc mit ma con phai gitp trién
khai (hay it nhat 1a khéng huy hoai) kién trac doanh nghiép. Viéc nay
c6 it nhat ba ich loi. Thi nhat, n6 ddm bio ring kién tric khong phai
1a mot thap nga triru twong veé thé gigi xung quanh ma la mot mo
hinh hitu ich dé tién hanh kinh doanh. Thit hai, n6 ddm bao nén tang
van hanh sé ngay cang Vu'ng chic khi doanh nghlep va cong nghé phat
trién. Cudi cung, no lam glam chi phi ro rét nhér vao viée phan bo chi
ph1 va rui ro khi trién khai kién trac doanh nghlep vao cac dyr an nho
va dé quan 1y hon. Thong thwong, néu céc gidi phap ctia dw 4n bam
sat kién trac thi sé tiét kiém chi phi hon, dong thoi viée tuan theo thoi
gian, tién do trién khai kién tric doanh nghiép 1a rat quan trong.

M6 hinh gan két IT

X4y dung nén tang theo tirng dy an doi hoi cac bén lién quan
chinh phal ph01 hop véi nhau trong viéc thiét ké, trién khai va st
dung cic kha ning IT va quy trinh kinh doanh m&i — m6 hinh lién két
IT. Chiing toi dinh nghia mé hinh lién két IT 1a hé thong cac nguyén
tic diéu hanh nhdm dam bdo rang cic dy 4n kinh doanh va IT déu dat
dwoe cadc muc tiéu & cAp dia phwong va cap toan doanh nghiép. M6
hinh lién két IT tai cidc doanh nghiép xuit sic bao gobm ba thanh phéan:

1. Dbiéu hanh IT trong toan doanh nghlep cac quyen quyét dinh va
md hinh chju trach nhiém dé khuyén khich cac hoat dong thich
hop khi st dung IT

2, Quan ly dw an: phwong phap dy an hiéu qua, voi cac giao pham
rd rang va diém kiém tra thwong xuyén

3. Cdc nguyén tdc két néi: cac quy trinh va nhan t6 quyét dinh dé
diéu chinh viéc khen thwéng va két noi cic hoat dong & cip dw 4n
vao viéc diéu hanh IT néi chung

Trong céc doanh nghiép 16m, mé hinh lién két IT thwong bao gom
sau nhom lién quan chinh: ban quan tri toan doanh nghiép, ban quan
tri don vi kinh doanh va ban quan ly dy 4n — vé1i cé hai bén kinh
doanh va IT cta doanh nghiép trong moi nhoém (xem Hinh 6-1). TAm
nhin, muc tiéu va lgi ich khac nhau ctia cAc nhém nay tao ra hai thach
thirc vé mit phoi hop va dong van.

Tai c4p doanh nghiép, cac 1anh dao cip cao dwa ra phwong



hwémg, tao méi trwomng thuan loi va xay dung ché€ @6 khen thwong
phu hop véi muc tiéu toan doanh nghiép. Cac lanh dao don vi kinh
doanh tip trung vao hiéu suat ctia don vi kinh doanh. Céc lanh dao du
an thwong chi tap trung vao viéc thuc hién dy an thanh cong, cO ging
gianh giat tit ca ta1 nguyen ma ho c6 thé tim thédy, van nai, vay mwon,
tham chi danh cip dé 1am xong viéc.

MO0 hinh lién két IT phoi hop cidc nhom nay & ba cdp do: doanh
nghiép, don vi kinh doanh va dy 4n. Viéc diéu hanh IT thiét 1ap cac
muc tiéu khai quat va ché o khen thu’O’ng Ban quan ly dy an dwa vao
cac cong cu va phwong phap t6t nhit véi doanh nghlep dé quan Iy tat
ca cac dy an 16m, dam bao chung s€ thanh cong & cap dia phwong.
Nguyén tic két noi dam béo rang khi cac du‘ 4n dworc trién khai,
chiing s€ phan 4nh va cung c4p thong tin vé muc tiéu va wu tién clia
tat ca cac bén.

Hinh 6-1 M6 hinh lién két IT
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Thir thach thir hai trong lién két 13 viéc dong van dwoce nhirng
hoat dong IT va kinh doanh dé ddm bao cac khoan dau tw IT sé tao ra
gia tri. Trong mot s6 doanh nghiép xuéit sic, tinh dong van gitra IT va
kinh doanh dwge thdm siu vao timg quy trinh quan 1y. Tuy nhién, cac
nha quan ly IT va kinh doanh thwong 6 cac wu tién trai ngwoc nhau
va dieu nay dan dén nhitng khac biét khong thé giai quyét dwoe. Lanh
dao IT tip trung vao viéc cung cAp mot moi tredng IT c6 kha ning
manh nhat va it rii ro nhat. Lanh dao kinh doanh lai mudn ct giam
chi phi va nhanh chéng c6 dworc cc giai phap. Sw cing thang mang
tinh x4y dung gitra 1anh dao IT va kinh doanh da tao ra nhiéu hwéng
giai quyét hiéu qua cho sy khéc biét nay. M6 hinh lién két IT gitp céc
lanh dao nhén ra va giai quyét nhirng khac biét ctia ho theo hwémg tén
trong cac muyc tiéu kinh doanh cta toan doanh nghiép.



MO0 hinh lién két ph6i hop va d6ng van bing cach két néi viée diéu
hanh IT va quan Iy dy 4n. Néu khéng c6 mo hinh nay, cac lanh dao dy
an s€ van hanh mot cach ¢6 1ap. Ho sé lya chon cac giai phap dap g
muc tiéu ctia dy 4n ma khéng quan tAm dén muc tleu chung vé chuin
hoa va tich hop cta toan doanh nghlep, va do d6 nén tang van hanh SE
chang thé phat trién. Trong chwong nay, chung to6i sé mo ta thém vé
cac thanh phan cua mot mé hinh lién két IT va dwa ra cac vi du cho
moi thanh phan Sau d6 chung t6i sé néu mot vi du cu thé két hop ca
ba thanh phan nay.

Diéu hanh IT

Piéu hanh IT 14 quyén quyét dinh va mo hinh chiju trach nhiém dé
khuyén khich céac hoat dong thich hop khi st dung IT. biéu hanh IT
phan anh cic nguyén tic diéu hanh rong hon caa toan doanh nghlep
nhung van tap trung vao viéc quan 1y va str dung IT dé dat dworc cac
muc tiéu cua doanh nghiép. Khong nén xem xét diéu hanh IT mot
cach riéng biét vi no lién quan dén céc tai san quan trong khéc ctia
doanh nghlep (nhu' tai san tai chinh, nhan lye, phu’O’ng phap / tri tué,
vat chat va mai quan hé). Do d6, diéu hanh IT c6 thé chia sé cac co
ché&, nhw hoi d6ng cip cao va cac quy trinh ngin sach, voi cac quy
trinh diéu hanh tai san khac; bang cach nay n6 dong Van cic quy trinh
ra quyét dinh cho toan doanh nghiép lai v4i nhau.

Diéu hanh IT bao gobm ndm van dé chinh lién quan dén viéc quan
Iy va st dung IT trong doanh nghiép, tat ca déu dwoee mo hinh hoat
dong thuac day:

1. Cac nguyén tdc IT: cac quyét dinh cAp cao vé vai tro chién lwoc
cua IT trong kinh doanh

2. Kién triic doanh nghiép: tinh logic t6 chirc ctia cac quy trinh kinh
doanh va ha ting co’ sé IT

3. Cosé ha tdng IT: cac dich vu IT dwoce chia sé va phéi hop tip
trung, cung cAp mot phan nén tang van hanh

4. Nhu cdu itng dung kinh doanh: cac yéu cau kinh doanh trong
viéc mua hay tw phat trién cac ing dung IT c6 thé st dung hoic
x4y dyng nén tang van hanh



5. Ddu tir va cdp vén: cic quyét dinh vé viéc phai dau tw bao nhiéu
tién va dau tw vao dau trong IT, bao gom ca viéc phé chuan dy an
va cac phwong phap chirng minh

Bang 6-1 Cac van dé quan trong trong mbi quyét dinh IT

Cac
nguyen
tacIT

Kién trac
doanh
nghiép

Co’so’ ha
tang IT

Nhu cau
wng dung
kinh
doanh

Pau tw IT

Y 'l
TR WRAWWLM

* M6 hinh hoat dong thé hién nhw thé nao qua cac nguyén
tic dinh hwéng quyét dinh IT?
* IT c6 vai tro gi trong mo6 hinh hoat dong?
* Cac hoat dong IT thich hop 1a gi?
* Von dau tw cho IT sé dwore 1y tir dau: doanh nghiép hay
dorn vi kinh doanh?

* Cac quy trinh kinh doanh 16i cia doanh nghiép 1a gi? Ching lién
quan véi nhau nhw thé nao?

* Théng tin ndo tac dong dén cic quy trinh 16i? Thong tin d6 c6 bude
phai dworc tich hop hay khong?

* Cac kha niing cong nghé nao can phai dwoc chuin hoa dé hd tro IT
hiéu qua va tao thuan loi cho viéc chuin hoa va tich hop céac quy
trinh?

* Cac hoat dong nao can phai dwoe chuin hoda trén toan doanh
nghiép @6 ho tro cho viéc tich hop dir lidu?

* Cac lwa chon cong nghé nao sé dinh hwémg cho cac dé xuat IT?

* Dich vu co sé ha ting nao quan trong nh4t d6i véi mot mo hinh
hoat dong thanh cong cia doanh nghiép?

* Céc dich vu co sé ha tAng nao can dwore trién khai trong toan
doanh nghiép?

* Céc yéu ciu vé mire 0 dich vu ra sao?

* Cac dich vu co sé ha ting sé dworc tinh gia nhw thé nao?

* K& hoach @& ludn cap nhat cong nghé co ban nhw thé nao?

* Cac dich vu cor s& ha ting nao nén dwoc thué ngoai?

* Cac irng dung kinh doanh mé&i mang lai nhitng co' hoi nao trén thi
trwdmg va vé quy trinh kinh doanh?

* Cac yéu cau kinh doanh c6 thé dwoe xem xét nhw thé nao theo
chuén kién trac?

* Khi nao thi nhu ciu kinh doanh c6 thé bién ho cho mot ngoai 1é vé
kién trac?

* Ai chiu trach nhiém vé két qua ctia mdi dyr 4n va tao ra nhirng thay
d6i ve t6 chirc @€ ddm bao gia tri?

* Chuing ta can tién hanh céc thir nghiém chién lwgc nao? Chang ta
do d6 thanh cong

* nhw th€ nao?

* Cac thay d6i hay cai tién nao vé mit quy trinh mang tinh chién
lwgre nhét ddi voi doanh nghiép?

* Danh muyc dau tw IT dwoc phan b6 nhw thé nao? Sy phan bd nay
¢6 phu hop véi muc tiéu cta doanh nghiép khong?



va 111uc

wu tién * TAm quan trong twong doi gitra dau tw cho toan doanh nghiép va

don vi kinh doanh 1a nhw thé ndo? Hoat dong dau tw hién tai co
phéan 4nh dwoc tAm quan trong twong doi nay khong?

* Cac dy 4n tir trén xudng va tir dwdi 1én phai dwoe diéu chinh nhw
thé& nao dé can bing dworc gitta chuin hoa va cai tién?

Mbi quyét dinh néu trén c6 thé dwoe cic nha quan 1y tap doan,
don vi kinh doanh, hay bo phan chttc ndng — hay m6t nhom nhiing
ngwdi ndy — dwa ra va dwoce dinh hwéng bing mé hinh hoat dong. Do
do, buée dau tién trong viéc thiét 1ap quyén diéu hanh IT la quyét
dinh xem ai 12 nguwdi dwa ra quyét dinh va chju trach nhiém trong moi
linh vire (tham khdo mot s6 cAu hoi mau danh cho moi linh vyee &
Bang 6-1).

Mobi doanh nghlep déu phai dwa ra cac quyet dinh IT, nhung lai
khéc hin nhau vé d6 than trong trong cach ma ho xac dlnh trach
nhiém cing nhw tinh nghiém tac khi chinh thirc héa va trao d6i cac
quy trinh dwa ra quyet dinh. Néu khong co sy dleu hanh chinh thirc
vé IT, mdi nha quan 1y s& phai g1a1 quyet cac vAn dé mot cach ¢o 1ap
khi chung xay ra. Cac hoat dong rleng 1é nay c6 thé d6i choi véi nhau
va dan dén viée thleu s dong van va phoi hop. Chang han, CIO caa
mot hang van tai qudc t€ dwore giao nhiém vy phai cit gidm chi phi IT,
CIO nay giéi thidu mot hé thong vé charge-backd2) dé cit gidam nhu
cau vé cac dich vu IT. Khong hai long véi hé th6ng ma&i nay, 1anh dao
cac don Vl kinh doanh ty thué cac chuyen vién ky thuat dia phwong
dé cung cap dich vu. Cac chuyen vién ky thuit méi nay khong dwoce dé
cap trong ngan sach IT cuaa hang, vay nén c6 vé nhw CIO da dat dwoc
muc tiéu cia minh. Tuy nhién, thiye t€ s nhan vién maéi trong cac
don vi kinh doanh lai lam gia tang, chtr kh6ng phai cit gidm chi phi
IT cho hang Té hon nira, nhan vién tai cac don vi kinh doanh phat
trién cac dich vy dia phlrong gay anh hu’O’ng dén tinh théng nhét cla
kién tric doanh nghiép, 1am giam chat lwong dich vu khi khach hang
lam viéc v&i nhiéu hon mot don vi kinh doanh.

Nguoe lai, khi cic 1anh dao cip cao UNICEF nhin tha'y rang IT
ngay cang dong vai tro chién lwoe quan trong hon (va ton kém hon)
trong viéc cho phep to chlrc thyre thi st ménh mang lai cac dich vu
cho tré em, ban quan tri cAp cao da xac dinh vai tro cua IT trong to
chire, quyet dinh mu'c wu tién cho tirng dy 4n va cac cip do dau tuw,
Xac dlnh ro nhu ciu cua cac dich vu chia s€, dong thoi thiét 1ap cac
yéu cau chuin héa va tich hop cho toan to chu*c Caclanh dao nay yéu


note:

cau céc nha quan 1y bé phan chiu trach nhiém trién khai cac hé thong
toan cau, con CIO chiu trach nhiém cung c4p cac dich vu co s¢ ha
tang chinh va phéi hop viée str dung IT trong toan t6 chirc. Trong
nhitng nim qua, IT da thay d6i hin cach thtrc hoat dong ctia UNICEF.
Andre Spatz, CIO cia UNICEF, giai thich:

Véi tw cach CIO, toi da dAu tw rat nhiéu thoi gian vao viéc diéu
hanh & tét ca cac cap, dao tao, hu’O’ng dan va van dong hanh
lang. Trong mot t6 chirc quoc té, viéc diéu hanh la ca mot thw
thach. Ching toi phal doi mat v6inhiéu 4 ap lwe ndng né, cac van
phong dat tai cac Vung mién hoic mdi quoce gia ludn yéu cau
quyen tw quyét. Kha ning lanh dao cia CIO trong mot to chire
qudc t€ khong chi 1a dwa ra ménh 1énh va thue thi né. Chang t6i
can phdi lién tyc trao thém quyén cho céc ca nhan véi tAm nhin
va chién lwoe thue thi, cung nhw dinh vi c4c yéu td diéu hanh
theo mot khuon kho qudc t&. Mot phan vai tro cua toi la phal
dam bao rang trung tam khong nam gitr qua nhiéu thir va gitp
t6 chtre IT ctia ching t6i c6 thé thich nghi véi cac méi treong
van hoa khac nhau tai noi ching t6i dang lam viéc.

Cac doanh nghiép diéu hanh IT hiéu qué thu dwoc loi nhuan cao
hon 20% so vO1 cac doanh nghiép khac c6 cung chién lwoe. Nhlrng tai
mot s doanh nghlep, diéu hanh IT con 1a mot diéu khé bi an déi voi
nhiéu ngwoi ra quyét dinh. Nghién ctru cia ching t6i cho thay, trung
binh chi c6 38% lanh dao cip cao trong doanh nghiép biét ro cach
thire IT dwoe diéu hanh. Nhan thire cia ban quan tri cip cao veé cac
quy trinh diéu hanh IT dwoce xem 14 chi bao t6t nhit vé hiéu qua diéu
hanh. C6 téi 80% lanh dao cip cao tai cic doanh nghiép xuit sic ndm
ro cach thire IT dwoce diéu hanh.

Trong nghién ciru tai hon 300 doanh nghiép trén khip thé gié’i
chiing to6i da khong xac dinh dwoe mot cong thirc ly tu'O’ng nhat va
duy nhat € diéu hanh IT. Tuy nhién, c6 mot diéu ro6 rang la viéc dleu
hanh hiéu qua khong pha1 do ngau nhién. Cac doanh nghiép xuit sic
da can trong thiét lap quyen diéu hanh, dong thoi 1anh dao cta cac
doanh nghiép nay dwa ra cac quyét dinh mdi ngay dé hién thuwe hoa
quyén do.

Quan ly dw an



Quan 1y dy &n da tré thanh néng lyc quan trong trong nhiéu, néu
khoéng noi 1a hdu hét, cac doanh nghiép. Ngay cang nhiéu doanh
nghiép tuén theo cac phwong phap dy an chuin — phu'O’ng phap do
doanh nghlep tw phat trién hoic do nganh phat trién. Mot ph1r0’ng
phap dyr an tot s€ cb cac bwrde quy trinh dwoce xac dinh ro rang véi cac
giao pham can dll'O’C danh gia tai cac diém kiém tra thu’O’ng xuyeén,
thwong g01 14 “cong”. Nhiéu doanh nghlep da thiét lap cac chuan do
dé danh gia hiéu qua ctia dy 4n va tién hanh danh gia nghlem thu dy
4n dé nang cao k¥ ning quan 1y dy 4n va phwong phap ctia doanh
nghiép.

Trong mot thoi gian dai, cac dw 4n lién quan dén IT da dwoce dinh
hu'é’ng bang Véng doi dy an. Cac phién ban khac nhau cﬁa Véng doi
dw an co tw bon dén tAm glal doan (vi du: dé Xuat yéu cau, xac dinh,
phét trién, trién khai va quan 1y thay d6i), mdi giai doan c6 mot tap
h0'p cac muc tiéu, giao pham va chuan do ro rang. Mot ph1r0'ng phap
dy 4n t6t thiét lap mot tap hop cac cong dé xem xét tién do cling nhw
danh gla kha néng dy an dat dwoe myc tiéu cia minh. Doanh nghlep
c6 thé co téi 12-15 cOng trong mot dy an. Cac quy trlnh dy an c6
nguyén tic la dleu kién can thiét dé c6 dwoe mot mdi lién ket tot.
Chung dam bdo rang tit ca cac dy 4n déu thye hién mot sd hoat dong
nhat dinh tai nhitng thoi diém nhat dinh.

it doanh nghiép nao c6 thé tich hop dwoce viée diéu hanh dy 4n
vao cdu tric ciia minh nhw tip doan Raytheon ciia My. Raytheon c6
80.000 nhén vién trén khip thé gioi voi khoéng 80% doanh thu tir
chinh phu hodc quoc phong. Raytheon ciing cung cap va quan 1y gan
nhuw tat ca cac hé thong kiém soat khong lwu trén toan thé g101
Khoang 30- 40% doanh thu cta Raytheon dén tir nwde ngoai. Khach
hang cua cong ty thu'O’ng 1a nhirng ngwoi méc dong phuc (nhw bo doi,
phi cong). Pé c6 thé quan 1y mot 11r0’ng 16m cac chu*ong trinh bén
trong 7 don vi kinh doanh ban ty quan cua minh, cong ty da phat
trién mot phwong phap duy nhat cho tat ca cac d1r an. Rebecca
Rhoads, pho chu tich kiém CIO cua cong ty, giai thich:

Khi c6 8.000 chu’O’ng trinh, ban sé nhanh choéng phat trién mot
md hinh diéu hanh c6 thé quan Iy cac trweong hop ngoai lé. Va
khong dwoc c6 161 trong khi van hanh. Nhu'ng néu pha1 xem xet
8.000 chu*ong trinh moi thang dé ddm bao rang ban van 6n va
dang van hanh binh thwong thi khi chwa lam xong, thang ké tiép



da bat dau. Vi vdy, ching t6i ¢6 mot m6 hinh diéu hanh va mot
co cAu xem xét cac chtrong trinh khi ¢6 ngoai lé. Chung toi cod
cic phiéu gh1 diém va chuan do, cling nhw khong bao glo’ di sau
vao chi tiét cac chwong trinh trir khi ching gay ra mot sO ngoai
1é trén phiéu ghi diém.

Hinh 6-2 dwa ra mot ban g1an lwoe caa hé thong phat trién san
pham tich hop — mét quy trinh gdbm nhiéu cong dé quan 1y dy an tai
Raytheon Quy trinh nay dworc dung dé phat trién bat ky giai phap
nao, du 16m hay nhé, vé phan cirng, phan mém hay tich h0'p Moi dw
an déu dwoc bt dau bang mot quy trinh d4u thiu va ket thic & cong
10 — bwée danh gia tinh san sang — sau d6 Raytheon san sang de dwa
dw an vao hoat dong. Cong 11 12 danh gia nghiém thu sau khi trién
khai. C4c cong phia trén & Hinh 6-2 dwoc ding dé diéu hanh tat ca
cac dy an tai Raytheon Cac 6 vubng trong hinh 1a cic danh gia vé IT
tai moi cOng clia quy trinh. Bén dwéi cac 6 vudng 1 cac ban chi dao va
cac quy trinh theo doi di 4n tir gbc nhin ctia bén kinh doanh 1an bén
IT.

Pé diéu hanh dy an IT, Raytheon da dya trén th€ manh ctia cong
ty — kha nang quan ly 8.000 duw an. Tai mdi cong, dy 4n ndo cung
pha1 trai qua mot loat cac danh gla vé kinh doanh va IT. Vi dy, viéc
b4t dau dw an dién ra tai cong 5, véi danh gia khi bt dau va doi héi
van phong quan 1y chwong trinh, hoi dong kién tric va chuin phé
duyét. Viéc tich hop hoat dong quan ly dy an IT vao hoat dong quan
1y dy 4n kinh doanh dap trng dwoce cdc muc tiéu vé IT caa toan cong ty
trong viéc xay dung mot nén tang van hanh theo tirng dy 4n.

Hinh 6-2 Quan ly dy an tai Raytheon






Cac nguyén tac két noéi

Cac doanh nghlep c6 dwoe hoat dong diéu hanh IT va quan Iy dw
an hiéu qua van co thé lién két IT khong hiéu qua Thanh phan co ban
thir ba ctia m6 hinh lién két IT 1a cac nguyen tdc két ndi gitra diéu
hanh trén toan doanh nghlep va cac du 4 an. Diéu hanh IT hiéu qua_
giap dwa ra phu'O’ng hwéng ro rang dé nén tang van hanh phat trién.
Quéan ly du 4n tot dam bao cac dur an sé dwore trién khai hiéu qua va
theo mot hu’O’ng 6n dinh de t61 wu hoa qua trinh tim hiéu. Cac nguyen
tic két noi t6t ddm bdo rang cac dy 4n xay dung dan dan thanh nén
tang ctua doanh nghiép va viéc thiét ké ctia nén tang doanh nghiép
(mo6 hinh hoat dong va kién trtic doanh nghiép) déu dwoc cac dy 4n
cung cap thong tin.

Hinh 6-3 mo ta ba loai nguyén tic két ndi quan trong trong moi
mo hinh lién két IT: két noi kién trac, két néi kinh doanh va két néi
dong van. Ba loai nguyén tic két n6i nay dé cip dén cic moi quan tAm
chu yéu trong d6ng van va phéi hop ctia doanh nghiép, véi diéu kién
cac bén lién quan phai chiu trach nhiém — dong thoi hoat dong diéu
hanh IT va quan ly IT dat hiéu qua.

Két né1 kién triic thiét 1ap va nang caAp cac chuan, danh gia tinh
phu hop cua cic dy 4n va phé duyét cac trwong hop ngoai 1&. Két noi
kién trac két ndi cac quyé't dinh diéu hanh IT vé mit kién tric véi cc
quyét dinh thiét k€ dy 4n. Vi dy, mot doanh nghlep dang mudn tich
hop manh c6 thé 4p dung mot nguyén tic bat buoc mot dy 4n vé
chudi cung u'ng — thay vi tap trung hep vao nhu cau dir liéu cua rleng
no6 — phai cdu tric lai co sé dit liéu kiém ké dé dap ¢ ung nhu ciu st
dung du’ liéu kiém keé trong twrong lai. Doanh nghiép c6 thé dap ¢ ung
két noi kién tric bing mot nguyén tic, chang han hoi déong danh g1a
kién tric. Nhung thong thwong doanh nghiép c6 nhiéu nguyén tic, tir
cac chwong trinh dao tao kién tric sw toi cace quy trinh danh cho cac
ngoai 1é vé mit kién truc.

Twong tw, két né1 kinh doanh dam bao cic muc tiéu k1nh doanh
s€ duoc chuyen d6i hiéu qua sang cac muc tiéu dy 4n. Két n6i kinh
doanh ph01 hop nhiéu dy 4n, két ndi ching voi cac chuyen d6i16m
hon, va tap trung dy an vao viéc giai quyet nhu'ng van dé cu thé theo
cach t6t nhat cb thé. Vi dy, mot nguyén tdc két noi co' ban ciia mot
doanh nghiép dang tap trung vao chuin hda cac quy trinh trong toan



doanh nghiép 14 viéc str dung nhitng ngwdi c6 trach nhiém chinh vé
thiét ké va nang cap cac quy trinh. Két ndi kinh doanh ciing bao gom
cac chwong trinh khen thwéng dé dinh hwéng cac hoat ddng khi cac
dy 4n méi @oi héi 161 tw duy moi.

Céc nguyén tic két ndi dong vdn ddm bao viée trao d6i va théa
thuan vé nhirng moi quan tAm dén kinh doanh va IT dwoc dién ra lién
tuc. Cac nha quan Iy m6i quan hé IT — kinh doanh hodc cac CIO cua
tirng don vi kinh doanh thwong 14 sw két néi quan trong dé trao d6i
cac muyc tiéu kinh doanh ciing nhw c4c han ché trong IT va kinh
doanh. Nhirng nguyén tic khéic trong muc nay bao gdbm mot vin
phong quan 1y d 4n, viéc dao tao va cip bang cho cic nha quan ly dw
an cling nhw cac chuan do ddi véi viee danh gia dy an.

Hinh 6-3 Cac loai nguyén tic két néi
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thudc véo cac quy dinh vé kien tric

Céac mo hinh lién két hiéu qua gom ca ba loai nguyén tdc két noi
dworc trién khai thong qua mot vai nguyén tic dé hiéu. Trong cac phéan
trwore, chung t6i da chi ra rdng cac hoat dong quan ly phat trién thong
qua nhirng g1a1 doan trlrong thanh veé kién truc. Trong so ) 36, c6 nhiéu
hoat dong 14 cac nguyén tic két ndi. Khi dwoc trién khai va cai tién,
chiing sé gop phan lam tang tinh phirc tap ngay cang cao cua mo hinh
lién két IT. Sau mot thoi gian, cac nguyen tic két noi nay s€ dwoc
chuyen hba vao bén trong hoat dong diéu hanh IT va cac quy trinh
quan 1y dy 4n, 1am cho két néi tré thanh mot théi quen t6 chie.

Trlrong hop ve Toyota Motor Marketlng Europe cho thay cach
thu'c cong ty két ndi cac dw an véi cac muc tidu tong quan dé xay dung
nén tang van hanh theo tirng duy an.



Toyota Motor Marketing Europe (TMME):
Lién tuc cai tién kién tric

Toyota Motor Co., mot trong nhirmg nha san xuat 0to hang dau
the gi61, cung cip hang loat kiéu xe, tir xe con cho dén xe tai. Doanh
s6 ban hang hang ndm cta Toyota trén toan cau, cing véi Hino va

Daihatsu, vao khodng 7,5 triéu xe ndm 2004, v&i gan 130 ty do-la
doanh thu rong. Toyota ¢ 46 cong ty san xuat tai

26 qudc gia va khu virec — khong ké Nhat Ban, va mé rong thi
trwdmg téi hon 140 qudce gia, voi nguon nhan lye 1én téi 264.000
ngwoi.

Toyota Motor Europe la cong ty me cua Toyota Motor Marketing
Europe (phu trach hoat dong marketing ban buon xe Toyota va Lexus,
cac phu tung va linh kién xe tai chau Au) va Toyota Motor
Eng1neer1ng & Manufacturlng Europe (quan Iy hoat ddng san xuét va
ky thuat cua Toyota tai chau Au).

Doanh s6 ban hang ctia Toyota tai chau Au ting 10% tir nim 2003
dén ndm 2005 va chiém 13,4% doanh thu clia toan cong ty. Thu nhap
rong tai chau Au da v day tir trang thai 10 Vao ndm 2002 va lai it vao
nim 2003 sang trang thai 101 6,3% vé doanh sd ban hang trong ndm
tai khoa 2005.

Trong mwodi nim qua, hoat ddng cia TMME da thay d6i manh
meé. Ban dau, no6 chila mot tru s& trung tam chuyén quan ly cung cau
cho cac co s hoat dong ctia Toyota dwoc quan ly doc lap tai cac
nuoc Khi doanh so cua Toyota tai chau Au tang, ban quan tri thay ho

can phai nim quyen quyét dinh hon nira veé hoat ddng cia TMME dé
6 thé Qhuc vu tot khach hang chau Au. Chiang han, tru'oc nam 1999,
viéc klern ké xe mé&1i dwgee thyre hién tai timg don vi quoc gia — khach
hang muon mua mot chlec Corolla tw @dng mau xanh c6 thé phai cho
cid mAy thang troi, di ring dung chiéc xe d6 dwge ban & ngay bén kia
bén gidi, chi cach vai kilomet. Phu tung stra chira cling trong tinh
trang twrong tu. Ban quan tri nhan thay rang TMME pha1 dai dién cho
ca chau Au chir khéng phai cho tirng don vi qudc gia riéng 18.

Cac nguyén tac kién triic



pé virot qua rao can nay, bo phan IT caia TMME da xay dyng mot
nén tang vin hanh nhim ho tror cho md hinh hoat dong trén toan
chau Au Céc thanh vién ctia nhom kién trac nhén thay nhirng phat
biéu vé chién lwge chau Au ctia cong ty khong &t cu thé d€ dinh
hu'ong cho ho. Do d6, ho tién hanh khéo sat cac dé xuat chlen lwoe
hién c6 dé hiéu dwoe cac kha ning hoat dong ma cong ty mudén xay
dung Ho dic két ching thanh mot phat biéu don gian dé dinh hwéng
viéc thiét k€ kién tric. Ludo Vandervelden, CIO kiém pho chu tich
nhom logistics, giai thich: “Ching t6i phai thiét k& cac quy trinh tip
trung vao khach hang, X0ay quanh hai tru cot chinh do6 la Iam théa
man khach hang va thye hién ct g1am chi phi. Kién tric doanh
nghiép 1a tim ban d6 chi dwong dé bién cac quy trinh thanh céc giai
phap hiéu qua.”

Tir phat biéu vé cac kha nidng mong muén nay, nhom kién tric
thiét k&€ mot tap hop céc nguyen tdc kién tric & mire khai quat va chi
ro cach thirc moi nguyen tic nay s€ giup cong ty. dat dwoc muc tiéu.
Nhiing nguyén tic ndy thic day quy trinh két n6i kién trac cua
TMME. Nam 2000, ban quan tri chap thuan cac nguyen tic nay Sau
do, bo phan IT st dung chiing dé bit dau trao d6i véi cac don vi tai
moi québc gia vé yéu cau phai tuan theo kién tric doanh nghiép dia
phu'ong Peter Heinchiens, kién tric sw tru'ong kiém pho tong glam
déc vé chién lwge IT, nhan xét: “Viéc két ndi cac nguyen tic kién trac
vao muc tiéu claa cong ty 1a hét strc quan trong. Néu chung toi chi noi
vO1 trweomg dy 4n vé viée phai tuin thu kién trac, ho sé chang bao glcr
nghe theo chung toi. Nhu'ng khi két ndi kién trac VO'l chién lwoe cia
cong ty, ho sé chiu kho ling nghe hon. Biy gid, néu tru‘0ng dy an
khong chiu tuan theo quy dinh kién tric, chung t6i c6 thé dé dang chi
rarang ho da khong nghe theo chién 1u'0’c cua Toyota. Va cach noi
chuyén thay d6i han.”

Phwong phap dw an

Nhém klen triic bit du trién khai. Sau vai lan gap 16i so suat,
nhém thay rang cach duy nhit dé ddm bao cac dy 4n kinh doanh
khong vi pham kién tric 1a phéi thiét 14p mot quy trinh dy 4n c6
nguyen tdc va cir mot kién tric sw tham g1a vao moi d 4n (mot sO
kién tric sw c6 thé tham gia nhiéu dy an cung mot lac). Dé thiét 1ap
tinh nguyen tdc cho quy trinh quan 1y dw 4n, nhom kién trtic phai thay
d6i va thiét 1ap mot phwong phap d 4n theo chuén.



Khen thwong

Heinckiens ctr mot kién trtic sw di 4n vao moi déi va tao ra mot
co ch€khen thu'O’ng rleng cho cac kién tric sw. Yéu cau d4u tién va co
ban nhat dé danh gia mot kién trac sw dw 4n 1a xem xét dir 4n ctia anh
ta c6 thanh cong hay khong. Néu dy 4n thanh céng — ngay ca khl no vi
pham kién trac mot chiat — kién trac sw sé dwoce danh gia la gan dat”
dwoe muc tiéu. Néu dy 4n thanh céng va gitp trién khai kién tric
doanh nghiép, kién trac sw sé “dat dwoe hoan toan” muc tiéu dé ra.
Néu dy 4n thanh céng, gitp xay dung kién tric doanh nghiép va cong
viéc kién tric da cai tién toan bo thiét ké kién triuc doanh nghiép, kién
tric sw s€ “virgt” chi tiéu. Viéc cha trong vao sy thanh cong ctia dyr an
da gitip doi dy 4n chéfp nhén cac kién tric sw dy 4n va hon thé nira,
dam béo rang cac glal phap kién tric kha thi va phu hop véi muc tiéu
kmh doanh. T4t ca cac thay d6i nay da hd tro viéc trién khai cac két
noi kién trac tai TMME.

vén dau tw

Mot thanh phén c6t 16i khac cia mo hinh lién két tai TMME la
von dau tw. Nhom klen trac trung tam co mot quy nhé dé hd tro cac
d1r an. Chang han, néu mot dy 4n phal két noi voi mot co sO dir liéu
vé hang ton kho phu tung thay thé can dwoce nang cap, thi no sé dwoce
giao nhiém vy nang cip co sé dir liéu va giao dién. Trong mot s6
trromg hop, viéc na‘ly s€ lam téng chi phi dy an, do d() budc nhom kién
tric phai tim xem c6 dy an nao cting doi héi ket ndi vdi co sé dir liéu
néu trén hay khong dé chia sé chi phi nang cap. Neu khong tim dwore
dy 4n ndo nhw vy, nhom kién tric phai tw bo von vao chi phi phat
sinh nay. Heinckiens giai thich: “Né&u anh c6 mdi lién két t6t, hau hét
cac hoat dong kién tric sé dwore cée dy 4n téi tror. Du gi thi céc dy an
cung phal lam viéc nay, tat ca nhu'ng gi anh can lam 13 yéu cau ho lam
viéc nay dang theo quy dinh vé kién trac. Chi phi dé thye hién thwong
khong cao hon 1a may, song cb thé cit gidm chi phi chung cho toan dy
an”.

Quyén thwec thi

Mot thanh phan quan trong khac cia mo6 h1nh lién ké t TMME la
quyén dwoe ngirmg dy 4n. Do kién tric ¢6 moi quan hé gin bo véi cac
muc tiéu clia cong ty va do da dwoe dao tao bai ban vé tAm quan trong
cua kién tric, doi ngii kién tric da xay dung dwoe uy tin va quyén han



can thiét dé c6 thé ngirng han mot dy an khi can. bay 1a mot quyen
hiém khi dwoe st dung nhu'ng la mot phan khong thé thleu cia van
héa Toyota. Quyen nay gidap cac kién trac sw c6 thém quyen han dé

thye hlen dwoe cac muc tiéu cia TMME va diy manh cac quy trinh

két néi kién tric.

Tham dinh ban dau

Tuy nhién, nhém kién trac nhan th4y ring mirc do lién két ké trén
1a chwa du. Nhitng loi ich ma dy 4&n mudn git hai khac hoan toan véi
nhitng gl ma kién tric doanh nghiép muén c6 va do d6, du cc kién
tric sw dur 4n c6 ¢6 gang dén mirc nao thi viéc vi pham kién tric van
dién ra. Nhom kién triic nhan thay ho can phai tham gia vao tir dau
V(‘)ng doi dy an — ho phai tham gia vao viéc tao ra dy 4&n. Cac thanh
vién trong nhom dwa ra giai doan d4u tién trong phlrong phap dy an,
dwore goi 1a “thAm dinh ban dau”, trong d6 nhém kién tric sé lam viéc
véi ban quan tri @& ddm bao dw an dwore xac dinh theo hwéng ho tro
kién trac doanh nghiép.

Giai doan thaAm dinh hién dang két n01 phdi hop c6 hiéu qua tai
TMME. Chang han, nhém IT dwoc yéu cau phai tao ra mot dich vu
dwa trén web cho phep khach hang lwya chon phu tiung 6t6 — vo banh
141, tay cAm s0 va cac phu tung twong tw. Muc dich 14 gitip khach hang
c() thé thay hinh anh ctia cac phu tung va lyra chon dwgc thir minh
can. Nhom kién tric nhan thay rang dit liéu co ban dang nam rai rac
& nhiéu noi, ké ca trong mot sO img dung cia nha cung cap da pha
san. Thay vi phat trién mot u'ng dung Sl dung ciu trac dir liéu nhw
Vay, nhom kién tric 1am viée véi ban quan tri dé thay d6i pham vi cia
dy 4n, d6ng thoi 4p dung viée thiét ké va xay dung moét co s¢ dir liu
ma&i cho phu tung xe. Dy 4n ban d4u chi pha1 trién khai mot phan nhé
cta co' s¢ dir liéu moi nay, nhung no sé g1up cac du an trong twrong lai
tiép tuc trién khai hét. Bang cach tham gia trwére khi dy an dwore hinh
thanh va thay d6i pham vi dy 4n, nhom kién trac da g1up kién tric

trrdng thanh nhanh hon ma khong lam tang chi phi ctia dyr 4n ban
dau

Két qua
TMME do luong hiéu qua cta cac nd lye kién tric bing mot so

chuan do. Ho st dung cac chuan do nay dé do lwomg do phu hop ve
quy dinh kién tric cta cic dy 4n v61i cach kién trie dong gop vao



thanh cong ctia doanh nghiép. Viéc tuan theo cac quy dinh ky thuat vé
mit kién trac da tang tir 26% nam 2001 1én 93% nam 2005. Thém vao
do, cong ty da danh gid mare do kién tric doanh nghlep ho tror cac deé
xuat chién lwge. Piém danh gia da ting 76% tir nim 2001 d&n nim
2005.

MO0 hinh lién két cta Toyota Motor Marketing Europe da giup cac
hoat dong cua Toyota tai chau Au chuyen tr mo6t tap hop cac don vi
doc lap tai tirng quoc gia thanh mot mo hinh hoat dong tich hO’P cao.
Két qua rat dang mirng: thoi glan cho dé co xe Toyota tai chau Au da
giam 35%, dy trir phu tung glam gan 50% Doanh s6 ban hang theo
don vi da ting hon 11% moi nim ké tir nim 2001 dén nim 2004.

Thé nao 1a mot lién két hi¢u qua?

Ba thanh phan két ndi nay tao nén gia tri doanh nghiép mot cach
ddc 14p nhung ho tror1an nhau. Néu viéce diéu hanh IT khéng hiéu
qua, doanh nghiép s€ khong ro ai la nguwoi dwa ra quyét dinh va
nhu'ng ngwdi nay phai chiu trach nhiém nhw thé nao. Néu viéce quan
1y dw 4n khong hiéu qua, du 4n c6 thé gip rai ro vé chi ph1 cham t1en
do va khong dap rmg dworce cic muc tiéu. Néu cic nguyén tic két noi
khong hiéu qua, doanh nghiép sé khong co nhlrng co hoi @é thwong
xuyéen thao luan va dwa ra quyet dinh vé kha nang dtr 4an cb thé tan
dung nén tang va dong gop Vao sir phat trién ctia nén tang Két hop
lai, cdc thanh phén ctia mé hinh lién két tidng cwdmg cic hoat dong
thich hop nhdm xiy dyng nén ting vin hanh theo tirng dy an.

Duwa vao cong trinh nghién ctru 18 doanh nghiép, chiing t6i da xac
dinh dwoc mot s6 nguyén tac dam bao rang viéc diéu hanh IT, quan ly
dw 4n va nguyén tic két noi sé dwa d&n mot moi lién két thanh cong:

e Cdc muc tiéu ré rang, cu thé va khd thi. Cac md hinh lién két IT
hiéu qua lam sang t6 cac muyc tiéu chién lwoe, tir d6 1am 1o cac
yeu cau vé chuan hoa va tich hop. Hoat dong dau tlen ctia nhém
kién trac tai TMME la dwa ra mot phat biéu rd rang vé viéc nay va
phat biéu @6 da dwoe ban quan tri cAp cao chap thuan.

e Dong lire dap rng muc tiéu doanh nghiép. Ché do khen thwong
chinh thire (vi du: k&€ hoach tién thwong, cic danh gia hang ndm



va chuén do hiéu qua) gitip lanh dao don vi kinh doanh va giam
ddc dy 4n tip trung vao cac muyc tiéu cua doanh nghiép, don vi
kinh doanh va dw 4n. Déi véi TMME, tit ca déu dwoc dwa vao hé
théng khen thwdng ctia gidm ddc dy 4n va kién tric sw dw 4n.

e Quyén thuec thi. Hb tror cho ché @0 khen thudng chinh thire 14
viéc thure thi chinh thire. Ca hai viéc nay gitp tdng cwong do tin
cay ctia cAc nd Iire lién két. Quyeén thyre thi dwa ra mot quy trinh
dé thay d6i, ngirng thye hién hodc chap thuan cac ngoai 1& doi voi
cac du 4n khong tuan thu cac quy dinh vé kién tric doanh nghiép.
Trong mot s6 doanh nghiép, dy 4n dau tién bi phat vi kh6ng tun
theo quy dinh (lam cham thoi gian rot von dau tw hodc mét von
dau tu‘) 12 mot “diém roi” quan trong dé 1am ting do tin cay cta
cic no lye lién két.

e Tham gla va ngan chdn tir sém. Nhu'ng nhom IT thanh cong
tham gla cac dyr an kinh doanh trong cac giai doan phat trién ban
dau dé  ngdn chdn cac g1a1 phéap khong phu hop ngay tir dau va
tim hiéu cach cai tién kién trac.

e Trao déi hai chidu mot cach minh bach va thu’O’ng xuyén. Néu
lién két hiéu qua thi moi ngwdi sé dé hiéu cach mo hinh nay hoat
dong va nhiig ai lién quan. Thém vao d6, viéc lién két va phoi
hop gitra bo phan kinh doanh va IT khéng chi dirng lai & buée
thiét 1ap, ma con & céc cudc d6i thoai phéi dwore duy tri thwong
Xuyen Diéu nay pha bo 161 suy nghl rang cac quy trinh lién két
don glan chi 1a mot cach d@é ban quan tri va IT thye hién mong
muén cla mlnh trén thue t€ nod g1up cac bén hoc hoi lan nhau,
thoéa thuan veé nhu'ng khac biét, dong thoi phat trién von hiéu blet
chung vé nén tang vin hanh.

Nhuw da dé cap trong Chwong 5, két qua ctia viéc lién két co thé rat
to 16m. Cac doanh nghiép c6 nhirng dé xuit kién tric mang lai hiéu
qué chién lwge da dwa kién tric sw vao 81% cac doi dw 4n; cac doanh
nghiép kém thanh c6ng hon chi dwa kién tric sw vao 49% céac doi dw
an. Cac doanh nghlep thanh cong danh gia viéc tuan theo quy dinh
kién tric cao nhiéu hon han va moi cac nha quan ly cip cao trong
doanh nghiép cuing tham gia vao viéc xac dinh va gidm sat cac dé xuit
kién tric.



SOSCO: Pua md hinh lién két vio hoat dong

Mot cong ty chuyén vé dich vu va phdn mém d6ng tai My, ban dau
dwoce co cdu theo hwéng ting cwomg tinh chuyén moén ctia tirng don
vi kinh doanh. Cong ty nay, ching t0i sé goi la “SOSCO”, khong c6 dai
1y hay chi nhanh nao ca. Thay vao d6, moi don vi kinh doanh xay
dung mot trung tam tra loi dién thoai vo1 nhan vién phuc vu khach
hang riéng cua minh. DAdu ndm 2000, vi CEO mé1i cta cong ty da dwa
ra tAm nhin vé mot mé hinh hoat dong tich hop hon (m6 hinh Phoi
hop, tich hgp cao va chuin hoéa thap). Ban quan tri IT sé st dung tAm
nhin nay dé phat trién mot kién trac doanh nghlep ma&i. Kién tric
ma&i chi ro rang khach hang ctia SOSCO sé truy cap vao cAc sin pham
va dich vy caa SOSCO thong qua nhiéu kénh khac nhau, dworc tich
hop bing cong nghé va mdi trwomg dir liéu chuin.

Thiét ké viéc diéu hanh IT dé dong van trén toan doanh
nghiép

Dé trién khai tam nhin rnoq vé mot cong ty tich ho'p héba cao hon,
SOSCO da thay d6i vé mit cAu tric dé nhan manh vao céc quy trinh
cua toan cong ty. Vi du, b phan marketlng trong tirng don vi kinh
doanh dworc tap hop lai thanh chire nang marketing doanh nghiép.
Buwoc thay d6i co ban 1a thanh 1ap mot bo phan chuyén vé hoat dong
toan cong ty (Companywide Operations — CWO). btrng ddu CWO la
mot pho chii tich cip cao; bd phin CWO sé chiu trach nhiém vé tat ca
cac dyr 4n toan cong ty.

Ngoai nhitng thay doi vé céu tric, SOSCO da thiét ké cac quy
trinh diéu hanh IT dé khuyén khich sy dong vin cia toan cong ty.
SOSCO chi ré quyén quyét dinh IT thudc vé ai trong tirng quyét dinh
IT quan trong (xem Bang 6-2), trao trach nhiém dwa ra quyét dinh
cho nam nhém khéc nhau:

1. Hoi dong cdp cao SOSCO: bao gom CEO, chu tich ctia 7 don vi
kinh doanh, CIO va trwdng phong CWO. Hoi dong nay hop hang
thang dé 1am ro cAc muc tiéu toan cong ty va phan biét ranh giéi
gitra cong ty va cac don vi kinh doanh.

2. Hoat ddng toan doanh nghiép: x4c dinh va tién hanh cc dy 4n
chinh phan 4nh dwoc muc tiéu toan céng ty ma hoi dong cap cao



da vach ra. CWO c6 275 nhan vién, bao gom 15 giam d6c chwong
trinh — nhitng ngwoi chuyén phoi hop nhiéu dy 4n lién quan t61
mot quy trinh kinh doanh duy nh4t (vi du: quan Iy quan hé khach
hang).

. B phdn IT: &trmg dau 1a CIO ctia cong ty. CIO cua timg don vi
kinh doanh phai bao cdo: cho CIO ctia cong ty va cac nha quan Iy
c4p cao ctia dom vi kinh doanh. B6 phan IT thiét k& cac dich vu IT
chia sé va dwa ra cac cam két vé chit lwong dich vu dwoc théa
thuan véi tirng don vi kinh doanh. Don vi IT ¢6 trach nhiém dam
bao c4c khoan dau tw vao co s& ha ting ky thuit clia cOng ty sé
gitip cong ty tién gan dén nén tang van hanh.

. Hoi dong kién triic: mot nhom cace chuyén gia ky thuat chu chét.
Hoi dong kién triic gom 15 thanh vién xac dinh cac chuan coéng
nghé va lam viéc véi cac kién trac sw IT @é xac dinh nhitng yéu
cau chung cho hang tram duy 4n ctia don vi kinh doanh ciing nhw
cuia toan cong ty.

. Ban chi dao ddu twr: thiét 14p cac wu tién vé du 4n. Dting dau la
pho chu tich cidp cao CWO, ban chi dao gom 9 thanh vién, bao
gom cac nha quan 1y cap cao dai dién cho tirng don vi kinh
doanh. Khi thiét 14p wu tién cho dw 4n, ban chi dao xem xét gi4 tri
tiém nang cua ca dy 4n danh riéng cho don vi kinh doanh va dy
an toan cong ty. Ban chi dao cling xem xét tinh kha dung caa co
s& ha tAng can thiét cling nhw tinh sdn sang ctia doanh nghiép khi
trién khai tirng dw an.

Bang 6-2
Quyét dinh IT Quy trinh
Cac nguyén Hoi dong cdp cao bao gom CEO, CIO, pho chu tich cdp cao clia
tacIT CWO, 7 ngwoi dtrmg dau cac don vi kinh doanh
Kién trac Hoi dong kién tric gom 15 chuyén gia ky thuat cip cao, dirmg

doanh nghiép daula CTO

Chién lwoc
corsé-hatang Ban quan tri IT c4p cao

Nhu ciukinh  Don vi CWO cho toan bd hé théng trong cong ty, 1anh dao cac
doanh don vi kinh doanh quén Iy cic hé thong clia tirng bo phin



Pau tw IT va Ban chi dao d4u tw gom 9 nha quan 1y chu tich cap cao cta
mirc wu tién CWO

Cocdura quyet dinh nay cia SOSCO dam bao sy phdi hop gitra
cac quyét dinh IT vi tw cach thanh vién chong chéo 1an nhau. Chang
han, pho chti tich cdp cao cia CWO ciing ndm trong hoi dong cip cao
va dimg dau ban chi dao d4u tw. Do d6, khi hoi dong cip cao xac dinh
nhitng wu tién trong cong ty, nhan vat nay sé chiu trach nhiém phan
anh céc wu tién nay trong cac quyét dinh dau tw von caa ban chi dao
dAu tw va trong céc thiét k&€ dy 4n caa CWO.

Quan ly dw an

Mobi dyr 4n ctia SOSCO déu phai tuan theo mot phwong phap phat
trlen dw 4n chudn, véi vong doi du 4n gom 8 g1a1 doan. Moi nha quan
Iy cap cao va thanh vién doi dw an phai nim Vung phuwong phap dy an
do cong ty tw phat trién. Cac g1a1 doan d4u clia -vong doi dy an giap
xac dinh tinh kha thi cta dy 4n — kha nang trién khal kha nang thu
dworce 1o ich va tinh kha dung cia co sé ha ting cin thlet Poi véi cac
dy an c6 quy mo toan céng ty, ban quan tri ctr ra mot ngwoi bao tror
dy 4n tir don vi kinh doanh chu chét cling nhw céc trwedong nhom dén
tir CWP va don vi kinh doanh do.

Cac két néi giirva diéu hanh IT va quan iy dw an

SOSCO da trién khai mot tap hop cic vai tro va quy trinh & cip do
dw 4n dé dam bao cac quyét dinh vé diu hanh IT deu dworc thong bao
to1 cac dy an va dwgee thyre hién trén toan cong ty. De lién két hoat
dong diéu hanh IT v6iquan ly du an, SOSCO da trién khai ba loai
nguyén tic két néi co ban nham ph01 hop muyc tiéu du an véi muc
tiéu cua toan cong ty, dong thoi gitp dw an dat két qua tot vé thoi
gian va chi phi.

Cac nguyen tic két néi kién trac bao gom mot hé thong nhitng
nguo1 c6 thé dwa ra quyét dinh, gom cac kién truc s dw an, CWO va,
d6i véi cae dy 4n quan trong, 1a CEO. Cung glong nhw TMME,
SOSCO chi dinh mot kién tric sw IT vao moi d6i dw an. Kién trac sw
du an chiu trach nhiém dam bao du an pha1 tuan theo quy dinh vé
chuén cong ngh¢ va cac dy an lién quan s€ tai st dung cong nghé khi
phu hop. Néu kién triac sw nhin thiy cin c6 ngoai 1€, anh ta phai c6
dwoce sy dong v tir cAp pho phong hodc phai trinh yéu ciu nay 1én hoi



dong kién truc.

Cac thanh vién cua CWO chi dao cac dyr an c6 quy mo toan cong
ty va chiu trach nhiém trong viéc ket n6i kinh doanh. Thém vao d6, dé
ddm bao nhirng dir 4n 16m tién trién tot, CEO gip g& lanh dao cac don
vi kinh doanh moi thang mot [an dé danh gla tinh hinh tai chinh va
thao lu4n tién trinh dy 4 an. Cac cudc hop voi tu‘ng thanh vién giup xac
dinh xem ban quan tri c4p cao co phal tham du vao viéc phan bé lai
tai nguyén va muc tiéu hay khong, dong thoi gitp tranh nhirng bat
ngd vé két qua cua cong ty hay don vi kinh doanh. C4c cudc hop nay
1a mot nguyén tic két n6i kinh doanh quan trong.

Cudi cing, CEO khuyén khich céc hoat dong phi hop véi tAm
nhin cia minh théng qua chwong trinh khen thwémng cho tat ca cac
nhan vién, dya vao muc tiéu ctia cong ty. Ndm 2004, moi nhan vién
ctua SOSCO, tir nhan vién vin phong cho dén lanh dao cip cao, déu
nhin dwoc 15% tién thwéng — phan ghi nhin déng gop cia ho ddi véi
thanh cong cia cic muc tiéu nay. C4c nha quan 1y cap cao ciing dworc
thwong dya vao két qua hoat dong cua cong ty va thanh cong trong
viéc hoan thanh tirng myc tiéu riéng ciia minh. Bang cach nay, SOSCO
da ho tro cho cac quy trinh lién két bang mot co ché khen thwéng
khuyén khich c4dc hanh d6ng ma cong ty mong mudn.

Diéu hanh IT va quéan Iy dw 4n dworce lién két véi nhau théng qua
cac nguyén tic két ndi kinh doanh, kién trtic va phoi hop. Két qua la
quy trinh quén Iy dy 4n cing ¢6 cac quyét dinh diéu hanh cip cao.
Thong thwong, SOSCO chi mAt khoang 2% chi phl vao cac du an
khong phat trién dwore, trong khi c6 té1 99% dur 4n ddm bao ddng tién
do thoi gian va ngan sach.

S dung kién tiic doanh nghiép nhw mét la ban té chive

Khi mo ta nhitng thach thire trong viéc trién khai kién trac IT, Jim
Crookes — klen trac sw tru’O’ng ctia BT — nhén xét: “Viéc trién kha1
kién trac giong nhw 1a di thuyén buém Vay Ban Ehal st dung nang
lu'ong gi6 nhung khong phal ldc nao gid cling tho6i theo hwéng minh
mudn di. Pi theo hwéng gié thi dé hon nhiéu so véi chéo ngwoe lai
hu’O’ng gi6, day thinh thoang lai 14 diéu kién tric sw phai lam. Ban
phai st dung dong hrong ctia cac d an kinh doanh @é di d@én noi
minh muén, ngay ca khi n6 dong nghia v4i viée khéng phai lie nao
cling di thang dén dich.”



Doanh nghiép xiy dung nén téng van hanh can phai str dung kién
tric doanh nghiép nhw mot la ban, giap dinh hwéng doanh nghiép di
theo mo hinh hoat dong mong muén. Dé khong bi lac, cac doanh
nghiép str dung mo hinh lién két IT nhidm giy anh hwéng dén dinh
hwéng cta cac dy 4n va ddm bao ring tat ca cac dy 4n déu dat dwoc
muc tiéu dia phwong cing nhw toan doanh nghiép.

Nh& dwa nhirng bién phap cai tién vé kién tric vao céc dy an, chi
phi ctia viée chuyén d6i kién tric dwoe trai ra nhiéu dy 4n ma khong
lam tang thém chi phi cho tu'ng dy 4n. Bing cach tham gia cac dw an
ngay tir dau va thu'O’ng Xuyen doanh nghiép c6 thé ddm bao ring mdi
dy an sé giap Xay du'ng nén kién tric mang tinh thue t€ va phu hO'p
v&i muc tiéu caa cong ty. Mo6i lién két hiéu qua ddm bdo rang cac bén
lién quan cung chia sé rui ro va trach nhlem trong viéc thay doi quy
trinh kinh doanh va cac hé thong IT can thiét dé toan cong c6 thé
dong van. Vavoi viéc lién két hiéu qua doanh nghlep c6 thé dam bao
rang mot nén tang phu hop sé dwoe xay dyng 6n dinh va bén virng
theo tirng dy an.



Chuong 7 - St dung kién tric doanh nghiép
dinh huéng thué ngoai
D4u thap nién 1970, Mazda va Isuzu da thAm nhép thi tredng xe
tai nho ciia My. Nhung thay vi tr sdn xuat xe tai, ho da thué ngoai

toan bo khAu lap rap cudi cing cho Ford va GM. Tai sao vay? Suy cho
cung la vi gia ga & Dirc!

Muo1 nam trude, mot vy tranh chéip thu'0’ng mai vé vin dé ban
thit gia cAm cua My vao thi tr1r0’ng Tay DPtrc d3 no ra gitta My va Tay
Dirc. Lo ling Ve tinh hinh cta nganh cong nghiép noi dia, Hoi dong
Klnh t& chau Au, du'ng dau 14 Tay Dire va Phap, da xac dinh ro thit gia
cam la mot nganh cong nghlep phat trién quan trong va danh thue
thit gia cAm My 1én gap ba Tan. Thit gd My xut khau sang chau Au
giam tir 30 triéu d6 la xudéng con dwdi 600.000 dd-la. Ngay 1ap tlI'C
My tra dtia bang cach danh thué 25% cac mit hang xe tai, cha yeu
danh vao viéc nhap kh4u xe tai ché hang VW va xe tai nho Vao nam
sau do, doanh s6 cta xe tai nhe VW rét xudng con 1/3 va roi nhanh
chong dit ddu chadm hét.

Muwo1 nam sau, khi Nhat nhdy vao thi trlrong My, ‘thué thit ga” c6
mot muc tiéu maoi. NglI'O'l Nhat nhan th4y ring dé tranh thué, ho phai
thyre hién khau 1dp rap cudi ciing cho xe tai tai My. Tuy chi ph1 xay
dyng cac nha may 1ap rap rit cao song ho da sém tim dwoe cac doi
tac tai My. Cho dén nay, hon 99% xe tai nhe chay trén cac dwong phd
My dwoce 18p rap tai My.

Giong nhw cic nha san xuit xe cia Nhat, nhiéu hang nhéin thay
chi phi, quy dinh va cac ly do khac budc ho phai thueé ngoai mot sO
hoat dong then chot. IT va céac quy trinh kinh doanh dya vao IT la
nhu’ng tmg ctr vién” dé thué ngoai, song tAm quan trong ctia nén tang
van hanh doi héi doanh nghiép pha1 hét strc than trong. Thué ngoai c6
thé 1a mot giai phap hiru hiéu giup kién tric trwémg thanh hon, tuy
nhién doanh nghiép ciing c6 thé “danh m4t” minh néu viéc thue ngoai
khong dwore thye hién hop 1y. Trong chwrong nay, chang t6i sé€ thao
lu4n cach thire kién tric dinh hwéng cac quyét dinh thué ngoai.



Ba loai quan hé thué ngoai

Cac doanh nghiép thuc hién thué ngoai IT va quy trinh kinh
doanh dwra vao IT béi mét s6 1y do nhw chi phi thap, kha ning da
dang, han ché rui ro, cai tién quy trinh va co hoi dé tap trung vao cac
kha nang 16i. Ciing nhw cac nghién ctru khac, nghién ciru caa ching
t61 véi 80 hoat dong thué ngoai cho thay cac lanh dao thwong 14y kha
nang da dang (90% trwomg hop) va tiét kiém chi phi (hon 70%
tredng hop) 1am muc tiéu cht yéu dé thué ngoai (Hinh 7-1). Chwa
dén 1/3 1anh dao dwa ra cdc myc tiéu lién quan hon dén cac dé xuat
ho tr¢ kién tric nhw cai tién quy trinh hay nguyén tic quy trinh kinh
doanh.

Pé hiéu dwoce cac hé qua kién tric tir hoat ddng thué ngoai, can
thdy dwoc sy khéc biét gitra ba loai quan hé thué ngoai: (1) déi tac
chién lirgre, trong @6 doi tac thué ngoai chiu trach nhiém vé mot s6
hoat dong da tich hop caa khach hang; (2) liéen doanh hop tac, trong
d6 khach hang va nha cung cAp chia sé trach nhiém qudn ly @é dw an
thanh coéng; va (3) quan hé giao dich, trong d6 do1 tac thué ngoai thye
hién cac quy trinh IT hay quy trinh kinh doanh dwa vao IT da dworc
xac dinh ro tir trwedre va lap di 1dp lai. Ba loai quan hé thué ngoai nay
c6 s khac nhau vé lgi nhuén — rii ro (Hinh 7-2). Moi loai quan hé
cting c6 cac hé qua khic nhau vé kién triic doanh nghiép.

Hinh 7-1 Cac muc tiéu thué ngoai



Muc tiéu ting hiéu qua
Gidm chi phi

Nhu ciu vé& khad ndng /chuyén mén
da dang

Muc tiéu cdi tién kién trac

Téi co cdu cdc quy trinh kinh doanh
ngdi bo

Téng cuwing tinh nguyén tic cla

quy trinh kinh doanh

Muc tiéu phu hop chién lwoc

Ban gqudn tri tp trung vao
cac khd nang

Tinh linh hoat chién Iugc
Bon by 1T m&i

Gidm i ro céng nghé

Chuyén giao
céng nghé/chuyén mon

S— | |
10 20 30 40

Phan tram sé hop dong* vach ré

muc tiéu quan trong

*Khdo sat dya trén 80 hop dong thué ngoai. Két qua phan anh s6 lwong
hop dong chi ra ring muc tiéu quan trong (4) hodc (5) trong thang diém

tir 1 dén 5.

Hinh 7-2 Ba loai mo6 hinh thué ngoai

Thué ngoai cai gi
Cac chuan do co’ ban

Quan hé khach hang - nha
cung cap

Mong muén cua khach
hanga

Doi tac chién lwgc

Chi trach nhiém ro6 rang doi
v&i cac hoat dong xir 1y

Tac dong dén diém mau chot

Trach nhiém giai trinh dwoc
thoa thuan

Tiét kiém chi phi; kha ning da
dang; quan ly tap trung vao
cac kha nang 16i

Lién doanh
hop tac

Quan 1y va trién
khai dy an
Thanh cong cua
dy an
Quén ly dy an
chung
Tiét kiém chi phi;
c6 thé sir dung
chuyén mon khi
can

Trao doi lao



Kha nang mang lai nhiéu dich

Chio hang tir nha cung vuAchuyén nganh; chuyén d@hg; chuyén )

cApb mon trong viéc tigh hop; hoat mon trong quan
dong c6 nguyén tac cao; tinh Iy dw an; chuyén
kinh t€& theo quy mo mon vé mot s6

cong nghé dic
biét

a. Mong mudn cua khach hang dya trén 8o cudc khéo sat vé
thanh c6ng trong viéc thué ngoai; c6 mot moi quan hé dworc
théng ké gitra m6 hinh thué ngoai va cdc mong mudn ctia khach
hang néu trén.

b. LAy tir 8 nghién tai cic cong ty c¢6 kinh nghiém thué ngoai.

c. banh gia ctia khach hang dya trén 80 cudc khao sat vé thanh
cong trong viéc thué ngoal Loi phat biéu dé danh gia 1a: “Trong
cong ty, chiing toi danh gia viéc thué ngoai nay la mot thanh
cong ’va “Nha cung cap dang hu’O’ng lo1i tir viec thué ngoa1
Phén tram dua trén s6 nguoi dong y voi phat biéu danh gia &
mitc 4 hoic 5 diém trén thang diém tir 1 dén 5.

Quan hé déi tac chién hwoc

Trong quan hé o1 tac chién lwge, nha cung cip dwa ra mot bd
tich h0'p cac dich vy xtr 1y hoat @dng. Chiang han, mot hop dong doi
tac chién lwoe cb thé gitp doanh nghiép dinh hwéng cac hoat dong
cia may tinh trung tam, quan Iy WAN va LAN, dién thoai, dich vu
host web va cac dich vu ho tror khach hang. Tu’O’ng tw, viéc thué ng0a1
cac chirc nang thién vé IT nhw quéan 1y nhan vién co thé c6 bao gobm
cac quy trinh nhw khen thlrong, dao tao va phat trién, ho so' nhan
vién va cac dlCh vu tw van. Bang cach tich hop cac mat hang dich vy,
nha cung cap c6 thé 1am ting gia tri cao hon so véi gia tri clia timg



dich vu riéng lé.

Quan hé d6i tic chién lugc x4y dung nén tang
van hanh nhu thé nao

Quan hé doi tac chién lwge cho phép doanh nghiép tip trung vao
cic kha nang 161 khi nha cung cip chiu trach nhiém vé nhitng hoat
dong xir Iy chinh. Quan hé d6i tac chién lwgc thwong gitp tiét kiém
chi phi (it nh4t 14 trong tho1i gian d4u) bang cach ap dung cac quy
trinh mang tinh nguyén tic hon va cung cip kha ning da dang, doanh
nghiép khong cin xiy dung thém kha ning. Nha cung cip thu loi
nhuén tir quan hé doi tac chién lwge nhé vao tic dong caa tinh kinh
t€ theo quy mo va pham vi, do ¢6 kinh nghiém chuyén mén va cac
hoat d0ng quan Iy mang tinh nguyén tic. Mic du hai bén cung ¢6 loi
song cac thwrong vu nay kha rai ro. Theo nghién ctru cia chung toi, chi
c6 50% quan hé doi tac chién lwge dwoe cac cong ty khach hang danh
gia la thanh cong.

Chuén do chinh 13 mgt phan ctia van dé. Mic du nha cung cap
mudn kiém 101 tir mot tAp hop céc dich vy tich hop, khéch hang
tthO'ng danh gi4 doi tac dya trén gla ca va hiéu qua cua tu’ng dich vu
rleng 1é. Néu hoat dong quan 1y cua khach hang khong t6t, nha cung
cip co thé mang lai hiéu qua cao va do6i bén cung c6 loi. Tuy nhlen
mot s hiéu qua chi dat dwoe néu khach hang chiu tir b6 mot s6 ) hoat
dong cua minh. Viéc thay d6i hoat dong dé phu hop véi chudn cong
nghé hoic dé glam sO hrong nhitng thay do6i vé hé thong ho#c k&
hoach ctia hé thong da gay kho khin cho quan hé déi tac IT & nhiéu
cong ty. Tuy nhién, néu nhitng hoat dong d6 khong dwore thay d6i thi
rat co the ca khach hang 1an nha cung cip déu khong dat dwoe muc
tiéu mau chot vé tiét kiém chi phi.

Nhitng thay d6i vé hoat dong 1a can thiét dé thué ngoai thanh
cong va cling tot doi vo1i viée Xéy dung nén tang vin hanh. Quan hé
déi tac chién lwge bao gom cac chirc ning IT hodc thién vé IT (nhw
quan 1y nhan sy, ké& toan) thué cac chuyen gia bén ngoai vao quy trinh
x4c dinh va trién khai cong nghé chuén ciing nhw hoat dong quan ly.
D61 véi cac doanh nghlep trong giai doan Silo hodc dau giai doan
Chuan hoa céng nghé, cac hoat dong tot nhat ciia nha cung cap sé



gitip két hop cic nén tang cong nghé hién tai lai véi nhau va giam sd
lwong cong nghé dang dworc st dung. Quan hé déi tac chién lwge bude
doanh nghiép phai tw duy theo hwéng dich vu chia sé, cac lanh dao
kinh doanh phdi cting quyé't dinh xem dich vu nao sé dwoc cung cip
tw trung tam va dich vu nao tir dia phu’O’ng Di nhién doanh nghiép co
thé thlet 1ap dich vu chia sé ma khéng can dén thué ngoal nhu‘ng ho
sé can phai c6 chuyén mon va phai quyét tAm lién tuc cai tién cac chirc
nang hanh chinh ctia minh.

Quan hé doi tac chién lwoec rat quan trong trong thoi gian dau cua
g1a1 doan 2 (Chuan hoéa cong nghé) vi n6 giap doanh nghiép tang
cwong tinh chuin hoa. Khi quan hé ddi tac chién lwoc dat hiéu qua
khach hang c6 thé hlrong lo1 tr cac hoat dong theo chuin toan cau
ma khong can phai dau tw vao viéc phat trién cac ky ning theo chuin
toan cau. Campbell Soup Co. 1a vi du minh hoa vé cach doanh nghiép
c6 thé phat trién nén tang van hanh cta minh.

Nghién cttu trudong hgp Ve quan hé déi tic
chién lugc: Campbell Soup Co.

Campbell Soup Co. 14 cong ty kinh doanh thye pham trj gia 7 ty
do-la. Tai My, hang ¢6 cac nhan hiéu khac nhau nhw Pepperidge
Farm, Gopa, V8, Pace va Prego cling nhw cac nhan hiéu Campbell.
Vao nam tai khéa 2004, Campbell c6 khoang 24 nghin nhan vién tai
22 qudc gia va kiém dwoc khoang 647 triéu do-la (ting 8,7% so voi
nam tai khoa 2003).

Khi buée sang th& ky mdi, cling nhw cac cong ty khac trong nganh
thwe pham ddng goi, Campbell phal chiu ap lyee tir nhiéu phia. Nguoi
tieu dung thi quan tam t61 gia ca 1an strc khée. Cac vu sap nhap 16n
trong nganh khién Campbell mot cong ty cO vira, phal canh tranh
trong mot nganh cong nghiép bi thong tri boi nhu'ng ga khong 16 nhw
Kraft, Unilever va Nestlé. Thém vao d6, cac d6i tac cung cip nguyen
liéu nganh thwe pham va nhitng d6i tac ban 1é c6 xu hIrO’ng hop nhat,
do viy ho chiém wu thé hon khi quan hé véi Campbell va cac hang
twrong ty. Trong lac do, nhirng nha ban 1€ lai ngay cang cht trong vao
cAc san pham mang nhan hiéu riéng.



Nam 2002, CEO Doug Conant cam két dwa Campbell tr mo hinh
hoat dong Da dang hoa (chuan hoa va tich hop thap) sang mo6 hinh
Hop nhat (chuan hoa va tich hO’p cao). Cudc cach mang nay tac dong
manh mé dén IT, va ong da mo1i Doreen erght lam pho chu tich cap
cao kiém CIO dau tién clia cong ty dé giai quyét thach thire vé IT.
Theo Wright:

Nhin vao bo phén IT giong nhw nhin vao hinh anh phan chiéu
cua cong ty trong tim gwong. TAt ca nhirng gi bat hop 1y cua
cong ty sé dwrgre phan anh & bo phan IT. R6 rang Campbell da
diéu hanh hang loat cac cong ty doc lap, qua dbc lap. Twong tw
nhw Vay, cac nhorn IT khac nhau cung doc lap... bay la sy pha.
tron gura cic nén tang may tinh va cac giao thirc mang khac han
nhau ma khong theo mot kién tric doanh nghiép nao ca. Chang
t6i sé& hitu moi loai cong nghé c6 thé twéng twong ra, chiing
dang van hanh dau d6 trong cong ty. Ching toi la mot lién
doanh gom cac nhém IT toan cau hau nhw khong dwoc diéu
hanh, véi mot hé théng co sé ha tang thiéu linh hoat va véi chi
phi duy tri ton kém.

Pé tw chuyén d6i minh, ban quan tri Campbell da theo dudi mot
chién Irrgc nham phan biét rd céc hoat dong kinh doanh 15i va khong
16i. Cong ty quan ly cac hoat dong 161 nhw ban hang, marketlng,
nghlen clru va phat trién, hoat dong ban 1é, quan ly thu’0’ng mai va
quan ly vong doi san pham nhdm tao sy khac biét va tang tru’O’ng
Ngu’O’c lai, Campbell mudn quan Iy cac hoat dong khong 161 v&i chi
phi thap Thue ngoai 1a mot giai phap @é quan 1y cac hoat dong khong
16i nay. Wright phat biéu:

Vi chl'mg t6i muén chuyén doi hoan toan, khong chi tir khia
canh cong nghé ma quan trong hon la tir khia canh kinh doanh,
diéu toi mong muén nhat 1a kha nang quan ly. T6i can nhu'ng
nhan vién phai c6 kha nang dwa ra cai méi, phai hiéu va phat
trién nd. Mot s6 nhan vién kinh doanh cta toi phan d6i Am 1 khi
phai dong bo hoa dir liéu va 1én ké hoach hop tac voi khach
hang, hoac khi dwa nhitng kha nang nghién cu'u va phat trién
ma&i hay xdc tién thwwong mai. T6i khong mudn cac nha quan ly
cia minh phai dau dau ty nghi cich vin hanh may tinh. T6i cin
ho tip trung vao cai mai. Vi thé, toi thué ngoai toan bd co sé ha



tang. IBM van hanh toan bd co s& ha ting. Viéc bao tri nhirng
trmg dung cii dworc thué ngoai khoang 75%. Trong hau hét cac
trrong hop, t6i thué mot chuyén gia tich hop tir bén ngoai vao.
Diéu d6 khong c6 nghia 1a chiing t6i khong tip trung vao tich
hop, ma vi toi mudn c6 mot déi tac nhiéu kinh nghiém thuye
hién viéc nay.

Pé phu hop voi ch1en lwoc kinh doanh, bé phan IT ctaa Campbell
da ap dung mo hinh t6 chirc “IT g1an lwoe”. Trong mo hinh nay, cac
dich vu IT truyén théng (Vlet phan meém, bado dwdmng va vin hanh may
tinh) déu dwoc thué ngoa1 Viéc diéu hanh ky thuét, chién lworc (vi du:
kién truc) va co sé ha tang chung dworc tap trung tai mot noi dé nhat
quan va tiét kiém chi ph1 Viéc quan ly quan hé, phan tich quy trinh
kinh doanh va cung cap g1a1 phap do cac bo phan quyét dinh dé dam
bao chtung phu hop va d4ap tmg nhu cau thi trwong.

Giai doan giﬁ'a nam 2002 va 2004, Campbell da chuyén kién trac
cia minh twr g1a1 doan 1 (Silo doanh nghlep) sang cudi giai doan 2
(Chuén hoa cong nghé). Véi sy ho tror tir d6i tac chién lwge IBM,
Campbell da gan Ith‘[' dat 100% veé chuan mang va e-mail so véi toan
cau. Ngoa1 trir mot SO 0 chirc nang quoc té, cong ty hién s& dung cung
mot hé diéu hanh, nén ting va phin mém lop gitta. Viéc chuén hoa
nay da lam giam chi phi don vi IT, ting chat lwong dlch vu IT, tang do
on dinh va tinh bao mat, tang cwong sw ph01 hop va moi quan hé gitra
IT va bo phan kinh doanh cing nhuw thuc day moi quan hé véi cac nha
cung cap. Tlr ndm 2002 dén 2004, IT da c6 Ian gitp cong ty tiét kiém
dwoc gan 5 tricu do6-la va tiét kiém hang ndm dwoc 8 triéu do-la. CIO
Wright cho rdng hon mdt nira chi phi tiét kiém hang nam la do
Campbell thay doi cach thiyre hién thué ngoa1 nhw gia tang chat lwong
dich vu ma khong can phai thém chi phl cting nhw tiét kiém dworc tir
viéc nang cap, chuyén doi va thay thé.

Ngoai vi¢c tiét ki¢m chi phi, Wright tin rang gi4 tri that sy cua
viéc thué ng0a1 nidm & cho khac: “Cé mot s6 hoat dong trong cong ty
mang tinh sdng con. Céng ty ctia ban khong thé hoat dong ma thiéu
chung, nhung ching lai khong tao ra sy khac blet Cac hoat dong nay
can dwoc chuin hoa cang nhiéu cang t6t. Va néu c6 thé tim thay dwoc
ai d6 thyre hién tot (hay tot hon) cac hoat ddng ndy v6i ciing mot mire
chi phi hay tham chi thap hon so v&i viée ban ty thye hién, thi tai sao
khong dé ngwoi d6 1am? Khi d6, kha nidng quan 1y ctia ban sé chi phai



tAp trung vao nén tang co6t 161 khién ban tré nén khéc biét so véi cac
cong ty khac.”

Kién tric cia Campbell hién dang tién dén giai doan 3 (To1 wu
hoa 161). Pé dat dwoc buéc chuyén bién nay, cong ty da de IBM tham
gla chi dao hoat dong trién khai hé thong ERP. V61 mot nén tang co’
sé ha ting 6n dinh va vitng chic, cac nha quan Iy Campbell s€ chiu
trach nhiém thiét k& quy trinh kinh doanh va thay d6i cac hanh vi t6
chirc. Giam ddc dw 4n cta IBM sé hu'0’ng dan trién khai vé mit cong
nghe Pé thye hién dworc viée nay, ca hai bén ciing cam két 1au dai vao
viéc tang cwong kha ning IT ctia Campbell. Wright phat biéu:

Néu phai ty cung cap cac dich vy trung tam dir liéu, thinh
thoang t6i sé lam n6 héng mat. C6 thé t01 s€ dwa ra cac quyet
dinh to1i té. Viée banJ thué ngoal cling giéng nhw vay. Diéu quan
trong 1a c& hai bén déu phal co loi, phal tin tu’O’ng lan nhau va
moi ben déu phal cho va nhan. Nhiéu nhan vién IT cta IBM, ké
ca cip quan 1y, ngoi lal v&i ching t6i tai Camden [New J ersey]
Nha quan Iy nay bao cao cho CTO cia Campbell va tham gia tat
ca cac cudc hop cua nhan vién. Di nhién ho da ky cam két vé
tinh bao mat tir treede. Ho b thé biét dwoe cac ké hoach chlen
lwoe vé IT va kinh doanh cta chdng t6i; va d6i tic IBM cip cao
c6 quan hé chit ché khong chi véi téi ma con véi nhiéu 1anh dao
b0 phéan kinh doanh cua chiing t6i. Ho thét sy quan tAm dén
cong ty cia ching t6i. Ho mong mudn ching t6i thanh cong;
chiing toi da that sy tin twéng nhau.

M6i quan hé chién lwge hiéu qua 601 héi phai lién tyc thoa thuan
ve cac thay doi khong thé tranh kh01 vé kinh doanh va cong nghe.
Khach hang luén mudn nha cung cip thay d6i dich vu va quy trinh
cia mlnh khi cic diéu kién kinh doanh thay d6i; nha cung c4p ludn
mudn khach hang thay d6i hoat @ong dé co thé dwa ra cac bién phap
cai tién quy trinh ciing nhw nhitng thay d6i phit hop vé dich vu. Cac
quan hé ddi tac thanh cong nhw Campbell — IBM thwong tuin theo
nguyén tic “lwa chon dau tién”, nghia la d6i tac chién lwoec sé dwoe wu
tién (mdc du khong phai ldc nao cling dwoc chon) khi doanh nghiép
c6 hoat dong mai can dwoce thué ngoai Viéc nay sé giap khach hang
giam chi ph1 tim ki€ém va nha cung cap glam chi phi ban hang — n6
thic day c hai doi tac tap trung vao cic gia tri chién lwoe, khong chi
nhdm gidm chi phi trong viéc thué ngoai.



Nhw da thay & Campbell quan hé d6i tac chién lwge c6 thé tié'p
tuc dem lai lo1i ich ngay ca sau g1a1 doan 2, vi cAc nha quan ly cua cong
ty khach hang c6 thé tap trung vao cac co h01 chién lwge méi, chir
khong phai cha y y t&i cac hoat dong hang ngay Nhung quan hé lién
doanh hop tac c6 thé sé phi hop hon cho giai doan 3.

Lién doanh ho’p tac

Trong lién doanh chién lwge, mdi bén dwoc phan chia trach
nhiém ro rang. Ranh giéi trach nhiém gitra khach hang va nha cung
cap dwore xac dinh r3. Trong lién doanh hop téc, khéch hang va nha
cung ca'p chia sé trach nhiém, thlrong la trong moi tru'ong dy an. Cac
thanh vién dén tw phia khach hang va nha cung c4p cung hop lai
thanh mo6t nhém dé dat dwoe mot muc tiéu kinh doanh nao do. H0'p
tac 1a mot mo hinh dang d1r0’c phét trién dé cung cAp cac hé thong va
quy trinh mé1i — nhitng tht can chuyén gia kinh doanh 1an céng nghé.

Ching han, mot cOng ty dich vu tai ch1nh 16m hop tac voi mot
cong ty nwoc ng0a1 dé thué viét phan mém. D& tac nha cung cip cir
mot doi nhan Vlen quan 1y dy an sang phia khéach hang dé thanh lap
nhém du 4 an gom ca nhan vién cong ty khach hang 1an nhan vién ctia
nha cung cip lam viéc tai cong ty khach hang. Nhw thu'O’ng thay trong
cac hen doanh hop tac, mai quan hé nay dwa vao vén hiéu biét Vung
chic vé linh vire kinh doanh cua khach hang cung ky ning dic biét vé
cong nghé va quan 1y dir 4n ctia nha cung cép.

Lién doanh hop tic xdy dung nén tang vin hanh
nhu thé ndo

Khéch hang quan tAm dén viéc hop tac vi ho mong mudn dworc
ti€p cAn voi ddi ngili chuyén gia vé ky thuat va quan Iy dw 4n khi cin
thiét. Hon nira, khach hang thay dwgc co hdi gidm chi phi khi lién
doanh. Nha cung cap d4p tng nhu ciu ndy bang cach Xay dung k¥
nang quan Iy dy an, chuyen mon trong nganh va trong cong nghe roi
dwa vao cac chuyén mon nay dé trlen khai hang loat du’ an vdi cac
khach hang khac nhau. Nha cung cap dap 1 ung nhu ciu khach hang '
viéc tiét kiém chi ph1 bang cach bo sung nguodn tai nguyén bén ngoai
vao nhom nhan vién day néng lye ctia khach hang. Lién minh hop tac



cho phep c6ng ty khach hang c6 thé dwa vao mot nhom nhan vién dy
an chu yeu nhitng n 11’0'1 thudc cong ty va mot s6 khéc tir bén ng0a1
pé dap ung sy thay doi vé khéi hrO’ng dy an, khach hang dlra vao nha
cung cap dé cung cap thém ngtrO'l cho dy 4n. Nha cung c4p co tng
pho trueée nhung thay d6i 16m va bat ngd, song ho thwong cb thé luan
chuyén nhan vién gidi gitra cac khach hang.

Viéc lién doanh hop tic khong rui ro bang quan hé doéi tac chién
lwoe. Theo nghién ctru cua ching toi, 63% khach hang cho biét lién
doanh cua ho thanh c6ng va 75% khach hang cdm thdy nha cung cap
dang hu’O’ng lo1 nho vao méi quan hé (Hinh 7-2). Ru1 ro tir lién doanh
hop tac co thé dwoce quan ly bang cac théa thuin vé trach nhiém.

Cung giong nhw quan hé @61 tac chién lwoe, rat kho xac dinh dwoce cac
chuan do trong viéc lién doanh. Trong mot lién doanh hiéu qua, ca
nha cung cap va khach hang tap h0'p thanh cac nhom dy an. Mac du
trrong du 4 an — thu‘O’ng la ngu‘0’1 cta nha cung cap — chiu trach nhiém
hoan toan vé két qua, thi viéc trién khai (hay khong trién kha1) la do
ca nhom quyet dinh. Do @6, kho c6 thé tach riéng sy déng godp cta
nha cung cip va nhin vién cong ty khach hang trong lién doanh h0'p
tac. Dow Chemical - trung binh ¢6 bon nhén vién cta nha cung cap
dich vu trong mobi doi di 4n ctia minh — co mot tap hop cac chuén do
dé danh gia tinh hiéu qua dwa vao cac yeu to nhlr diém chtre nang
Nhung suy cho cling, theo 101 CIO, chuan do vé thanh céng cta viéc
lién doanh phu thudc vao két qua dw 4n. Ong danh gia lién doanh ctia
minh thanh cong vi di ngii lién doanh lién tyc dat chét lwong cao vé
mdt chirc ning ma van dap irmg dwoc yéu cau vé thoi gian va ngan
sach dw an.

Viéc hop tac ddic biét co gia tri @01 voi cae doanh nghiép trong giai
doan 3 (T01 wu hoa 101) Nhitng doanh nghiép dang tim cach tich hop
dir liéu va chudn héa céac quy trinh thu*ong pha1 tr bo cac he thong cli
va thay th€ ching bang nhirng hé théng md&i ma ho chwa c6 nhiéu
kinh nghiém (nhtr hé théng ERP, dich vu web, hé thong quan 1y quan
hé khach hang, ung dung tich hop doanh nghlep) ‘Thay vi phai ty
phat trién cong nghé méi, cac doanh nghlep co the dyra vao chuyén
moén cua bén thr ba Nha cung cap c6 thé glup trién khai, bao tri,
nang cap va, khi can thiét, két ndi voi cae cong nghe khac Ho cung co
thé cai tién cong nghe Véi sir hd tro tir nha cung cap, ban quan tri
cong ty khach hang c6 thé tap trung tién hanh thay d6i vé mat t6 chirc
can thiét gitp trién khai cac méi tredng co6 tinh chuan hoa va tich hop
cao hon.



Lién doanh hop tdc gom nhiéu dang. Liverpool Direct Ltd. (LDL)
la m6t lien doanh hop tac dwoe thanh lap véi tw cach cong ty lién
doanh gitra Hoi dong thanh phdo Liverpool va BT. Day 1a mot vi du ve
cach lién doanh hop tac glup mot t6 chite (trong trromg hO’p nay la
chinh quyén dia phwong) cai tién quy trinh, gidm chi phi va trwéng
thanh hon vé mat kién tric.

Nghién cttu trudng hgp vé lién doanh hgp téc:
Liverpool Direct Ltd.

Liverpool, thanh phd 1én thit siu ctia Anh, néi tiéng 1a qué hwong
cia ban nhac Beatles va Cau lac bo bong da Liverpool. Mac du tirng 1a
mot trung tAm thwong mai sim uét, vao nira cudi thé ky XX,
Liverpool da phai trai qua mot thoi ky kho khan. Nganh van tai
dwong thiy von déng vai tro chu lye da tré nén suy yéu. Dan s6 thanh
phd ngay cang giam. Tinh trang dan so tré va c6 tay nghé rod thanh
phd khién ty 1& ngwdi séng phu thude vao tro cip gia ting. Ndm 1998,
33% dén s6 roi vao canh that nghiép, nghi huu hodc khong c6 kha
nang lam viéc.

David Henshaw, nhim chirc CEO ctia Hoi dong thanh phdo
Liverpool (Liverpool City Council — LCC) vao thang 10/1999, phai tiép
nhan mot t6 chirc dang roi vao tinh trang sup d6. Trong 426 chinh
quyén dia phwong, Liverpool dirng thir ba tir dwdi 1én vé chat lwong
dich vu. Thanh phé nay c6 mirc thué dia phwong cao nhét & Anh. Viéc
cung cap cac dich vu xa hoi nhw nha &, chiam soc y t€, ho tro gido duc
va phuc loi tai chinh chdm chap, gip nhiéu sai sot va khéng hiéu qua.

Henshaw c¢6 nhiém vu xay du'ng Liverpool tré thanh “thanh pho
chuin muec cta chau Au” nhw né tlrng dwore ménh danh Ong muén
cai tién céc dich vu ctia thanh phd xoay quanh nhu ciu ctia khach
hang, loai bo tinh quan liéu va tap trung cung cap dich vu true tiép
dén khach hang. IT 1a phan quan trong cua tAm nhin nay, gitp cai tién
dich vy, chat lwong va chi phi.

Nim 2001, 6 cung c4Ap nhitng quy trinh m&i va cac hd tro cong
nghé co ban, LCC d3a lién doanh véi BT. LDL chiu trach nhiém vé 5
dich vy, hop tac véi LCC: (1) doanh thu va phic loi, (2) nhan s, (3)



lwong, (4) cong nghé thong tin va (5) chire ning tong dai dién thoai.
LDL dwoc quén 1y bé1i mot hoi d6ng lién doanh bao gom CEO, bon
giam d6c cua BT va hai dai dién ctia LCC. Nhan vién (30 ngudi tir BT
va 880 nguoi tir LCC) gia nhap LDL va bao cao cho ban quan tri LDL,
nhu'ng mot phan do phal nhu'O’ng bo cac > quy dinh vé cong doan, ho
van la nhan vién ctaa cac cong ty riéng, van giir nguyén lwong va cac
phuc loi.

Theo cam két ctia lién doanh va céc cd d6ng, LCC tra lién doanh
nay moi nim 30 triéu Bang, h0’p dong kéo dai m1r0'1 ndm. Khoan tién
tra hang nam nay phan dnh wéc tinh cta LCC vé chi ph1 dé dieu hanh
5 dich vu h0'p tac véi LDL. S6 tién 30 triéu Bang mdi nim dung dé tra
ltrong nhén vién LCC va tién lai cua hO’p dong thué van hanh, mot
hO’p dong tai chinh cho phép BT chia von dau tw IT su6t thoi han hop
dong BT dwoc phep iy dung phan con lai ctia khoan tién nay dé tra
cac phi ton cta riéng ho va sinh 1ai.

Hoat dong dau t1en cia LDL 1a hop ly hoéa va chuén hoéa co sé ha
tang IT. Cac chuén vé phan cirng cho may tinh va céc thiét bi dwoe dit
ra. Nhan vién bit dau tong hop 500 co sé dir lidu khac nhau cua hoi
dong thanh mot co sé dir liéu duy nhat. C4c chuin vé phan mém dam
bao cac dich vu twong thich véi nhau va ho tro viée van chuyén thong
tin.

Quan trong hon, LDL d3 cai tién viéc cung cap dich vu caa thanh
ph6 cho nguwoi dan. Trong bd phan doanh thu va ph1’1c loi, LDL da cai
tién céc quy trinh kinh doanh va dwa vao mot he thong quan 1y ho so.
Cac thay d‘01 nay dalam g1am sw &t dong nhirng ciu chat van tir
60.000 xudng con 4.000 — giam khodng mot ndm lam viéc. Hoat
dong thu thué cﬁng dworc cai thién, thu dwoc thém 1,5 triéu Bang tir
nhu*ng ngu’oq mic n¢ cho thué nha véi gia cao nhu'ng c6 tranh chap
véi hoi dong thanh phd. LDL trién khai mot hé thong quan ly quan hé
khéach hang ma&i dé dwa hau hét nhitng cau chat van cia ngwdi dan
dén tong dai dién thoa1 Vao thang 6/2002, tong dai dd nhan va giai
quyét 90% ciu chat van ngay khi khach hang lién lac Ian dau. Ty 1&
mat cudc goi giam tir 25% xudng con 12%. Dong thoi, dich vu ting tir
80 ngwoi phuc vu 40.000 cudc goi mot thang trong gio hanh chinh
thanh dich vy hoat dong 24/7 v61i 225 nguoi phue vy 160.000 cudc
g01 LDL ciing trién khai hé thong ERP dé thay thé quy trinh lam viéc
cti cua bo phan nhén sy va lwrong — von dya trén gidy to. Hé théng
ma&i cho phép ty diéu hanh céc giao dich qua mang nodi bo va giam sé



lwong nhan vién xuéng con mot nira.

Quan hé hop tac nay mang lai loi ich ro rét d6i véi thanh phd. S6
nhén vién hoi dong thanh phd giam tir 23.500 ngwdi xudng con
19.800 ngwoi, trong khi chit lwong dich vy tdng 1én nhanh chéng;
75% céc chi s0 danh gi4 hiéu qua ctia hoi dong da thoat khoi va vwrot
xa vi tri ch6t bang. Hon thé nira, LCC tuyén bd gidm 3% thué dia
phwong... Hoi @dong ky vong rang cic loi ich nay sé tiép tuc dwoe phat
huy theo tho1 gian.

Mic du hau hét cac lién minh hO’p tac khong dwore t6 chire dwéi
dang cong ty lién doanh, song tit cad déu phuy thudc vao tinh hiéu qua
ctia cac doi lién doanh. Mic du viée hop tac co thé gitp doanh nghiép
chuin hoa cong nghé trong giai doan 2 cta trwdng thanh kién tric
(nhw tru‘O’ng hop LCC), nhung cac lién minh hO’p tac s€ dac biét hitu
ich d6i véi doanh nghlep trong giai doan 3 (T6i wu hoa 161). Day la
giai doan nha cung cAp co thé cung cip chuyen mon veé IT, thiét k&
quy trinh kinh doanh va hd tror quan 1y dy an, gitip doanh nghlep
chuyén tiép sang cac quy trinh kinh doanh dlI’O’C chuin héa va tich
hop cao hon. Tuy nhién, khi doanh nghlep bwée sang glal doan 4
(Pon thé doanh nghlep) va phu thudc nhiéu hon vao cac quy trinh
bén ngoai, quan hé hop tac c6 thé chuyén sang quan hé giao dich.

Quan hé giao dich

Quan hé glao dich — c6 khi goi la “out-tasking” (dwa viéc ra ngoai)
— thueé ngoal cac dich vu cu thé nhw xtt Iy nor phai tra, bao cdo chi phi,
cung cAp may tinh, sao chép, hoi phuc sau tham hoa. Gidng nhw quan
hé o1 tac chién lu'(yc, quan hé giao dich gan cho nha cung cap céac
trach nhiém ro rang khi van hanh nhirng quy trinh dwoc thué ngoai,
nhung ching la cdc méi quan hé théng thwong va hep hon. Quan hé
giao dich khéng chi thué ngoéli quy trinh kinh doanh va ho tro' IT ma
con lam chu phan mém va thiét ké quy trinh. Quan hé giao dich phu
hop véi cac hoat dong dwore cac nguyen tac kinh doanh chi dan ro
rang — chting kha pho bién trong nhiéu t6 chitre.

Loi nhuin va rai ro cia quan hé giao dich
Theo théng ké, quan hé giao dich nhan dwgc nhiéu si hai long



hon cac loai quan hé khac. Nhu'ng ngwoi tham gia tra 1o1 nghlen ctru
cua chung t6i khang dinh ring ca khach hang 1an nha cung cip déu
thanh cong trong 90% quan hé giao dich. Khach hang c6 ba muc dich
chinh trong quan h¢ giao dich: truy cap dén céc hoat dong tot nhAt,
mo rong kha nang va nang lye tap trung vao quan ly cac kha nang 16i.
Nha cung cap dap trmg cac nhu cau nay bang cach phat trién cac hoat
dong t6t nhat, trién khai va ho tror cac nén tang chuin ciing nhw phat
trién tinh kinh t& theo quy mé.

B4t ctr khi nao c6 thé, nha cung ca’p SE Xay dyng tai san hay
chuyen mon cho rleng minh. Cac kha nang nay cho phép ho tang
cwong dich vu va giam chi phi. Chang han, eFunds Corp. - cong ty
chuyén cung cap hang loat dich vu cho céc t6 chtre tai chinh, v1en
théng va to chire ban 1é — da xay dung mot co sé dit liéu 16m vé thong
tin tin dung phéan quan trong trong quy trinh kiém tra kha niing tin
dung. Tai san dac biét nay, thr ma khach hang khong dworc phep hay
khong thé sao chép, da gitp cong ty cung cAp cac dich vu gia tri téi
khach hang va bao vé loi nhuan.

Cac quan hé giao dich thanh cong khong giy tén kém nhiéu vé chi
phi quan 1y. Sy diéu chinh, va théa thuin hop d6ng bi chim tre hay
viéc khach hang can thiép vao cach nha cung cap thye hién quy trinh
sé lam tang chi phi va giam l¢i nhuén cho ca hai bén. Ngworc lai, quan
hé giao dich khong can thiép ctia nhau sé mang dén céc dich vy de
dang va chit lwong cao cho khach hang cling nhw gitip nha cung cap
sinh 101 hon.

Khi quy trinh tach roi khoi cac hoat dong khac cia doanh nghlep
thi n6 c6 thé thye hién quan he glao dich thué ngoa1 o bat ky giai doan
nao. Cac quy trinh nhw cai dit may tinh c4 nhén, sip xép cac chuyén
di cong tac va xtr Iy lwong thwdng cho nhan Vién la nhitng “rng vién”
phu hop cho viée thué ngoai & cac giai doan trwdng thanh kién trac
dAu tién.

Quan he giao dich khong thé c6 tAm quan trong chién lwgc hodc
khong nén dwoc trién khai rong rai khi doanh nghlep chwa dén dwoc
giai doan Don thé doanh nghlep Day chinh la giai doan doanh nghiép
da phat trién day dt chuyén mén vé quy trinh kinh doanh dé c6 thé
x4c dinh va tién hanh thué ngoai cac hoat dong ma ho c6 thé va nén
tuan theo cac chuan cua nganh trong khi van duy tri nhirng hoat
dong riéng va cin thiét ctia minh. Hon nira, viéc 4p dung quan hé giao



dich qua sém sé tao ra cac giao dién méi cho mdi nha cung ca}g moi,
trong khi nhiéu doanh nghiép c6 kién trtic trwedng thanh c6 thé nhanh
chong iy dung cac giao dién chuan c6 chi phi bao du'O’ng th4p cho dir
liéu va hé thong cua ho. Kién tric trwdng thanh ciing lam tang tinh
bao mat khi truy cap dén dir liéu, néu khoéng, khi s6 lwong giao dién
tang thi rui ro cling tang gap boi.

Khi dworc ap dung trong giai doan 4, quan hé giao dich cho phép
doanh nghlep dwa cac quy trinh bén ngoa1 vao nén tang van hanh
ving chac ctua minh. Dow Chemical 1a vi du cu thé ve mot cong ty
thiét ké nén tang van hanh ctia minh dé sin sang trién khai ciAc méi
quan hé giao dich.

Nghién cttu trudng hgp Ve quan hé giao dich:
Dow Chemical

Trong Chlrong 2, chiing t61 da thao luan vé mo hinh hoat dong
dworce tich hO’p va chuan ho6a cao cia Dow Chemical. M6 hinh hoat
dong nay giap Dow Xay dung cac quy trinh kinh doanh toan cau mang
tinh 6n dinh va it t6n kém. Dow da dwoc cAc nha cung cap hd tro rat
nhiéu trong qua trinh xay dyng nén tang vin hanh. Lién doanh hop
tac voi Accenture tir ndm 1996 da tang cwong cac kha nang ciaa Dow
trong viéc phat trién va hd tro cac u-'ng dung. Ttr nam 2000, Dow dya
vao quan hé déi tac chién lwgc dé quan 1y nhitng hoat ddng ctia may
tinh. Ban quén tri nhin thay rang chinh IBM da glup Dow giam chi
phi nho tinh kinh te theo quy moé va hu'O'ng loi tir viée quan ly co' s&
ha tang tAm co quoc t&. Dow khong can phai ty dau tw phat trién mot
kha ning khong hé dic biét gi.

Tuy nhién, nén tdng van hanh caa Dow lai khéng may gia tri trong
Viéc ho trg sy tang trwdng ctia cong ty. Ban quan tri Dow kjf vong
cong ty sé tang trirdng manh mé hon trong tu'O’ng lai nhor vao cac lién
doanh. Chu tich kiem CEO Andrew Liveris cho rang loi ich tir cac lién
doanh “du khong phal dAu tw nhiéu, cong ty van c6 thé tlep can voi
chuyén mo6n va nguon nguyén liéu tot ctia dia phwong, ¢6 kha ndng
tan dung cong nghé va phwong phap ctia minh, c6 thé tham nhap
nhanh chong vao cac thi treong dang 1én”. Nam 2004, wéc tinh 100
lién doanh cia Dow da mang lai khoang 25% lgi nhuan cong ty. Tuy



nhién, cac lién doanh khong thé chi dyra vao méi trweong cac quy trinh
kinh doanh va IT dworc chuan hoéa va tich hop cao. Dow cin cic mo-
dun co thé lap rap khi can thiét, trong khi van bao vé ranh g10’1 gitra
cong ty va cic lién doanh. Franck Luijckx, gidam ddc cAp cao vé chién
lwge va kién tric hé théng théng tin, nhan xét:

Kién trac IT ngay nay [tai Dow] — mot kién tric nguyén khoi —
thinh thoang lai dwore goi la mot lau dai. Bén trong lau dai, moi
thr déu rat tuyét. N6 rat kién c6, moi ngwoi vui vé 1am viée voi
nhau, c6 rat nhiéu lwong thue va chting t6i dang tao ra rat nhiéu
gia tri. Nhung néu ching t6i muén lam viéc vi ai @6 khéc,
chung t6i phai dwa ho vao lau dai, ding khong? Bdi vi xung
quanh toa lau dai dwoc phong tha chic chin. Téi khong chi dé
cip dén vin dé an ninh, t61 mudén dé cap dén ca vian dé béo céo
va tit cad moi thir. Bén trong toa lau dai, khong phong nao c6
ctra. Vi vdy, néu ching t6i mudén hop tac chit ché véi mot lién
doanh, chung toi phal dwa ho vao lau dai va tin twong ho. Va
ban khong thé lam viéc nay Van dé chinh 14 thoi diém, trwde
khi dwa ai d6 vao, moi viéc khong dién ra tot dep hay c6 nguoi
noi rang “Pworc thoi, toi biét ban tin twéng ho nhung ching toi
thi khong, ching t6i khong nghi day 1a mot moi quan hé t6t.”

Dé ho tro cac lién doanh va tién dén mot moi trlrong don thé
hon, Dow tirmg bwére trién khai mot khai niém goi 1a “M6 hinh méi
gioi hen doan” (Federated Broker Model — FBM). Trong mo hinh nay,
Dow mua dich vu tir cidc nha cung cip ban nhitng quy trinh kinh
doanh thong thwong tir hé thong ctia ho. Vi dy, Dow dy dinh mua
dich vu ERP thay vi phai bao tri hé thé'ng ERP. Céc dich vu nay sé
gitp tich hop trong toan cong ty thay vi chi tich hop cho tirmg bo
phan dong thoi cho phep Dow Iwra chon cac quy trinh &€ tich hop vao
cac lién doanh, doi tac va khach hang cua cong ty. Michael J. Costa,
glam ddc phu trach vé 6- Slgma va quy trinh cong viéc tai Dow, nhan
xét: “TAm nhin ctia FBM 14 viéce chuyén giao cac > quy trinh nghiép vu
vao nhu’ng linh vire dang phéat trién nhw cung cap dich vu kinh doanh,
cung cap dich vu tmg dung, thué ngoai quy trinh kinh doanh. Ban sé
c6 dwrgre mot moi trweong gia ca canh tranh manh mé vi SAPs,
PeopleSofts va Oracles khong con ndm gitr cich cac cong ty hoat
dong. N6 giong nhw mot tran chién gitra nhitng ngwoi cung cap céc
nén tang mao.”



Vao thoi ky 1y twdng cua tAm nhin FBM, Dow sé duy tri viéc tich
hop ngang doc ctia cong ty, nhung khong tiép tuc mua, xay dung hoic
van hanh cic trmg dung. Dow ciing sé khong mua cac thanh phén
riéng lé twr nhfi'ng nha cung ca'p riéng 1é vi trong twong lai, viéc quan
Iy chung rat ton kém. Thay vao do, ban quan tri Dow xac dinh mua
nhiéu tinh nang tng dung tir cac lién doanh chién lll'O’C dé gop tat ca
cic kha nang vé phan cirng, mang, may tinh, phan mém va quy trinh
(két hop gitra cac nha cung cap dich vu img dung va quy trinh kinh
doanh) lai thanh m6t mo hinh dlCh vu tich hop, cho phép Dow — ciing
nhw bat ky cong ty nao khac — chi can diém lién hé. Chinh lién doanh
nay, chir khong phai Dow, sé chon loai cong nghé dé dau tw vao IT.
Dow sé tra tién cho cac chirc ning ho tror quy trinh khi can thiét.

Ban quan tri Dow nhén thiy cic nha cung cap chwa dap img dwoc
cic yéu ciu ciia mo6 hinh FBM. Theo Dave Kepler, pho chu tich tip
doan vé cac dich vu chia sé kiém CIO:

Thuye t€1a phai nhan ra dwoc thi truong, va nhu'ng th ban c6
thé tan dung, nhirng thtr phai ty thiét ké va st dung hién dang &
dau Chung toi phal rat thye t€ khi d61 mit v viée cace nha cung
cip co the khong on dinh. Vi thé mo hinh FBM khong phai la
buée cudi cung, chung toi nhan ra rang khong thé phat trién tat
ca cic phan mém va ching t0i sé c6 ging tan dung cac dich vu
kh4c nhau ma minh can. Diéu nay c6 nghia 12 FBM sé phai c6
nhiéu giao dién va linh hoat khi lam viéc.

Trong khi chor doi thi trwdmg nay phat trién, Dow da trién khai
mot s6 kha ning phan dnh hira hen cia FBM, bao gBm viéc thué
ng0a1 béo cao chi ph1 tr Ngan hang My, thué ngoai 401(k) va cac
quyen chon ¢6 phleu tw Fldehty va Smith Barnet, thué ngoai cac chirc
nang tra lu’O’ng va sip xep cong tac logistics van chuyen Lanh dao
Dow tin rdng mo hinh nay s€ thu hat dworc cac nha cung cip nhanh
nhuw t6c d6 ho c6 thé sin xuit cac mé dun quy trinh ré va hiru ich.
Dow dang chuyen minh ttr g1a1 doan 3 (T01 wu hoa 161) sang giai doan
4 (Pon thé doanh nghiép) va thué ngoai 1a mot phan quan trong ctia
s chuyén d6i nay.

It doanh nghiép nao sin sang bit dau quan h¢ giao dich & quy mé
nhuw Dow Chemical dang thyre hién. Chuyén méon cua Dow vé quan ly
viéc chuan hoéa va tich hop cac quy trinh toan cau — sy phat trién ctaa



nén tang van hanh trong giai doan 3 — da dinh vij cong ty dé nidm bt
cac dich vu quy trinh kinh doanh ngay khi chiing xuat hién trén thj
trrong. Nhitng doanh nghiép khac sé thué ngoai vai quy trinh de
dang 14y ra tir 16i kinh doanh (nhw lwong thwdng cho nhan vién, dich
vu di lai) trong qua trinh trwdmng thanh vé méit kién tric va xay dung
nén tang van hanh cho minh.

Lién két quan hé thué ngoai véi cic giai doan
kién trac

Dow Chemical da chitng t6 ring mot cong ty c6 thé co ca ba dang
quan hé thué ngoai. Nhung viéc két hop cdc muc tiéu va dich vy thué
ngoai theo dang quan hé pht hop 1a hét sire quan trong. Néu khach
hang va nha cung cip trong quan he doi tac chién lwoe khong chap
nhan thay d6i @é phu hop v6inhu cau chién lwoc cua d6i tac sé bi 16i
vao cac cudc chién gay git vé hop dong. Cac doanh nghiép quan Iy
quan hé giao dich nhw cach ho lam ddi véi ddi téc chién lwore s€ rat
toén kém va gay ra mot so chi ph1 gian tiép khong can thiét. Con lién

doanh — dwoc xem nhw 13 méi tredng nhém — chi cé thé dworc t6i wu
hoa & cip dia phwong ma thoi.

Kha nang cua doanh nghlep trong viéc Von hoéa céc 1¢i ich tiém
tang ctia hoat dong thué ngoal dé xay dung nén tang van hanh, it nhat
mot phan, phu thudc vao viéc nhan thirc thué ngoai s€ dong gop hodac
tan dung kién tric doanh nghiép nhw thé nao. M01 loai quan hé thué
ngoai déu co thé glup doanh nghlep xay dyng nén tang Van hanh cua
minh. Nhung moi loai lai d6ng gbp vao sy trwedng thanh vé kién tric
theo mo6t cach khac nhau. Hinh 7-3 chi ra cach thué ngoai dong gop
vao sy trrdng thanh cha kién tric.

Hinh 7-3 Cac quan hé thué ngoai khac nhau phu hop véi
cac giai doan khac nhau



Thué ngoai dé truong thanh vé kién trac

Mic du viéc thué ngoai c6 thé gitp kién trac doanh nghiép truéng



thanh, nhung n6 khéng thé thay déi tan g6c doanh nghiép trong qua
trinh trlrong thanh nay Nhu‘ng thach thirc vé mat cong nghé clia klen
tric co thé dwgce chuyén giao, it nhat 1a mot phan, cho nha cung cap
Tuy nhién, chtung lai dwoc thay thé bang nhitng thach thire ve quan Iy
quan hé. Nhu'ng thach thire trong viéc thay d6i vé miit to chire > cling
khong mAt d1 Cot 16i ctia van dé 1a ban c6 thé thué ngoal de ho tro
xay dyng nén tang van hanh, song khong nén thué ngoal vé kién truc.
Cac hoat dong quan ly dwoe dé cap trong Chwong 5 van thudc trach
nhiém ctia moi doanh nghiép trong qua trinh phat trién kién tric cta
minh.

Chuing t6i da chi ra & dau chu'O’ng rang cac doanh nghiép don thé,
gan la chay rat c6 kha ning sé tré nén pho bién. Tuy nhién, mo hinh
nay chi méi bat ddu nhen nhom va do d6 sé mat mot thoi glan mo&i co
thé pho bién trong hau hét cac nganh. Pay la diéu dang ming vi cac
doanh nghlep phai c6 thoi glan hoc cach thay d6i, cach bwére tir tir
qua cac g1a1 doan kién tric va cach trién khai thué ngoai khi cic nha
cung cap tung ra dich vu.



Chuong 8 - Tan dung nén tang dé ting
truong lgi nhuédn

Trong nganh cong nghiép 6t6, cac doanh nghiép tirng thanh cong
chi véi mot mau xe thong dung. Nhirng chiéc xe thong dung nhw
Volkswagen Beetle, Dodge Caravan hay Saab 900 da dem vé nhirg
khoén loi nhuian khéng nho trong sudt nhiéu ndm. Tuy nhién, theo
tho1 gian, phwong thire canh tranh da thay d6i. Ngay nay chi véi mot
mau xe thoi chwa du; de thanh cong thi doanh nghiép phai dwa ra mot
nen tang voi nhu'ng mau xe da dang. Cac doanh nghiép phal phat
trién mot dong san pham cb cing khung gam, dong co’ va hé théng
truyén dong nhung lai phuc vu cho cac phan khuc thi trweong khac
nhau. Do d6, khi Volkswagen gi4i thiéu mau xe Beetle méi, né st
dung ciing mot nén tang véi VW Gold, Audi TT Coupe va cAc mau xe
khéc.

Clng giéng nhw nén tang 6td, nén tang van hanh phai phuc vu
cho nhiéu hon mot nhu cau kinh doanh. C4c 1anh dao phai tim cich
tan dung nén tang cua minh theo nhirng cich mai va sang tao. Trong
mot moi treomng kinh doanh ma Trung Qudcla cong XlI’O’l’lg san xuat
con An Do la nha cung cip dich vu cta toan thé gidi, dong th0’1 thi
tru’O’ng san sang ban cac quy trinh kinh doanh dat chuin qudc t& cho
bat ky ai muon Sl dung, thi cac doanh ngh1ep phai tiép tuc phat trién
va tan dung nén tang van hanh dé hd tro cac hoat ddng kinh doanh
moi. Cac doanh nghlep khong thé xay dung, hodc khong lién tyc tang
cwong nén tang ctia minh s€ khong thé phat trién — hay chinh xac hon
— khong thé sinh 1o1.

Cé hai loai chién Irge chung dé ting trwdng loi nhuén: ting
trwrdng hiru co va ting tredng nho thu tom. Nén tang van hanh hiéu
qué rat hiru ich véi hai chién lwoe ndy. Véi ting tredng hiru co, nén
tang virng chic s€ giup cac doanh nghiép tan dung — thay vi phai xay
dung lai — cdc nén tang cong nghé va chuyen mén vé quy trinh kinh
doanh. Thay vi phai xay du’ng nhu'ng kha nang ma&i cho m01 co hoi
kinh doanh, doanh nghiép c6 thé ap dung cac kha ning sin cd, va do
do6 dap ing th; trwdng nhanh hon va sinh 1o1 nhiéu hon.

Cac doanh nghiép tang trirdng nho thau tom va sap nhap cling co6



thé tan dung nén tang ctia minh. Trong treomg hop nay, cac doanh
nghiép c6 hai chién lwoc @€ lyra chon: “x6a bé va thay thé” hodc da
dang hoa Cac doanh nghlep lwra chon cach “x6a bé va thay thé” sé si
dung nén tang cua minh dé dinh hu'ong cac thay d6i tai doanh nghiép
bi thau tém, tin dung cic hoat dong t6t nhat ciia minh trong mot t6
chirc dwoce két hop lai. Cac doanh nghiép st dung chién 1u’0’c da dang
héa cho phép doanh nghlep bi thau tom tlep tuc st dung nén tang cua
minh. Cac doanh nghiép dong van nho cong nghé chuin va nhirng
dich vu chia sé.

Chwong nay st dung cac nghién ctru tredng hop dé mé ta cach
nhitng doanh nghiép tang trwdng loi nhuan thong qua xay dung va
tan dung nén tang van hanh. Chwong nay sé dw bao vé giai doan tiép
theo clia trwdng thanh kién trac va cac loi ich ma n6é mang lai cho
doanh nghiép.

T4n dung nén tang dé ting trudng loi nhuin

Cac doanh nghiép tr& nen linh hoat hon khi nén tang cua ho buwée
qua cac g1a1 doan khac nhau vé trwrdng thanh kién trc. Mo hinh hoat
dong chi rd hanh trinh dé doanh nghlep trlrong thanh vé kién trac va
cac loi ich ma n6 mang lai. Ba cong ty véi ba mo6 hinh hoat dong khéac
nhau — UPS, MetLife va 7-Eleven Japan — sé cho thiy cac doanh
nghiép ting truwdng loi nhuin nhw thé nao.

Tdang trwong loi nhudn trong mé hinh Hop nhadt

Trong mo hinh hoat ddng Hop nhit, cidc doanh nghiép dya vao co
sé& ha tang IT chu4n hoa, nhitng quy trinh kinh doanh chuan hoba va
dir liéu chung Khi kién tric doanh nghiép truwdng thanh, nén tang
nay tré nén ving hon — ngay cang nhiéu quy trinh 1ap di lap lai dworc
s6 hoa tir A dén Z. Nén tang virng chic nay s€ giup tang truwong loi
nhuan khi nhirng nha quan Iy chtrc nang s dung dir liéu tich hop dé
phuc vu khach hang tot hon va cac nha quan ly cap cao tap trung vao
cac thi trromg, san pham hay cai tién quy trinh méi.

Nhuw da dé cap, UPS da tin dung nén tang ctia minh dé xay dung
hoat dong kinh doanh 16i - van chuyén bwu kién — tré nén linh hoat
hon. Chinh s linh hoat nay cho phép cong ty lién tuc tao ra cac san



pham va dich vu mé1i. Trong thip nién 1990, doanh thu ctia UPS da
tang tir 14 ty d6-la 1én 30 ty d6-la. Nam 2004, doanh thu dat hon 36
ty do-la. UPS da van chuyén 3,6 ty buru kién nam 2004, tang 4% so
vO1 ndm 2003. Trong ndm ndm qua, UPS lién tuc tdng trén chi sd
Dow Jones, Standard & Poor’s 500 va so v41 cac doi tha canh tranh
16m. Mot nguyén do 14 1o nhuin hoat dong cua UPS cao hon ba lan so
v&i mire trung binh ctia nganh va cao hon Federal Express t&1 50%.
Nam 2004, UPS dworc tap chi Fortune danh gia la cong ty dang
ngwomng md nhit trong nganh lién ti€p sau nam.

Sy tang trtrong cua UPS bit nguon tir viéc cong ty linh hoat tan
dung tinh kinh t€ theo quy mo va cai tién dé mé rong 16i. Chang han,
UPS sw dung Internet dé theo déi buu k1en va thong b4o cho khach
hang tir ndm 1995. Sau do, UPS cung cip phan meém cho khach hang
dé ho theo d&i buu kién két ndi voi cac hé thdng mua ban va phan
phdi ma UPS tw viét. Song khi khach hang mua cac hé thong ERP dé
phuc vu nhu cau mua ban va phan ph01 ctia minh, ho khong thé st
dung phan meém theo doi bu‘u kién caa UPS. Vay 1a UPS bt tay lién
doanh vé1 nhitng nha cung cap 16m nhw Oracle, Peopelsoft,
Harblnger IBM va SAP dé xay dung giao dién theo doi buu kién UPS
vao phan mém cuaa hé thong doanh nghiép, gitip khach hang — dic
biét gitp UPS tién hanh cic hoat dong kinh doanh dé dang hon nhiéu.

Tlrong tw, UPS da tu'ng bwérce trién khai cac quy trinh nham tan
dung viéc dau tw vao thiét bi ghi nhan théng tin vin chuyen (Dehvery
information acquisition device — DIAD). Pwoc gidi thiéu nam 1991 va
nang cip nidm 1993, 1999 va 2005, thiét bi nay ghi nhan chir k}'f cia
khach hang moi khi nhan hang va sau do tai ngay dir liéu nay vao co
s& dit liéu ve thong tin buu kién. Thiét bi nay giap t1et kiém chi phi:
moi 14i xe s& glam 30 phtt moi ngay khi khong pha1 tong két hoat
dong trong ngdy. V&i 60.000 14i xe, mdi ngudi gidm nira tiéng mot
ngay thi chi phi dworc cit g1am dang ké. Tuy nhién, gia trj that sy cta
DIAD la ¢ thong tin b6 sung vé moi buu kién va khach hang. Thong
tin nay gitip hiéu ré hon vé lgi nhuan thu dwore tir tu'ng khach hang va
buru kién. Cong ty s dung thong tin nay dé dwa ra cac quyét dinh vé
dlrong van chuyen va g1a ca, va rut cuodc, dé mang lai cho khach hang
cac dich vu méi dyra vao cach thirc giri blru kién cta tirng ca nhan.

UPS tiép tuc b6 sung cac kha ning vao nén tang van hanh cta
minh, ting cwdng hiéu qua va tinh linh hoat ctia cong ty. Cac hé thong
cia UPS hién nay chi r6 buwu kién phai nam & vi tri nao trén xe, thir ty



van chuyen tirng buru kién va cach thire lai xe ghi nhan thong tin van
chuyen Do quy trinh van chuyén da dwoc s6 hoa, 14i xe it co quyen
thay d6i cac cong viéc nay. Tuy nhién, &0 chinh x4c cia quy trinh van
chuyen da lam tang tinh hiéu qua va kha nang sinh 101, g1up nha quan
ly giam tho1 gian vao viée xir ly cac van dé dé tap trung cai tién cac san
pham va dich vu.

S6 hoa lam giam tinh linh hoat ctia UPS khi phai thay d6i cac quy
trinh 16i vé van chuyen nhu'ng cong ty c6 thé dé dang thu huat khach
hang m&1 — va cac nhan vién phyc vy cho nhirng khach hang do6. Cac
nhan vién méi sé dap uing dworc theo cung mot tiéu chuin cao vi ho
dworc ddo tao dé st dung cung mot hé théng. UPS da tin dung thém
co' sG ha tAng IT va nén tang quy trinh kinh doanh bang cach phat
trlen trén toan cau. Ngay tir khi trién khai, hoat dong kinh doanh toan
cau cua UPS, chi€ém 15% doanh thu nim 1999, da ting trwéng manh
me.

Tang trwong loi nhuan trong moé hinh Tai tao

Trong mo hinh hoat dong Téi tao, nhirng doanh ngh1ep tan dung
cac quy trinh kinh doanh dwa vao IT @€ ting trwdng trén cac thi
trromg maéi, gia tdng cac san pham va dich vu. Khi kién tric doanh
nghiép tru’O’ng thanh, no s€ tang so hrong cac quy_ trinh va hé théng
bén trong nén tang Céc quy trinh da s6 hoa nay sin sang hd tror cho
nhitng san pham va dich vu méi. Khi cac doanh nghiép theo mo hinh
Téi tao dwa nén tang van hanh cia minh vao mot thi treong mai, viec
tw dong hoa sé lam giam chi phi ban dau, do @6 nén tang doanh thu
c6 thé gia ting loi nhuan 7—Eleven Japan — cong ty theo mo hinh Tai
tao — d4 tAn dung nén tang ctia minh dé ting trwdng loi nhuan.

7—Eleven J apan (SEJ) da Xay du'ng nén tang van hanh Tai tao xoay
quanh cac kha niang phdi ho'p san pham. Vé&i nén tang nay, SEJ da
phat trién tir 6.000 nghin ctra hang lén 10.000 ctra hang trong
khodng giai doan 1997-2005, trong khi van giit vitng vi th€1a cong ty
hoat d6ng sinh 1ai nh4t tai Nhat Ban.

CEO Toshifumi Suzuki da mé ta tim nhin ctia minh vé céc ctra
hang SEJ nhu’ sau: “Cac ctra hang 12 noi anh c6 thé tim thay g1a1 phap
cho bat ky van dé hang ngay nao cua minh. Chung t61 ludn co gang
tinh toan va thlet ké& ctra hang sao cho lang giéng clia ctra hang cb thé
tim théy thit ho can tai bat ky thoi diém nao ho muén.”



Suzuki tin rdng mot trong nhitng vAn dé nghiém trong nhit trong
linh vire ban 1é 14 @4dnh mat co hdi ban mot san pham chi vi hét hang
duy trir. Do @6, ngay tir khi mé ctra hang d4u tién ndm 1974, Suzuki da
tap trung tdi wu hoéa sy phdi hop san pham. Tir cudi thap nién 1970,
SEJ da xay dung va tan dung cac quy trinh dya vao IT dé quén 1y
hang hoa — nghia 1a t4t cic san phAm ndm trén gii ctia mot ctira hang
déu dwore lwa chon can than cho ctra hang d6. Vi muc tiéu phuc vu
khach hang t6t hon, trong 30 nim qua, SEJ da phat trién IT, hoat
dong quan 1y hang ton kho va kha ning phan phoi. Phan nira dwdi
ctia Hinh 8-1 mé ta sy phat trién ctia cong nghé va cac quy trinh phan
phdi da dwoe tich lily vao nén tang van hanh cta SEJ.

Hinh 8-1



7-Eleven Japan tao ra nhigu gia r hom moi ném
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Mot trong nhirng dé xuét vé quan ly phan phdi cia SEJ ban dau la
két hop cac san pham twong tw nhau tir nhitng nha cung cap khéc
nhau tai mot trung tAm phan phai. Bang cach tong ho'p tredre hét cac
san pham sira, sau d6 1a gao, thye pham dong lanh va cac mat hang
phi thye pham SEJ da glam dlI’O’C s6 lan phan phdi hang mobi ngay
cho mdi ctra hang tir 70 IAn xudng con 9 Ian sau 18 nim. Hién nay,
cic nha san xuat cua SEJ chi phai van chuyen dén bén trung tam
phan ph01 chung, roi tir d6 hang hoa sé dwgce van chuyén dén cac ctra
hang bang bén loai xe tai khac nhau tiy thudc vao nhiét o cia hang
héa: dong lanh, lanh, nhiét Ao phong va néng.

Vao dau thap nién 1980 SEJ da sw dung cong nghé dé hd tro viéc
quan ly hang t6n kho va phéin ph01 bao gom ca cac hé thong diém
ban hang (point-of-sale — POS) dau tién. Dir liéu tir POS da gitp SEJ



phan tich hanh vi mua ctia khach hang nhim cai tién quy trinh dit
hang. Dir liéu tir POS cang tré nén gia tri hon khi SEJ 13p dit cac
dwomng day thong tin téc d cao va sau d6 13 cac dng-ten vé tinh. Cac
dwong day nay 14p tire truyén cac ban béo cdo ban hang vé cho toan
b6 chuoi cung rng ctia SEJ.

Hién nay, “hé théng théng tin toan dién” ciia SEJ dang két noi voi
70.000 may tinh cua cac cira hang vo1i tru s¢ va voi cac nha cung cAp,
giap toan bo chuoi gia tri tré nén ro rang hon. Cac nha cung cép, nha
phan ph01 va nha san xuat cung chia sé mot co’ sé ha ting chung gdm
1.800 quay thu tién tai 1.100 dia diém khac nhau. Cac hé théng dworc
chuin hoéa nay X ly viéc dat hang nguyen liéu tho, quan Iy hang ton
kho, quéan 1y san xuat va tyr dong sdp xé&p. Cac doi tac ctia SEJ rat hai
long véi thong tin nay. Mot nhan vién ban hang cta doi tac danh gia:
“Hé théng thong tin ctia ho t6t dén noi chiing t6i biét dwoe ngay 1ap
tirc mat hang nao dang ban chay va ban dwoc bao nhiéu.”

Trong khi do, cac nhan vién ctra hang c6 thé truy cap veé thong tin
ban hang trong thoi g1an gan nhat, diéu kién tho1 tiét va san pham —
tat ca cac thong tin nay déu dwoce the hién bang d6 thi — nham hod tro
viéc dat hang SEJ d3 huan luyen cho chu va nhan vién ctra hang, gobm
ca nhan V1en lam viéc ban thoi g1an ve quan ly hang ton kho. Thém
nira, cac cd van dén cira hang moi tuin ha1 lan @é dwa ra 1o khuyén
veé hoat dong cua ctra hang va théng tin vé danh muc cdc mit hang
hién tai. Tinh chuyen nghiép, ngay tir nhan vién lam viéc ban thoi
g1an giup cac cira hang thu dwoce nhiéu loi nhuén, thé hién & viéc dit
va nhan thye pham twoi s6ng moi ngay ba lan. Két qua 1a vao nhu'ng
ngay thoi tiét Tokyo nong nye, cic cira hang 7-Eleven tai diy c6 rit
nhiéu com hdp, trong khi vao nhirng ngay thoi tiét lanh lai luén ¢6 mi
nong.

Cac kha nang quan Iy hang tén kho va phan ph01 dwoe sd hoa clia
SEJ da glup cong ty linh hoat hon trong viéc ph01 hop san pham Két
qua la cong ty dan dau nganh voi 70% san pham trong moi ctra hang
1a mit hang m&i mdi ndm. TAt ci cAc nhan vién SEJ déu tuan tha
nghlem tac nhu'ng quy trinh chuén trong Vlec xac dinh va dat hang
cac san pham ma khach hang cta ctra hang can nhat, vi Vay SEJ rit
dwoce khach hang tin nhiém, doanh s6 ludn ting. Chlnh nén tang van
hanh ctia SEJ da gitp céc ctra hang cta cong ty ting gan gip doi
doanh s0 trung binh hang ngdy tir ndm 1977 dén 1992. Doanh s&
trung binh hang ngay cia SEJ cao hon mirc trung binh ctia nganh



khoang 35%.
Tang trweong loi nhudn trong moé hinh Phéi hop

Trong mo6 hinh hoat dd6ng Ph6i hop, doanh nghlep dwa vao nén
tang co sé ha tang IT vitng chic @€ chia sé dit liéu gifra cac bo phan
kinh doanh khac nhau. Khi kién trc doanh nghiép trwdng thanh, viéc
de dang truy cip dir liéu chung sé ngdy cang c6 tAim anh huwdéng manh
meé hon. Loi nhuan s€ tang trlrong tir chinh cac dich vu khach hang
ngay cang chat lwong, tir viéc hiéu rd hanh vi mua va nhu cau cia
khach hang, cling nhw viéc doanh nghiép linh hoat ban dan chéo
nhiéu san pham hon cho khach hang Viéc hiéu r5 hon khach hang sé
g1up doanh nghlep dwa ra cac quyét dinh kinh doanh ding dn hon
va cac san pham maoi clng sé dwoe dinh hwéng hop Iy hon. Cac san
pham va dich vu méi dén tir cac don vi kinh doanh khéng chiu 4nh
h1r0’ng clia cac quy trinh chuin — diéu nay khuyen khlch nhu'ng thay
doi & c'ha phu'O’ng MetLife la tru'ong h0'p tiéu biéu vé cach cong ty tan
dung nén tang ctia minh dé cung c4p ngay cang nhiéu nhém sin pham
cho nhiéu nhoém khach hang.

Thanh 14p tir nim 1863, MetLife 13 cong ty bdo hiém nhan tho 16m
nhéit tai My. Chu tich kiém CEO ctia MetLife, Robert Benmosche, xac
dinh st menh ctia MetLife la Xay dung sy twr do tai ch1nh cho tét ca
moi ngwoi”. Pé thye hién dwoe tAm nhin nay, MetLife cn tao ra mot
danh muc san pham tai chinh ngay cang da dang. MetLife dang co
gang dwa ra mot tam nh1n tich hop vé san pham dén khach hang va
mot tam nhin duy nhat vé khach hang cho tit ca nhan vién dé co thé
cung cap dich vu t6t hon.

Clng giéng nhw cac cong ty dich vu tai chinh khéc, lich str hoat
dong cia MetLife khong ho tro cho viéc tich th. Trong 20 nam qua,
MetLife da trai qua nhiéu cude sap nhap, do d6 cac hé théng 16i thoi
cta nd c6 ngudn goc tir mot s6 céng ty 16m, trwdre diy hoan toan doc
lap v61 nhau. Co ciu cua MetLife di theo dong san pham — cac hé
théng dworc xay du'ng dé ban mot san pham cho nhleu khach hang
nhung lai khéng c6 dwoe mot tAm nhin tich hop vé khéach hang.
Khong chi phire tap vé mit hé thong va quy trinh, MetLife con ban
tryee ti€p téi ngwoi tiéu dung ciing nhw thong qua cic doanh nghiép.

Pé tich hop dir liéu, phé chii tich cap cao kiém CIO Steven
Sheinheit tip trung vao viéc xac dinh dir liéu nao 1a can thiét va ching



dworc tao ra nhuw thé nao. Trong khi mot s6 doanh nghiép Phdi hop
mudn str dung cac hé tho'ng quan 1}’7 quan hé khach hang c6 san, cac
quan hé phu'c tap Va quy mo 16m cua MetLife lai khong cho phep cong
ty str dung phan meém c6 san. Thay Vao do, cong ty phai dya vao 601
ngu nhan vién cong nghe dat dang cap quoc t& dé tich hop phan mém
san c6 voi hé thong co s& ha ting can thiét, cling nhw dé thiét ké kién
trac théng tin va truy xuat dir liéu cin dung.

Viéc tich hop dir lieu khach hang cho phép nhan vién MetLife
hiéu rd khach hang cua minh, theo doi nhat ky g1ao dich va cung cip
dich vy tot hom. Dé xuat “One MetLife” nhdm tin cong vao nhu'ng
diém kém hiéu qua cia co cau dong san pham va cac cudc sap nhap
trong qua kht, giup MetLife day manh qua trinh chu4n héa cac quy
trinh kinh doanh trong toan c6ng ty. Tuy nhién, c6t 16i ctia kién tric
doanh nghlep 1a tich hop kinh doanh nho vao viéc truy xuat dir liéu
chung Truy cap dit liéu 1a thér nhan vién MetLife can dé dap irng nhu
cau khach hang va ban san pham cho cong ty. Vi nhan vién khong con
pha1 mat thoi gian do tim thong tin dé tra 1oi khach hang hodc giai
quyet van dé, MetLife sé& c6 nhiéu ngwoi chuyén phat trién san pham
mé&i nham “ xay du'ng sw tw do tai chinh” cho khach hang. Nam 2004,
MetLife & b6 sung cac san pham nhw bao hiém bénh hiém nghéo...
vao dong san pham bao hiém nhan tho toan dién ctia minh.

Cac don vi kinh doanh trong m6 hinh Phéi hop c¢6 nhiéu quyen tw
quyet vé thiét k& san pham va cham s6c khach hang. Quyen tw quyét
nay khuyen khich sy ci tién sin pham va cho phép cac doanh nghiép
mé rong doanh thu trén mdi khach hang, trong khi van thu hut dworc
mot lwong khach hang 16n hon. Nho Xay dyng va tan dung nen tang
ciia minh thong qua cac san pham mé1i, MetLife da dat ky luc vé thu
nhap rong vao cac nam 2002, 2003 va 2004.

Tang trwong loit nhuan trong moé hinh Pa dang héa

Trong mo hinh hoat dong Da dang hoa, cac quy trinh kinh doanh
giita caAc don vi kinh doanh c6 thé khong du*oc chuin hoa hoac tich
hop. Cac doanh nghiép 16n manh nhé vao viée trao quyeén ty quyét
cho cac don vi kinh doanh ty phat trién, hoiic ho xay dung hay thau
tom cac doanh nghlep ma&i. Khi mot doanh nghlep ba dang hoba
tru*ong thanh vé kién trac doanh nghiép, n6 sé cung cdp mot co' sé ha
tang IT chung dé giam chi phi trong toan doanh nghiép. Kién tric ctia
nhiéu doanh nghiép Da dang hoa sé khong truwdng thanh qua giai



doan 2, ho chi mu6n loi dung tinh kinh t€ theo quy mé ctaa IT ma
thoi. Nhitng doanh nghiép bwéc sang giai doan 3 tap trung vao viéc
gi¢i thiéu cac dich vu chia sé cho cac chirc nang nhw tai chinh, nhan
sir va hoat dong thu mua.

Cac doanh nghiep ba dang hoéa chon cach khong tru'ong thanh vé
kién tric sé dwa vao kha nang quan ly (quan Iy rai ro, kha nang thau
tom va sap nhap, v.v...) dé gia ting gia tri ¢ dong M6 hinh nay, dién
hinh la GE va Johnson & Johnson trong thap nién 1980 nay khong
con dwoe cac ¢d ddng wa chuong nira. Thong thwong, cac doanh
nghiép Da dang hoa chon cich nim gitr mot danh muc gom cac hoat
dong kinh doanh vé1i tinh dong van thap va do d6 c6 mot sd chuan
cong nghé va dich vu chia sé cho toan doanh nghiép.

Ching han, Carlson Companies ¢6 mot danh myc dau tw gom céc
thwong hiéu trong nganh cong nghiép hiéu khach. Mic du cic khach
san, nha hang, tau du lich va céac trung tam lir hanh khong c6 nhiéu
diém chung trong quy trinh kinh doanh, ho van c6 cung mot sy dong
van tir nhién. Vi thé, Calrson da dat dworc tinh kinh té€ theo quy mo do
st dung chung co sé ha ting va dich vu chia sé, ddc biét 1a tai ch1nh
Coéng ty cling di dinh phat trién mot kho dir liéu dé tin dung méi
quan he da dang v&i khach hang. Cac doanh nghiép Pa dang hoa
khong cAn mot nén tang vin hanh virng chic cho toan doanh nghlep,
nhung ho c6 thé thye hién mot s& hoat dong kh4 don gian dé tiét
kiém chi phi va tao ra sy dong van gitra cic don vi kinh doanh v61
nhau.

Quan ly kién tric théng qua cdc vu sdp nhip va
thiu tom

Cac doanh nghlep theo m6 hinh Pa dang hoéa rat dé tién hanh cac
vu thau tém, mic du ching c6 thé du’O’C xem la it gia tri nhéit. Da dang
hoba khong doi hoi phai thay d6i nhiéu vé mit to chirc. Trong ba mo
hinh con lai, thach thie tir viéc ting trrdng nhor thau tom, so véi tang
trrdng hiru co, la hai doanh nghiép phai sap nhap cac nén tang khong
twong thich véi nhau. Néu hai doanh nghiep tham gia sap nhap

khong co cung giai doan trwong thanh kién truc, thi sy thay doi nay
c6 thé sé rat tiéu cyre. Chang han, néu mot doanh nghiép & giai doan 3



vé kién tric doanh nghiép thau tom mdt doanh nghiép & giai doan 1,
doanh nghiép thau téom c6 thé thiét 14p nén ting ctia minh nhung
doanh nghiép bi thau tom s€ phai nhay coc giai doan. Nhw chiing t6i
da dé cap, viéc nhéy coc giai doan budc doanh nghiép phéi hoc héi rat
vat va. Trong qua trinh hoc hoi nay, do tac dong cua viéc thau tom,
doanh nghiép thau tém c6 thé phai nhwong bd quay veé giai doan 1
hodc 2.

Ngay ca khi hai doanh nghiép c6 cung giai doan kién tric, viéc sap
nhép ciing sé anh hwdéng tiéu cyre khi ma ban quan tri con dang quyét
dinh xem nén téng van hanh nao sé phu ho’p nhét. M6t s6 doanh
nghiép hra chon c4c kha ning t6t nhat ctia ca hai doanh nghiep
Nhung néu thiét k& kinh doanh ctia cic doanh nghlep van chwa co
dwoc tinh don thé, viée chon lira nhw vay chic chin sé gay ra hau qua
tiéu cue. Tuy nhién, mot s6 doanh nghiép khong theo mé hinh Pa
dang hoa cling van c6 kha ning tang trromg loi nhuén bang cach sap
nhap va thau tém. Theo chiing t6i, c6 hai cach @é ting truwdng loi
nhuan thong qua thau tom:

1. Doanh nghiép tin dung mot nén tang da trwdng thanh théng qua
chién lwge x6a bé cac quy trinh hién tai ctia doanh nghiép bi thau
tom va lép dit cac quy trinh sd hoa ctia doanh nghiép thiu tom
(Hop nhat hodc Tai tao), hodc thong qua chién lwge dwa viée thiu
tom nay vao mot cong thong tin chuan va bit budc phai tich hop
dir liéu (Phéi hop).

2. Doanh nghlep thau tom véi muc dich tao ra sy dong van va
khong muén tich hop hay chuan héa doanh nghiép méi, do d6
dwa ca doanh nghiép di theo m6 hinh hoat dong Pa dang hoéa.

3. CEMEX lavidu dlen hinh vé chién lwge “x6a bo va thay thé”. Con
sw ting trwdmg gan day ciia UPS minh hoa cho chién lwoc da
dang hoa.

Quy trinh thau téom tai CEMEX: X6a bo va thay thé

Kha ning IT cia CEMEX, nha san xuit xi-méing Mexico tri gia 7 ty
d6-la, dwoce danh gia 1a rat cao so v6i cac d6i tha canh tranh. Ngay tw
nam 1987, cong ty da Xay du'ng cac kha ning vién thong dé phoi hop
hoat dong ctia cac cor sé san xuat va sau d6 ho tro viéc van chuyen cac
tang bé-tong 1am san. Nim 1990, CEMEX phét trién mot hé théng



thong tin cAp cao dé tap trung cac kha nang IT vao viéc gitp truy cap
thong tin hoat dong — hé théng nay budc cac nha quan ly kinh doanh
phai tim hiéu cach st dung thong tin dé cai thién két qua hoat dong.
Nam 1992, CEMEX trién khai hé thong ERP, tmg dung IT dé chuin
hoéa cac quy trinh nhw tai chinh va phan ph01 Cac kha nang nay da
gitip CEMEX vwon 1én tir nha san xuat xi-méng 16m thir hai Mexico
nam 1990 (dtmng thir 10 thé gi¢i) thanh nha san xuit xi-ming 16m thir
ba thé& gidi. Trong ba cong ty xi-mang 16m nhat thé gidi, CEMEX dat
bién loi nhuan cao nhét cing nhw doanh s6 rong va chu ky tién mit
trén moi nhan vién cao nhat.

Pau thap nién 1990, Lorenzo Zambrano, CEO cia CEMEX va la
chau trai cia nha sang lap cong ty, danh gia CEMEX khong thé thoat
khéi strc anh hwéng ctia cudc canh tranh toan cau. Ong chia sé:
“Chung toi chot nhan thay minh dang phai canh tranh voi céac cong ty
khong 16 trén thé gidd, vao thoi diém nganh cong nghlep xi-mang toan
cau dang c6 sy sap nhép. Chi con lai vai nha san xuat doc 1ap. Hodc
chiing t61 phai 16n manh va viron ra toan cau, hodc roi ching t6i sé bi
cac d6i thu 16m hon thau tém.”

Zambrano d5i mit véi mai nguy hiém nay bing cach mua lai hai
nha san xuét xi-mang 16m nhat TAy Ban Nha vao nim 1992. Sau d0,
CEMEX thau tom cac cong ty khéc tai 30 qudc gia, bao gom My, Nhat,
Phap, Panama, Cong hoa Dominica, Indonesia va Phlhpplnes
CEMEX da ctr cac doi chuyén phu trach viéc chuyen doi sau khi thau
tom sang cac cong ty bi thau tém dé gitp tich hop va chuyen giao
chuyén mon ¢ cac cong ty nay. Trong nhirng vu thau tom dau t1en cac
nhém nay dd mat khoang 24 thang dé dao tao cac nha quan ly vé cach
thirc hoat dong cia CEMEX. Mdc du ban dau cac nha quan ly dia
phwong co phan doi song viéc trién khai nén ting CEMEX d3 cai
thién dang ké két qua hoat dong ctia cac cong ty bi thau tom. Loi
nhuan hoat ddng cua cac cong ty bi thau tom da tang trung binh hon
10% trong ba ndm sau khi bi thau tom (tir 1992 dén 1996).

Madc du CEMEX da nd lye chia sé kinh nghiem quan 1y, viéc thau
tom van dan dén hé qua 1a ¢ qua nhleu hé thong va quy trinh, khién
chi phi IT gia tang Zambrano tin rang viéc chuan héa hoat dong trén
pham vi toan ciu sé gitp giai quyét van dé nay: “Hién tai, cong ty da
tré nén phire tap hon rit nhiéu, ching to6i da tién hanh hop nhéit cac
quy trinh kinh doanh trén toan thé& gi¢i va néi rang ‘Day 1a cach
CEMEX thuyec hién x, y, z’... Gio thi day la cach chang t6i 16n manh va



tan dung nhirng gi chting t6i biét.”

Duwa trén nhirng no lwe ban d4u dé ting cu'0’ng chuin hoa quy
trinh, Zambrano da trién khai “CEMEX Way” vao nim 2000. Dé xuit
nay chuan hba tdm quy trlnh kinh doanh co ban: ther’ng mai (t1r0’ng
tac voi khach hang va cac van dé thu mua xi-méng), san xuit, ké toan,
hoach dinh va dy thdao ngan sach, xw ly, dat hang, tai chinh va nhan
sw. Nam 2004, Zambrano 1ap ra mot t6 chirc cai tién quy trinh kinh
doanh va IT dé tim kiém thém céc co hdi méi tan dung IT, glup chuin
hoéa quy trinh kinh doanh ciing nhw hd tror cic bién phép cai tién
mang tinh dia phwong, chia sé cic phwong thirc 1am viéc tot nhat trén
toan cau.

Viéc tap trung vao chudn hoéa cac quy trinh dya trén IT va cai tién
quy trinh da gitp dong hoa cac céng ty bi mua. Chang han, nam
2000, CEMEX mua lai Southland, nha san xu4t xi-ming 10’n thir hai
cua My voi gia 2,8 ty do-la. Cac doi chuyén vé IT va quy trinh d3 hoan
thanh viéc dong hoéa chi trong bén thang. Cac vu thiu tom sau d6 da
dwoce dong hoa chi trong hai thang.

Théach thirc 16n nhat ma CEMEX phai dlrong dau khi tién hanh
cac vu thau tom la viéc ap dung toan bo nhu'ng gi da hoc hoi trong giai
doan 3 vao cong ty mai. Cyu tr1r0'ng phong cong nghé thong tin cua
CEMEX phat biéu: “Phan tré ngai 16m nhat 1a vé con ngudi. Khi thau
tom mot cong ty nwde ngoai, anh s€ doi mit voi cée thanh kién va
viéc cong ty bi thau tom khong muén tir bo phwong thirc hoat dong va
van hoa hién ta1 ctia cong ty. Mac du khong thé pha nhan tim quan
trong cta cic nén tang hé théng, song cong nghé khong pha1 1a diém
cudi cung Ban quan tri pha1 tim hiéu xem lam thé& nao cac quy trinh,
chirc nang va he thong c6 thé dap trmg dworc cac nhu cau khac nhau
cta nhan vién.’

CEMEX nhanh chéng thay thé cic nén ting cong nghé va quy
trinh kinh doanh cii trong cac cong ty ma minh thau tom. Tuy nhién,
cic no lye “x6a bo va thay thé” nay van vAp phai sy chdng doi tir phia
nhén vién cia céc cong ty bi thAu tom. CEMEX da dau tw manh mé
vao cong tac dao tao — giri cdc nhom gdom nhirng nha quan 1y gidi sang
lam viéc véi ban quan tri cua céng ty méi. Nhor hiéu qua hoat dong
cao va tién thwdng phu hop, sy chdng d6i dan dwoe diéu hoa va long
nhiét huyét gia ting.



Qua trinh thau tém tai UPS: Tién té6i mé hinh Pa dang
héa

UPS da tao ra co hoi @é tang tru’0’ng nho bo sung cac hwong kinh
doanh mé1i, déng gop thém gia tri vao 16i. Ciing gidng nhw sy chuyén
tiép clia Schneider National sang m6 hinh Da dang ho6a khi cong ty
phat trién bo phan kinh doanh logistics (xem Chwong 2) UPS da xay
dyng va thau tom cac cong ty lién quan dén hoat dong van chuyen
buu kién. Cac cong ty méi nay khong thé st dung nén tang van hanh
hién tai € hoat dong vi chiing hoat ddng hoan toan khac nhau.

V&1 hoat dong kinh doanh 16i 1a van chuyen bwu kién, UPS da
thanh 14p mot nhom cac cong ty con nhé hon va dwoe dinh hwéng dé
tang trweéong nhw UPS Supply Chain Solutions, Capital Corp., UPS
Consulting, UPS Store/Mail Boxes Etc. va UPS Professional Services
(Hinh 8-2). CEO Mike Eskew ly g1a1 “Hoat dong kinh doanh van
chuyén buu kién c6 rat nhleu kha ning va co hoi dé tiang truén
nhung ching t6i cling cin phai giy dung nhirng linh virc méi dé tan
dung 16i. Mot s6 linh viye méi sé théit bai ... va chdng t6i muén ching
that bai nhanh chong. Va mot sd sé thanh cong ... Ching t6i sé tich
hop [c4c cong ty con m&i] vao 161 cang nhiéu cang tot. Ching toi nhin
thay nhirng co hoi tuyét voi vé kinh doanh trong linh vire logistics voi
Capital Corp. ... va dich vu ctaa chtng t6i chia hoat dong kinh doanh
lam nhiéu phéan. Ching t6i dang ¢d gang mé rong hoat dong kinh
doanh 16i bang cach thir nhirng diéu méi mé va dwa ching vao 161.”

Khong gidng nhw hoat dong kinh doanh 16i mé rong ra dau
treong quoc té, cac cong ty con ctia UPS khong dya vao tinh kinh t&€
theo quy mé6 hay nén tang van hanh. Di nhién UPS c6 thé tan dung
chuyén mén vé ky thuat — cong nghlep va cac yeu t0 ctia co sé ha ting
IT 161 trong cac co s¢ kinh doanh ma&i. Tuy vay, cac quy trinh van
chuyén buu kién theo chuin von gitp UPS linh hoat trong hoat dong
kinh doanh 16i lai khong c6 gia tri cao d6i vdi cac cong ty con. Laurie
Johnson, CIO ctaa UPS Supply Chain Solutions, da phan tich ranh giéi
gitra hoat dong kinh doanh 16i va cac cong ty con méi caa UPS: “T6~i
ra't mudn tin dung cic th€ manh cua 161, song nhu'ng cong ty con van
can pha1 co cam glac thoi thic manh meé, phai c6 kha nang chap nhan
caAc san pham, cong nghe va quan hé khach hang c6 do rui ro cao hon;
phai linh hoat dé glup cong ty phuc vu khéch hang nhanh hon, t6t
hon va ré hon — va khi d6 céc nguyén tic tirng dwoe dit ra sé b; pha
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Hinh 8-2 M6 hinh kinh doanh cua UPS

Ghi chu: UPS Professional va UPS Consulting ndm dwéi UPS Supply
Chain Solutions trong co ciu tip doan.

Céc cong ty con nay khong tin dung nén tang vin hanh ctaa UPS,
song chiing hd tro cho hoat dong kinh doanh 16i bing cach gia ting s6
lwong buwu kién, tao ra sy dong van manh mé trén thi trweomg va la
mot mo hinh kinh doanh ty cing c0 ¢6 tinh sinh 161 cao. UPS dang
phat trién mot nén tang song song dé ho tro cic cong ty méi nay.

Quy trinh thau téom tqi 7-Eleven Japan: Tién dén Pon
theé

7-Eleven Japan da ting trwdng bing cach “x6a bo va thay thé” khi



thau tém cac ctra hang m&i. Mdc du ban quan tri tin rang cong ty con
nhiéu co hoi dé phat trién tai Nhat, SEJ van muon tim kiém thém co
hoi mé1. Giong nhw UPS, SEJ str dung mot s6 hoat dong da dang hoa
nhdm mé rong pham vi co hoi.

Gan day, SEJ da mua quyén kiém soat 7-Eleven Inc., mé rong
sang thi treong My day thir thach. Thi phan danh cho céc cira hang
tap hoa & My nhé hon nhiéu, do thi trwomg hét sirc da dang, khoang
cach thu nhap 16m hon va ngwdi mua chd trong vao gia ca nhiéu hon
so voi Nhat. Hon nira, kh6ng nhw cac ctra hang Nhat thwong lam dai
ly, My c6 tdi gin 6.000 ctra hang James Keyes, chu tich kiém CEO
cua 7-Eleven, tin rang SEJ s€ thanh cong trong viéc mang lai gia tri
cho thi tr1r0’ng M§: “7-Eleven ctia M§ sé c6 nhiéu tiém ning dé thanh
cong néu chung t6i hoc hoi thém tir viée quan ly tirmg mit hang va hé
théng phan phoi hiéu qua ctia Nhat.”

Pé d6i mit véi nhitng ddc diém nhan khau hoc khac nhau va mot
nén tang cac ctra hang da dworc thiét 1ap, SEJ khong thé chi “x6a bé va
thay thé” nén tang tai 6.000 ctra hang o My Thay vao d6, SEJ c6 thé
pha1 lyra chon cac mo-dun phu hop véi moi treong hoat dong o My.
Diéu nay doi hoi cong ty phai ting cwong tinh don thé — giai doan 4
cua truwdng thanh kién tric.

Tiép theo l1a gi? Giai doan 5 v€ trudng thanh
kién trac

Khi cac doanh nghlep dat dén giai doan 4 vé trwdng thanh kién
trac, ho co thé mudn dirng lai va ngh1 ng0’1 Song chung toi khong
nghi ring Pon thé doanh nghlep l1a giai doan cu01 cung Thomas
Jefferson tu’ng phat biéu: “Téi thich nhu'ng gidc mo cua twong lai homn
l1a lich sw cua qua khir.” Theo tinh than cia Jefferson, ching toi sé gat

bo cic van de cii ky ctaa qua khir sang mot bén va trinh bay quan diém
cua minh vé giai doan ti€p theo trong twrong lai.

Chuing toi goi giai doan 5 vé tr1r0'ng thanh kién trac1a “Dy 4 an
kinh doanh nang dong”. Dwa trén cac kha nang da duorc phat trién
trong g1a1 doan Pon thé doanh nghlep, g1a1 doan 5 mé rong khai niém
cac mo-dun c6 thé tai st dung nham gitp doanh nghiép nhanh chéng



co cau lai danh muc kinh doanh. Dyra trén cac kha niang 16i cia doanh
nghiép, nhitng nha quan 1y s& tim kiém cac co hoi dé 1ap ddi tac, thau
tom, lién doanh, hop tac, tich hop va lién két voi nhiéu doanh nghiép
khéc. Cac chién lwoc kinh doanh sé tip trung vao viéc tich cye lién két
v61 nhitng hoat dong kinh doanh khéc, bang cach tp hop cac doi thu
manh nhAit thé giéi lai tai tirng mét xich caa chudi gié tri, nhdm
nhanh choéng tan dung cac co hoi trén thi trwong.

Tam nhin cua Dow Chemical vé giai doan 5

Mo hinh moi giéi lién doan cia Dow Chemical, dwoc trinh bay &
phén trwde, da phac thao hinh anh cia giai doan 5. Dave Kepler, pho
chu tich vé cac dich vu chia sé kiém CIO, da trinh bay tAim nhin ctia
Dow nhuw sau:

Trwéce day, cac lién doanh cua chiing t6i hoat dong doc lap hoac
do Dow chiu trach nhiém quén 1y hoat dong va d6i tac phia bén
kia khong dwa nhiéu ngwoi vao. Cac lién doanh ma hIrO’ng
ching t6i dang theo dudi — tai Trung Dong va Trung Qudc — sé
khong dwoce tan dung va tich hop cao vao mo hinh kinh doanh
cua cong ty, nhung lai gbrn nhiéu cong ty va nhfeu nhan vién. Vi
thé, ching t6i biét rang cac hé thong cua mmh can phai linh
hoat hon dé hd tro' m6 hinh nay. Ching t6i cin phal tan dung
phwong phap va co s& ha ting c6 chi phi thdp ma Dow sé hitu
va phai dwa mot kién trtc [IT] ndo d6 vao dé mang lai cho cac
lién doanh kha nang ma chung t6i da théa thuan, nhung khong
phai mé cira hoan toan ca tap doan.

Kepler hién dang d6i mit véi nhu ciu phai ¢6 mot kién tric cho
g1a1 doan 5, nhu'ng Dow s€ hoc cach xay du'ng nhitng kha nang cua
giai doan 5 khi cong ty phat trién trong glal doan 4. Trong giai doan 4,
Dow s€ gin va chay ngdy cang nhiéu mo-dun. Trong giai doan 5, cong
ty sé gn va chay c4c hwéng kinh doanh mé1i, chir khong con 1a mo-
dun kinh doanh nira.

M6 ta ddc diém cua doanh nghiép giai doan 5

Trong giai doan 5, cac bo phan kinh doanh s& doc 14p va san sang
két ndi. Cac loai giao dién phan mém theo chuin cong nghlep va cac

tac tir thong minh (Intelligent agent)2Y) dang dworc phat trién sé tré


note:

nén cye ky quan trong trong giai doan nay. Nhitng giao dién chuén
cho phép c4c thanh phin ctia hau hét cac doanh nghiép déu cb thé
tich cye lién két voi doanh nghiép khac — di nhién véi sy dong ¥ va
bao vé phu hop. Cac tac tir thong minh sé gitp tim ki€m co hoi, théa
thu4n gia ca va tw ddng méi gidi cac hop dong trong gidi han cho
phép. Bang 8-1 mé rong Bang 4-1 &€ md ta cac dic diém co ban clia
giai doan 5, so v&i nhitng giai doan trwére.

Trong giai doan 5, cac doanh nghiép sé€ lyra chon va cho phép cac
déi tac kinh doanh truy cip dir liéu va nhitng quy trinh kinh doanh
quan trong. Mot vi du vé sy xam nhép nay 1a UPS dwa phan mém cua
minh vao cic hé théng ERP 16m. Két qua cia méi quan hé doi tac nay
1a khach hang cua cac nha cung cAp ERP 16m, thong qua mo-dun mua
hang trong hé thong ERP cua minh, sé c6 mot két ndi tryee tiép dén
trang web ctia UPS dé thue hién cac cong viéc logistics va theo dbi
buwu kién. Bang cAch mé ra kha ning nghién ctru cia minh t41 khach
hang, IBM dang di theo hwémg tai cAu hinh doanh nghiép. Trang web
Amazon chuyén ban cé4c loai sach hi€ém va cic mit hang khéc lién két
v&i hang nghin ngwoi ban véi hang triéu ngwoi mua. Khach hang ¢6
thé xem trirée mit hang, cac yéu cau va gia cd. Amazon sé két hop
ngwdi ban va ngwdi mua. Cac nd Iye nay khong phai 1a “Dy 4n kinh
doanh nang dong” nhung ching bao hiéu cho kha nang kinh doanh
sap toi.

Trong giai doan 5, cic thanh phan kinh doanh sé dyra vao tai san
tri tué riéng cua chi doanh nghiép va bao gom it nhit nhirng yéu t6
sau:

1. Quy dinh kinh doanh: cach tién hanh kinh doanh cua thanh phéan

2. Quy trinh kinh doanh: cic bwéc quy trinh kinh doanh t6i wu hoa
dworce chia sé véi cac doi tac tiém ning

3. Dir liéu: dir liéu quan trong phai dworc chia sé va bao mat vi ly do
canh tranh hodc luat phap, truy cip qua cac giao dién moé-dun
chuan

4. Giao dién: nhirng cach thirc chuin dé lién két cac thanh phan véi
cac doi tac, bao gom khéach hang, chinh quyén, lién doanh, nha
cung c4p, cong ty thué ngoai, nha cung c4p dich vu va cac nha
quan ly



5. Bdo mdt: cac quy dinh vé két n6i, ma hoa, tw chuan doan, bao vé
khéi cac cudc tan cong va cac quy dinh twong ty

6. Cac quy dinh vé két né1: cac quy dinh chién lwoce dwoe thoa thuin
dwoe dwa vao thanh phéan

Hinh 8-1 Cac yéu cau hoc hoi cua nam giai doan kién tric
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Chudn bj cho giai doan 5

ft c6 doanh  nghiép nao san sang suy nghl nghlem tic vé viéc ho sé
lam gi dé chuyen sang giai doan 5. Nhung, ciing giong nhw cac glal
doan trwére, giai doan 5 la sy phat trlen tw nhién tir tinh don theé cua
giai doan 4. Ro rang c6 nhiéu van dé vé chién lwoc, luat dinh, ky
thuat, tai chinh, rui ro, v.v... cAn dwoc xem xét. Tuy nhién, chdng t6i
tin ring khai niém “danh muc cac b phan kinh doanh” tich cyc két
noi — dwa trén c4c kha ning riéng cua ching trong cic thanh phéan —
1a mot sy mé rong hop 1y cac diéu kién kinh té€ va kinh doanh ma
chiing ta dang phai d6i mat hién nay.

Trong twong lai gan, ching t6i khuyén cic doanh nghiép tap
trung tin dung toi da cAc gia tri cta giai doan kién trac hién tai. Bdng
cach nay, doanh nghiép s€ dinh vi cho giai doan ké& tiép — va cho tﬁ't ca
cac loi ich di kem voi giai doan do. Cac doanh nghlep khong nén 6 at
trién khai cac kha ning kién tric doanh nghiép va trong doi qua _
nhiéu vao nhitng loi 1ch dén tir viée trlen khai mang tinh bung no nay.
Nhung chiing t6i tin rang khi xAy dung nén tang van hanh, cic doanh
nghiép sé hoat dong hiéu qua hon. Hay suy nghi xem sy két ndi nang
dong c6 y nghia gi voi doanh nghiép — diéu d6 sé giup ban vach ra
nhirng muc tiéu kién tric va x4c dinh cdc mé-dun kinh doanh cin
thiét trong giai doan 4.



Chuong 9 - Bit tay vio thyc hién — Chuong
trinh cta lanh dao

Trong Chwong 1, chiing t6i da m6 ta cac loi ich ctia nén tang van
hanh. Vay bay gi¢r, ban mudén doanh nghiép ctia minh dat dworc diéu
gi?

e Dat loi nhuan cao hon?

e Nhanh chéng tung san pham ra thi trwong?

e CAac khoan dau tw IT thu dworc gia tri cao hon?

e Giam 15% chi phi IT?

e Truy cap tot hon t61 dir liéu chung vé khach hang?

e Giam rui ro khi cic hé théng tdi quan trong bi sai héng?
e 80% lanh dao cap cao hai long vé cong nghé?

Pé dat dwoe cac muc tidu ké trén thong qua nén tang van hanh,
con mot cau hai nira ban phai tra 101: Chwong trinh 1anh dao dé xay
dung va tin dung nén tang van hanh nay la gi?

Xuyén su6t cudn sach nay, ching t6i dé cip t61 cach thivre doanh
nghiép xiy dung va tan dung cic kha nang. Chwong nay sé ban vé
chwong trinh 1anh dao. Truée hét, ching toi sé xem xét 9 “triéu
chirng” ciia mdt nén tang van hanh khoéng hiéu qua — doanh nghiép
cang c6 nhiéu triéu chimg nay thi ban quan tri cip cao cang phai gap
rat hanh dong. Sau d6, ching t6i sé xem xét cac bwdre dé thiét k& va
can nhic lai nén tang van hanh, dong thoi dwa ra mot sé bai hoc vé t6
chirc. Cubi cung, chiing t6i s€ xac dinh 10 nguyén tic lanh dao quan
trong nhat dé xay dung va tin dung nén tang vin hanh.



Cac triéu chiing ctia nén tang vin hanh khong
hiéu qua

Trong Chlrong 1, chiing t6i da cung cap mot s6 dau hiéu canh béo
vé moOt nén tang van hanh khong ho tro chién lworc. Bay gio, chung toi

sé xem xét ky luwdng cac d&u hiéu nay, chira nhlmg biéu hién ctia van
deé va cac chuan do dé doanh nghiép tw danh gi4 nén tang van hanh.

Mot cau hoi cua khach hang cé nhiéu cau tra loi

Khi khach hang nhian dwoce nhiéu ciu tra 101 khic nhau tir cac bd
phan khac nhau ciua doanh nghiép cho cﬁng mot cau héi, co hai diéu
té hai xay ra. Thir nhat, khach hang sé cam thdy byre minh va r6i tri.
Dy chinh la diéu Delta Air tu'ng gap phai khi nhén vién khong thé tra
101 chinh x4c ciu hoi vé thoi glan cua chuyen bay. Thir hai, nhan vién
mat thoi gian thye hién lai cong viéc d€ khic phuc sai [Am. Tai Delta,
két qua 1a nhén vién cam thay that vong vi ho khong c6 cac cong cu dé
thyre hién cong viée clia minh — mot cudc do6i dau gitra nhu’ng khach
hang bi that vong va nhu'ng nhan vién khong dworc trang bi t6t that
chang vui vé hay hiéu qua chit ndo. Roi sau dé, phal stra lai thong tin
cho chinh xac. Trwée khi Delta dau tw vao hé thong dau nao Delta
(xem Chwong 3) — nhan vién phai str dung cac hé thong khac nhau
voi cac dir liéu khac nhau, tham chi ¢6 khi con trai ngwoc nhau —
khong hé c6 nén tang van hanh. That ra Delta c6 mot vai nén tang van
hanh theo chirc nang nhung chiing lai khong twrong thich véi nhau.

Hay nghién ctru hoat dong ctia mot bo phan giao dich khach hang
ma ban biét ro trong ndm vira qua va ty hoi xem nhéin vién phai danh
bao nhiéu thoi gian stra chira — tire 1a thye hién lai cong viéc ma 1€ ra
phal dwore thye hién ding ngay tir dau. Cau tra 1o1 1y twong la 0. Ty 1€
nay cang cao, doanh nghiép cang phai gap rat tién hanh thay do6i.

Cac quy dinh méi doi hoi nhiéu no e

D61 véi mot s6 doanh nghiép tham gia thi tru’O'ng chlrng khoan
My, PDao luat Sarbanes- Oxley la dong lwe &€ tao nén mot nén tang van
hanh t6t hon, théa man cac yeu cau bao c4o ma1i cia chinh phu
Nhiéu doanh nghiép khéc van chwa phal don tai nguyén tir cac dé
xuat kinh doanh quan trong khac dé thuye hlen dao luat nay. Theo
cudc thim do cuaa tap chi CIO Magazine, gan 50% cac doanh nghiép



16m d3 “ng6n” hon 15% ngan sach IT ndm 2005 dé tuan tha cac quy
dinh cta Sarbanes-Oxley. Khi chia sé con s6 ndy v1i cac CIO, Gary
Beach — cht bdo CIO Magazine nhan dwoc rat nhiéu sy tin dong. Sau
d6, mot CIO noi voi Ong: “Téi da thye hién nhiéu cudc tiép xtic ban
hang song chwa bao gidr nghe thay nhén vién kinh doanh ndo lai n6i
v61 khach hang tiém ning rang anh nén chon ching t6i vi chiing t6i
tudn thi quy dinh t6t hon ddi thu.”

Viéc tuan theo quy dinh ludn gay ra cac chi phi gian tiép nhung
hau nhw mdi nam déu co cac quy dinh mé1i. Nén tang van hanh sé lam
giam dang ké chi ph1 bién han dé dap ¢ ung quy dinh k& tlep bang cach
tao ra mot kha nang truy cap dit liéu va chun do c6 thé st dung lai
dworc. Doanh nghlep cua ban ton bao nhiéu phan trim ngan sach IT
dé chay theo cac yéu cau quy dinh méi (thwong dwoc g01 1a “dau tw
bat budc”)? Néu ty 1& nay khong gidm theo thoi gian, va ddc biét néu
noé gin téi 15%, hay hanh dong ngay.

Tinh linh hoat trong kinh doanh yéu va cac dé xudt tang
trwong khong sinh loi

pé phat trién cac kha nang mm doi hoi nhiéu thoi gian. Do do,
khi mot dé xuét tang trrdng yéu cau doanh nghiép phal phat trién céc
kha niang méi, né thwong cham sinh 1ai. Chang han, viéc sap nhap va
thau tom — nhw trweomg h0'p cia Time Warner - AOL hay Chase
Manhattan J PMorgan déu cham mang lai hiéu qua klnh té€ nhw
mong mudn vi ching déu khong thé tan dung dwoe nén tang vin
hanh hién tai. Twong tw, cic dé xuat vé thi treomg méi nhw sy xAm
nhap ctia AT&T vao linh vire truyén hinh hay c4c nd lye di dau cta
GM véi OnStard2), thwong lam ting doanh thu hon 14 ting loi nhuén.

Theo nghién ciru cta ching to6i, nhitng doanh nghiép c6 ty 1€ cac
quy trinh kinh doanh 16i dworc s6 hoa cao sé linh hoat hon. Ngwore lai,
cac doanh nghiép chwa xay dung va tan dung cic kha ning dworc s
hoa sé that bai vi ho phai xay du'ng cdc khd ndng méi cho timg dé xuat
moi. Vay cic dé xuit chién lwge méi ciia doanh nghlep cai thién cac
kha nang hién c6 hay khong? Mot chuin do hiéu qua vé tinh linh hoat
la ty 1€ doanh thu cua doanh nghiép tir cac san pham méi dwoe tung
ra trong ba nim gan day.

O Chlrong 1, ching t6i da dé cip dén ty 1€ nay trong cac doanh
nghiép tham gia nghién ctru, ty 1é doanh s& tir nhitng san pham maéi


note:

dwoc tung ra trong ba ndm gan day 1a 24%. Do linh hoat nay thay doi
manh meé ngay trong cfmg mot nganh. Vi dy, nganh san xuét co ty 1&
la 24% Trong do, chi ¢6 1/3 doanh nghiép linh hoat va dat 50% doanh
sO tir cac san pham méi dwoce tung ra trong ba nam qua. Cac doanh
nghiép kem linh hoat nhat chi dat 5% doanh s6 tir cac san pham moéi.
Chinh nén tdng van hanh da tao nén sy khéc biét 16m.

Doanh nghlep cua ban linh hoat dén mirc ndo? Nam vira qua, ty 1&
doanh s tir cdc san pham ma&i dwoe tung ra trong ba nam tro lai day
la bao nhiéu? Cac dé xuit moi cua doanh nghiép sinh 161 dén dau?
Mtre @9 khan cap ctia viée bt tay vao thue hién dang & mitc nao?

IT luén la khau tri tré

Nhiéu doanh nghiép trién khai IT theo hwéng cii (béng cach két
ndi vo1i cée chién lwge kinh doanh va sau @6 lién két véi IT) thuong
cho thay IT 1a khéu tri tré cht khong phai la mot tai san chién lwore.
Trong nhiéu doanh nghlep, thoi glan trién khai mot hé thong moi
nhim hd tror cho mot dé xuit chién lwoe méi kéo dai mot dén hai
nam. Trong thoi gian do, thi trwong va hoat dong kinh doanh s€ thay
d6i. Ngwore lai, Citibank Asia trién khai cac dich vu tai cac thi trwong
ma&i nhanh hO’Il déi tha canh tranh nhé str dung kha néng xtr 1y thé
tin dung hién c6 va diéu chinh cho phtt hop véi yéu cau dia phwong.
Con UPS thwong xuyén tung ra cac dich vy méi cho khach hang dwa
trén thong tin ctia buwu kién va khach hang hién tai. Cac doanh nghiép
thanh cong nhét ngay cang doi héi cac dy 4n phai mang lai gia tri méi
theo chu ky 90 ngay mot 1an.

Bing cach tap trung cac khoan dau tw IT dé ho tro viée chuin hoa
va tich hO’p mo hinh hoat dong, doanh nghlep sé chuan bi cho cac dé
xuat chién lwoc trong turong lai. VAy ban cin thoi gian trung binh bao
lau d@é chuén bi cho cac dé xuit méi? Néu cac du 4n lon ctia ban
khong thwong xuyén mang lai gia tri trong thoi gian gan mot nam,
ban cin phai bt tay vao hanh dong ngay.

Cac quy trinh kinh doanh va hé théng khac nhau thwe
hién mot cong viéc nhw nhau

MOt cOng ty san xuit toan cAu ma chung toi tham quan cé té1 29
hé thong dat hang. Mot cong ty bao hiém 16m c¢6 hon 30 phwong thirc
khéac nhau dé tra tién cho khach hang. Mot cong ty dwoe pham c6 18



hé théng quan 1y hang t6n kho. Con mot cong ty bao hiém khac co6
hon 20 hé thong bao hiém. BO phan IT caa nhu'ng cong ty nay van
hanh céc hé thong, cdi tién chirc nang khi dwoc yéu cau va bao tri nén
tang cong nghé ho tro cho tirng hé théng riéng biét. Cac hé théng dw
thira rit to6n kém. Thém vao d6, ching rit kho twrong tic voi nhitng hé
théng khac, vi viy cong ty sé gip rui ro khi dir liéu dwoe bao cdo
khong chinh xac hay khi ban quan tri dwa ra quyé't dinh. Thinh
thoang, nhitng don vi kinh doanh riéng biét rat can c6 cac hé thong
khéic nhau hd tro cho cung mot quy trinh; con trong hau hét cac
treomng hop, chi ph1 dé trién khai cac hé thong va quy trinh chung sé
khong dang ké so véi loi ich dat dwore. Tuy nhién, nhiéu cong ty lai
dang d4u tw vao sy khac biét khong mang lai gia tri va rat c6 kha ning
lam x6i mon nén tang van hanh.

Doanh nghiép ctia ban c¢6 tat ca bao nhiéu quy trinh kinh doanh
va hé théng khac nhau ciing thye hién mot cong viéc? Chiung c6 lam
ting thém gia tri khong? Néu s6 lwong cac hé théng dw thira trong
doanh nghiép khong giam dan, hay bét tay vao hanh dong.

Thiéu thong tin can thiét dé dwa ra quyét dinh

Céac ctra hang 7-Eleven Japan dit hang mot ngay ba Ian va giao
hang trong ngdy dwa trén cac thong tin vé doanh s6, thoi tiét va lwong
hang ton kho (xem Chwong 8). Tép doan khéch san Marriott dinh gia
phong dira trén thong tin dy bao vé nhu cau theo tu'ng phut Song
thye t€ nhiéu doanh nghlep van dya vao viéc danh gia 4ng chirng va
phén ban nang dé dwa ra cac quyet dinh quan trong. Cac doanh
nghiép da mat mot khoan tién khong 16 @é phat trién trung tam dir
liéu, trién khai cac hé théng quén ly quan hé khach hang va lap dat
cac 10’p trung glan dé dé dang truy cip dir liéu. Tuy nhién, tit ca
nhu*ng khoan dau tw nay chwa han da giap ho dwara nhlrng quyet
dinh t6t hon — do thiéu dir liéu phu hop hodc do ngwdi ra quyét dinh
khong biét cach str dung chiing hop 1.

Mot nén tdng van hanh vimg chéc phai chtra dyng dir liéu ma
ngwoira quyet dinh can. Dir liéu can dwoce st dung tuan theo céc quy
trinh chuan. Nhu'ng ngwdi ra quyét dinh trong doanh nghiép cua ban
co dua ra cac quyét dinh phu hop dya trén cung mot nhom dir lieu
hitu ich vé khach hang va sin phdm? Néu khong, ban can hanh dong

ngay.



Nhan vién chuyén div liéu tir hé théng nay sang hé
thong khac

Khi nhan vién nhép dir liéu tir hé thong nay sang hé théng khac,
ho dang lam mdt cong viéc ma méy tinh thye hién tot hon. Té hon
nira, quy trinh ndy rat dé gy ra 101, va tai nguyén hiém nhat cta
doanh nghiép — sy tap trung — lai dang bi lang phi. Cac céng ty dich
vu tai chinh tir Iau da c6 cac quy trinh kinh doanh 16i c6 gia tri dworc
Xt ly tw dong. Xt Iy ty dong chi cac quy trinh kinh doanh, chang han
mua hoic ban chimg khoan, c6 thé dwoc hoan thanh ma khong can
con nguwoi phai nhung tay vao. Khai niém xt Iy tir d0ng c6 thé dwoc
511' dung trong bat ky nganh nao — nhiéu ctra hang ban 1€ va nha cung
cap dich vu c6 cac hé thong tw dong dit hang @€ thye hién cong viéc
nay hang ngay. Vi dy, HP c6 chirc ning tw dong thay thé khi may in
hét mye ma khong cin ngwdi dung phai can thiép - trong mot s6 gioi
han nhat dinh.

Trung binh, cac doanh nghiép ty dong héa 19% hoat dong ban
hang va 23% hoat dong thu mua — va gitra cAc nganh khong chénh
léch nhiéu. Tuy nhién, 1/3 doanh nghiép dwoc s6 héa nhiéu nhat ty
dong hoa té1 50% hoat dong ban hang va 55% hoat dong thu mua.
Vay ban sé so sanh thé nao day? Ty 1é cac quy trinh giao dich 161 trong
doanh nghiép ban yéu ciu nhan vién phai 14y dir liéu tir hé thong nay,
chinh stra n6 va sau d6 nhip vao mot hé théng khac 1a bao nhiéu?
Néu ty 1& nay khong lién tyuc gidm dan, hay hanh dong ngay.

Ban quan tri cap cao s¢’ phai ban bac vé cac van dé IT

Mot nguyén tic co ban trong hoat dong diéu hanh IT & hau hét
cac doanh nghiép 1a c6 mot hoi dong cdp cao chuyén lam viée voi IT.
Cac hoi dong nay rat quan trong doi voi viée thiét 14p cac nguyén tic
IT va cac wu tién vé dau tw IT. Mac du van dé nay dong vai tro quan
trong, song nhiéu lanh dao cip cao van e ngai cac cudc hop ban chi
dao IT — ma theo 101 mot trong s6 ho nhén xét thi chiing “hét stre
buon t&”. V&i mot s6 doanh nghiép, khong co gi la khi cac 1anh dao
c4p cao ctr nhén vién di thay tai cac cudc hop nay.

Khi lanh dao cip cao khong tham gia vao viéc dwa ra quyét dinh
IT, ho khong thé dwa ra phu'O’ng hwéng hoac cach khen thwéng dé
doanh nghiép co thé xay dung va tan dung nén tang van hanh. Néu
cac lanh dao cap cao khong tham gia, bd phan IT sé chiu qué nhiéu rui



ro — va do d6 dan dén viéc dau tw cang it tién cang tot.

CIO cta m6t doanh nghlep mirc trung binh da danh gia ty 1€
thanh cong cua hoi d6ng cip cao nhat cia minh 1a 3,5 (thang diém tir
1 dén 5). Trong khi d6, CIO cua cac doanh nghlep xuat sic lai danh gia
cac hoi dong ctia minh dat 4,1 (thang diém 1 d&n 5). CIO cta cic hoi
dong thanh céng dwa ra chwong trinh thao luin tip trung vao céc vin
dé chién lwoce va cac lwa chon. Viée danh gia dw 4n va nhirng vin dé
ky thuat chi tiét sé dwore thye hién & mot noi khac. Hoi dong cip cao
nhit trong doanh nghlep cua ban da dwa ra cac quyét dinh IT hiéu
qua d&n mirc nao? Néu danh gia dwéi 3,5 diém, hay hanh ddng ngay.

Ban quan tri khong biét IT c¢6 dem lai gia tri cao hay
khong

Néu cac lanh dao cdp cao khong biét IT c6 mang lai gi4 tri cao hay
khéng, thi chic chin cau tra 101 sé 14 khong. Khi nhfrng doanh nghiép
Xay du'ng cac kha nang IT, hodc la ho phai tdn dung cac kha nang theo
hu'O’ng rd rang va c6 thé t1nh toan, hodc la ho dang lang phi tlen bac.
Gan day, khi CIO cua mot cong ty dich vu tai chinh 1é6m dang ngoi
trong mot cudc hop, 6ng nhan dwoe cudce goi tir CEO cua minh — vi
nay hoi: “Dy 4n [XYZ] s& anh hwémng dén kién tric doanh nghiép cua
chiing ta nhw thé nao?” Néu ban chwa bao gi¢ suy nghi vé cau héi nay,
ban 1a mo6t phan cua van dé chir khong phai 1a mot phan cta giai
phap.

Nhuw da néu trong Chwong 5, 1anh dao cap cao cua cac doanh
nghiép thu dworc gia tri chién lwoe tir IT déu vach ro cac yéu cau vé
kién trac doanh nghiép va glam sat két qua cua cac dé xuat kién truc
(Bang 5-1). Cac lanh dao cAp cao nay c6 thé mo ta dlI'O’C kién trac cua
doanh nghiép & mirc tong quan. Ty 1& cac 1anh dao cdp cao trong
doanh nghiép cua ban ¢6 thé mé ta kién trac doanh nghiép & mirc
tong quan 1a bao nhiéu? Né&u cau tra 1o 1a dwéi 1/3, hdy hanh dong

ngay.

Bay gio, héy nhin lai cic cu trd 101 ctia ban déi véi cac cau héi vé
triéu ching, vay dd cap bach ma doanh nghiép ctia ban pha1 tién hanh
thay doi dang & mirc nao? Néu doanh nghiép ban dat dén ngu’O'ng da
néu ctia bat ky triéu chimg nao (ching han: dwéi 1/3 1anh dao cap cao
c6 thé mo ta kién tric doanh nghiép), cac quy trinh kinh doanh va kha
nang IT dang bi x6i mon, chir khong gitip ban gia tang sttc canh tranh.



Doanh nghiép cang c6 nhiéu biéu hién thap hon (so véi ngwdng) thi
nén tang cang yéu kém va ban quan tri cang phai lwu tAm. Phan tiép
theo sé trinh bay tém tit cac bude dé ddy lui cac biéu hién trén bing
cach thiét k&€ va cAn nhic lai nén tang van hanh ctia doanh nghiép
(chwong trong ngodc sé cung cap chi tiét).

Céc buéc co ban dé can nhic lai nén tang vin
hanh
Chung t6i nhat tri ring ban nén tuin theo 6 budc khi cAn nhic lai

nén tang van hanh ctia minh:

1. Phéan tich nén tdng van hanh hién tai (Chwong 1)

2. Xac dinh m6 hinh hoat dong (Chwong 2)

3. Thiét k& kién trtic doanh nghiép (Chwong 3 va 4)

4. Thiét 14p cac wu tién (Chwong 4 va 5)

5. Thiét k& va trién khai mo hinh lién két IT (Chwong 6)

6. Tan dung nén tang van hanh dé ting trwéng (Chwong 8)

Ban quan trj cap cao phai ciing nhau can nhic cac bwée trén. Pé
c6 két qua, bon bwrée dau cin dwge ban bac hét sire nghiém tic ngay
ca khi c4c thanh vién trong ban quan tri d6i dau véi nhau. Néu moi
ngwdi nhanh chong di dén sy d6ng thuin, cic buwde nay sé xac dinh
hwéng di cho doanh nghiép — cach thirc doanh nghiép sé tang trirdng,
dw 4n nao cin dwoec thye hién, von dau tw IT sé dwoe st dung nhw
th& ndo. Néu khong dan dit moi ngwdi thanh cong khi nhan thire
chung vé mo hinh hoat dong va kién triac doanh nghiép, ban sé lang
phi tai nguyén cua doanh nghiép vao cac dyr an khong quan trong, va
no6 sé danh mAt dan khach hang.

Bwére 1: Phan tich nén tang vdn hanh hién tai

Hay nghién ctru lai Hinh 1-3 va 1-4. Day la cac ban phan tich tom



lwoe vé nén tang van hanh cia UPS va chinh quyén thua d6
Washington. Hiy str dung mau nay (Hinh 1-2) € danh gi4, xem xét
tirng yéu t6 trong nén tang van hanh doanh nghiép ctia ban. Sau day
1a cac cAu hoi ma ban can suy nghi:

e C4c quy trinh nao dwoc s6 hoa tir A dén Z? Cac giao dich chu yéu
cua doanh nghiép la gi?

e Dirliéu ndo co6 thé dé dang dwoc nhan vién va khach hang truy
cap? b6 co phal 14 thir ho cAn nhat dé dwa ra cac quyét dinh sé
anh hwéng dén khach hang va gia tri c6 dong?

e Cic yéu to ndo trong co sé ha ting dat chuan toan ciu?

e Co sé ha tang c6 cung cap dwoce dd bdo mat, kha ning truy cip
dir liéu va tinh linh hoat ma ban can?

e Nén tang vin hanh cua ban c6 nhirng diém manh, diém yé&u nio?
Bwore 2: Xac dinh moé hinh hoat dong

Mo hinh hoat dong cua ban cin chira du'ng cac yéu cau chuan hoa
va tich hop. Dé thiét ké no, hay tuan theo cac bwére sau:

e Xac dinh cac quy trinh ndo sé lam ban khac biét véi dot thli canh
tranh. Hay x4c dinh cac yéu t6 nao trong cic quy trinh nay can
phai dwoc chuan héa cho toan doanh nghiép.

e Hinh dung vé trdi nghiém cua khach hang theo cach né sé xdy
ra. Hay xac dinh Xem viée tich hop dir liéu va lién két gitra cac
quy trinh nao 1a can thiét dé lam dworc viée nay.

e Xdac dmh ban muén doanh nghlep tang trwong theo hwéng nao?
Ban mud6n ban nhiéu san pham va dich vy hon cho khach hang
hién tai? Hay ban mudén mé rong ra toan cau? Ban mudn thau
tom d6i tha canh tranh? Hay ban mudn thau tém hogc phat trién
trong cac linh vire kinh doanh lién quan?

Khi da xac dinh dwoc nhirng ky vong cia minh, hay nghlen ctru
Hinh 2-1va 2- 3 dé quyét dinh mé hinh hoat dong nao dap rmg tot
nhat c4c yéu cau cua ban. Diéu ddng mirng (va dang buén) 1a ban chi



c6 bon chon lya. Hay chon 14y mot mé hinh chua dao cho m01 cip do
trong doanh nghlep dé dwa ra dwge mot tAm nhin r6 rang ve cach
thirc hoat dong ctia doanh nghiép.

Bwoére 3: Thiét ké' kién tric doanh nghiép

Khi da xac dinh dwgre cach ban mudn hoat dong va ting trwdng,
hﬁy san sang diéu chinh cac quy trinh kinh doanh 161, dir liéu chung,
cac cong nghé co ban va cac glao dién chu yeu v&i khach hang cua
toan doanh nghiép. Hay bit dau bang viéc str dung nhirng mau mo
hinh hoat dong trong Chu'O’ng 3 dé dinh h1r0’ng Ching han, néu mo6
hinh hoat ddng nén tang ctia ban 12 Hop nhit, Hinh 3-2 sé chira ba
yéu t6 ma mo hinh hoat dong d6 bat budc phai co: cac giao dién khach
hang, quy trinh va dir liéu. Hay str dung cac mau phu hop (Hinh 3-2,
3-4, 3-6 va 3-8) cho mo6 hinh hoat dong ctia minh.

Néu ban nhan thay minh c6 qua nhiéu yéu t& dé dwa vao ban thiét
k&, hay thao luén lai v&i cAp cao hon. Khong nén ¢6 ging xac dinh
tirng quy trinh, yéu td dir liéu hay cong nghé quan trong. Hay xem xét
cac yéu td chu yéu nao sé tao nén phan c6t 16i nhat ciia doanh nghiép
— nén tang van hanh caa ban.

Bwére 4: Thiét lap cac wu tién

HAu hét cac doanh nghlep déu cO nhiéu dé xu4t tién hanh thay d6i
hon 1a nhitng gi ho that sy c6 thé trién khai. Thiét k&'16i kién tric
doanh nghiép cho thay cic wu tién ctia doanh nghiép vi n6 nhan manh
nén tang cua cic kha ning trong twong lai. Viéc xay dung nén tang
van hanh doi héi ban quan tri phai tap trung, dac biét 1a phai danh
tho1 gian cho n6. Danh muc cic dy 4n ciia doanh nghiép phai phan
anh céc wu tién trong kién triic doanh nghiép.

Nhu'ng ngwdi dimg dau dy 4 an can tra 1od cAu hoi sau: Dy 4n nay
c6 thé xay dung hodc tin dung nén tang van hanh nhw thé nao?

Néu ciu tra 1061 1a dy 4n néy kh6ng thé, doanh nghiép nén xem xét
ky lwong liéu duy 4 an do cod gla tri chién lll’O'C hay khoéng. Nhu'ng nhu
cau kinh doanh cap bach c6 thé doi héi cac di 4n khong gitp gi cho
kién triac doanh nghlep Nhlrng, trong hau hét cac trlrong hop, doanh
nghlep nén tan dung von dau tw dyr 4n dé phat trién va cai tién nén
tang van hanh.



Bwére 5: Thiét ké'va trién khai mé hinh lién két IT

Dé giir vitng sy tip trung vao viéc xay dung va tan dung nén tang
van hanh, cic doanh nghiép can phai ¢6 mé hinh lién két IT. Nhw da
de cap trong Chwong 6, ba yéu t0 sau 14 hét strc quan trong: (1) diéu
hanh IT & cip dd cao trong doanh nghlep, (2) tat ca cac dy 4n 16m déu
dworc quan Iy theo nguyen tic, va (3) két noi dé ddm bao viéce diéu
hanh IT va quan Iy di 4n ho tror 1an nhau.

Ca ba yéu t6 nay doi hoi ban quan tri phai trién khai cac phu’O’ng
phap thé hién muyc tiéu ctia doanh nghlep, thiét 14p cac wu tién, quan
1y cac muc tiéu va do lwdmg két qua. Mo hinh lién két lién tuc tang
cwrong muc tiéu cua doanh nghiép trong cac hoat dong hang ngay, tré
thanh mot cong cy quan trong trong viéc xay dyng va tan dung nén
tang van hanh.

Bwérc 6: Tan dung nén tang van hanh dé tang trwwéng

Ngay tir buwde dau khi xay dung nén tang, ban da phai thu dwoc
lo1i ich. biéu nay ngh1a 1a trwée hét ban phai dau tw manh vao viée
dao tao va phat trién. Néu moi ngwoi trong doanh nghlep khong biét
cach st dung nén tang thi sé chang thu dworc loi ich gi. Thir hai, phai
hen két né véi viée khen thwémg dé moi ngwoi co dong lye kha1 thac
nén tang. Néu mo hinh hoat dong doi hoi pha1 chuin héa va tich h0'p,
hay dam bao hé thong khen thwéng khuyen khich viéc chuin hoa va
tich h0'p, chtr khong phai dé cao tu'ng ngu'0’1 hung Thir ba, hay
khuyén khich va khen thuong cho cac sang kién. Sang kién sé xac
dinh — ké ca tir trong ra ngoai hay tlr ngoai vao trong — cac co hoi vé
san pham va thi tru'ong hién tai cing nhw san pham va thi tru’O’ng
moi. Sang kién tir ngoai vao trong xem xét th1 treomg dé xac dinh cac
co hoi co6 thé tin dung hoac dwa thém vao nén tang Sang kién tir
trong ra ngodi xem xét nén tang dé tim ra thi gi d6 thu hat dworc
khach hang. Khi doanh nghlep hoc céach trién khai nén tang hiéu qua
dic biét qua sy chirng nhan vé céc dé xuit thanh cong — moi ngwoi sé
thdy ro hon vé cac lo1i ich cia nén tang.

10 nguyén tic linh dao

Sau khi nghién ctru va lam viéc vé1i hang tram doanh nghiép,



chiing t6i da duc rat ra nhitng bai hoc quy bau tir cic 1anh dao xuat
sic thanh 10 nguyén tic lanh dao dé xay dwng va tan dung nén tang
van hanh. Day ciing 1a ban tom lwgc vé cudn sach va la bang liét ké

nhiing muc can kiém tra danh cho tit ca cac lanh dao.

1. Cam két vao nén tang

Nén tang van hanh cin giy dwoc anh hwdéng 16m doi véi cach thire
doanh nghiép hoat d()ng kinh doanh. Thay vi xay du'ng cac chién lwoc
nham dap rng nhu cau khach hang hoidc d6i pho voi cac dé xuét cla
déi tha canh tranh, doanh nghiép nén tip trung vao nén tang dé thiét
lap cac chién lwogce dua tren nhitng co hoi, tir d6 tan dung cac kha
nang cua minh. Tai liéu vé hoat dong quan tri da chi ra rang doanh
nghiép pha1 phét trién va st dung cac kha nang cua riéng minh dé dat
thanh cong trén cac thi trLrO’ng toan cau. Khung nén tang vin hanh sé
cung ciAp mot tAm nhin ré rang vé cach doanh nghiép hoach dinh,
trién khai va tdn dung nhiéu kha ning.

Cac doanh nghlep phai thu'c hién nghiém tic tinh nguyén tic t6
chirc dé xay dung va tin dung nén tang Trwée hét, doanh nghlep phai
dwa vao tinh nguyen tic dé tuyén bd vé mo hinh hoat dong va trién
khai cac chuén can thiét ctia quy trinh, dir liéu va cong nghé. Thir hai,
ban quan tri phal dwa vao ky luat dé theo duéi cac co hoi chién lwoc
nhim tan dung nén tang. Khi ING DIRECT (Chlrong 3) tung ra mot
nhom nhé cac san pham hién tai cho cic ngan hang méi & nhirng
qudc gia méi, nd dang di ngworc lai xu hu’0’ng tré thanh mot t6 chire
tai chinh cung cap day dua dich vy. Thanh c6ng ctiia ING DIRECT phén
anh tinh nguyén tic trong ca cic quy trinh kinh doanh lan nhiing
quyét dinh chién lwoc cua cong ty.

2. Bat dau thay déi tir trén xuéng va thao doé’ cae rao
can

Xay dung nén tang van hanh 1a phan c6t 16i dé doanh nghiép xay
dung kha ning thuye thi c4c chién lwge, do d6 ban quan tri cip cao
phai tip trung va dwa ra quyét dinh. Néu khéng c6 dinh hlr(mg 1o rét,
mot sd hoat dong cta doanh nghiép s€ roi vao tinh trang “loi bat cap
hai”. Ban quan tri cAp cao can leo 14i mo hinh hoat dong va phai tham
gia vao viéc thé hién kién tric doanh nghiép. Ho nén dam dwong
trach nhiém hwdng kién tric vao nén tang van hanh bang cach truc
ti€p hodc théng qua hoat dong diéu hanh.



Yéu cau can c6 sw 1anh dao cua ban quan trl cap cao va tai tr¢gr von
thé hién rat ro trong thé& “tién thoai lwdmg nan” gitra ngwoi 1anh dao
va ngudi tuln theo. Viée xay dung nén tdng van hanh doi héi phai dau
tw vao co’ s& ha tang IT, nhung khi doanh nghiép x4y dyng nén tang
ciia minh theo tu‘ng dy an thi cac phlrong phéap dau tw thwong han
ché cac khoan d4u tw quan trong vao ha ting co sé. Chang han, don
vi kinh doanh bu6n ban chirng khoan ctia mot cong ty dich vu tai
chinh (c6 nhiéu don vi kinh doanh) 12 b6 phan d4u tién x4c dinh dich
vu khach hang co gia tri st dung cong nghe khong day. PerO’ng phap
dAu tw chia cong ty doi héi don vi day sang tao nay phai tw xuét von
cho toan b co’ sé ha tAng khong day, mic du cac don vi khéc cling
xac dinh cong nghé khong day 1a yéu t6 quan trong trong twong lai.
D61 mit véi van dé toan bo chi phi vé co sé ha ting, 1anh dao don vi
kinh doanh s€ di theo hu'(')’ng tao ra silo vé céng nghé bd&i mot giai
phap toan doanh nghlep sé gy ton kém va mat nhiéu thoi gian hon
dé tich hop vao nén tang C6 nhiéu giai phap de g1a1 quyet tinh thé

“tién thoai 11r0’ng nan” nay. Ching han, cong ty c6 thé chiu mot phan
chi ph1 co' s ha tang Hodc, thém vao do don vi dau tw sé dwoe cac
don vi theo sau cip von vi da dam di dau va nhan rui ro. Trong bat ky
tru'O’ng hop nao, ban quan tri cap cao cung khong thé chi don g1an
quyét dinh cong ty sé hoat dong ra sao — no pha1 x0a bé dwore tit ca
nhitng lye lwong di nguoc lai v&i tAm nhin cua cong ty. Ban quan tri
phai tao ra dwoe mdi tredng dé tién téi thanh cong.

3. Tao diéu kién cho 16i — Thir nghiém

Khi cac doanh nghiép muén tang tru’c’)’ng loi nhuan bang cach xay
dung va tin dung nén tang van hanh, chic chdn ho sé bat gip nhu'ng
co hoi chién lwoe day trién vong song lai khong tan dung dwoc nén
tang. Trong nhiéu trwedng hop, khi chién lwge khong dwoe dya vao
nén tang hién tai, cic doanh nghiép phai thiyre hién ching theo hwémg
tach biét v&i hoat dong kinh doanh 16i, nhw b phan logistics caa
Schneider National, bo phan dich vu tai chinh caa UPS hay hoat dong
d&u gia trye tuyén ctia Manheim. Céac dy 4n kinh doanh nhw vay cho
phép doanh nghiép thir nghiém nhirng hoat dong kinh doanh cong
hwdng cé thé tao diéu kién cho 15i.

Mot nén tang van hanh vitng chic sé gitip doanh nghiép s&n sang
dap trmg c4c nhu ciu cta khach hang trong twong lai, Cac cudc thir
nghiém ngoai 16i sé gitp doanh nghiép hoc hoi vé dwoe nhiéu hwéng
kinh doanh m&i mé va cac kha nang cua cong nghé méi. Do cac dyr an



kinh doanh nay khong dwa vao nén tang cua doanh nghiép, ching sé
chiu nhiéu rui ro hon va co kha néing sinh 1o1 chAm hon. Bang cach
ch4p nhén rang chiing chila cac cudc thir nghlem va khong thudc
hoat dong kinh doanh 16i, doanh nghiép c6 thé lap mot ngan sach cho
cac culc thw nghlem thiét k€ nhitng chuin do riéng dé danh gla do
thanh cong cua tung cudc thi nghlem tao diéu kién dé cac cuoc thir
nghiém trién vong nhat c6 thoi gian sinh 14i.

4. S dung kién tiriic nhwe cong cu la ban va giao tiép

Jim Crookes, kién tric sw tru‘&ng cua BT, nhin xét: “Nhiéu doanh
nghiép co6 cac hé thong Xu'ng tam. Cac hé thong do6 1a két qua ctia vin
hoa, lich sw t6 chtrc va co cau dau tw ctia doanh nghiép. Céc hé thong
c6 tinh gin két va dwore tich hop tot chi ¢6 & nhitng doanh nghiép
danh gia cao sy gdn két va dich vu tich hop.”

Kié'n trac doanh nghiép can dinh hu’(’)’ng doanh nghiép dé gia ting
sw gan két. Thiét ké'16i trong mot trang veé kién tric doanh nghiép co
thé coi nhw chiéc la ban dé cac nha quan ly diéu chinh sy khac biét
trong cac bude tiép theo khi xay dung cac kha nang t6 chirc. Muc t1eu
cua kién tric doanh nghiép khong phai 1 tién dé€n mot giai doan cudi
nao d6, ma nham dat dwoc mot ban thiét k& vé dinh hwéng caa doanh
nghiép. Cac doanh nghiép rat dé bi 16i cudn vao mot dy 4n 16m sdp t61
ho#c mot co hoi chién lwge mbi. Nhu'ng chinh diéu do6 sé khién doanh
nghiép ¢ nhay b6” vao dy an tlep theo ma khong ddm bdo chic rang
nhén vién dang thu loi tir dy 4n cii. Kién tric doanh nghiép phac thao
con dwong ma doanh nghiép khong ngirng xay dung va sau do tan
dung cac kha ning. Doanh nghiép sé tré nén tién bd hon va thanh
cong hon.

5. Khong nhay coéc giai doan

Cac giai doan trlrong thanh kién tric xac dinh nhu'ng b1r0'c
chuyen d6i can thiét vé hoat dong kinh doanh dé cling ¢6 nén tang
van hanh. Viéc nhay coc giai doan s€ dan dén that bai hodc tri hoan
thoi gian thu lod, béi viée thay doi vé t6 chire con 16m hon nhu’ng gl
ma doanh nghlep c6 thé nhan dwoc. Mdi giai doan ¢ cac yéu cau hoc
hoéi khac nhau (xem Bang 4- 1) Cac doanh nghiép cé thé thu loi bing
cach khai thac t6i da gi4 tri cua giai doan hién tai. Chang han,
Guardian Life Insurance cit gidm 30% chi phi IT tir nim 2000 dén
2003 bang cach két hop cic may chu, théa thuén lai cic hop dong,



trién khai hoat dong thué ngoa1 va tang cwong nguyen tic vé tai
chinh. Nhu'ng loi ich nhw vay c6 anh hwéng tirc thi dén diém mau

chét ctia doanh nghiép, trong khi van dinh vi doanh nghiép vao cac loi
ich kinh doanh 16n hon.

6. Trién khai nén tang theo tirng dw an

Mot s6 lanh dao muén giai quyét tat ca cac van dé cung mot lac.
Tuy nhién, trir ph1 doanh nghiép dang trén da pha san, phwong thu'c
giai quyét nhw vay khong pha1 1a mot y kién hay Vlec trién khai nén
tang theo tirng dw 4n dyra vao dong lue cua cac nhu cau kinh doanh
hién tai. Trong qua trinh nay, c4c yéu t6 quan trong nhat cta kién trac
sé dwore thye hién trwée.

Mbi doanh nghlep déu c6 cac dé xuat chién lwgc quan trong can
thure thi. Cac dé xuit nay c6 thé dwoc trién khai nhanh chéng ma
khong giy anh hwéng 1au dai dén tinh hiéu qua va linh hoat cua
doanh nghiép, hoac chiing c6 thé hd tro viéc trién khai nén tang van
hanh. Trién khai nén tang theo tu'ng dy an glup doanh nghiép c6 thoi
g1an dé hap thu cac kha ning méi va tiép ning lwong cho nhitng buére
k& tiép.

7. Khong nén tw lam — Hay thué ngoai

Xéc dinh mo hinh hoat dong, thiét k&€ kién tric doanh nghiép va
Xay dyng nén tang vin hanh la tit ca nhirng cong viéc kinh doanh chua
chot. Moi doanh nghiép déu can kiém soat viéc xac dinh dinh hwéng,
song kh1 trién khai, doanh nghiép c6 thé nhan sir hd tre. Di nhién,
mot s6 quy trinh chuan S€ Chl danh riéng cho mot doanh nghiép.
Nhung khi nhiéu nha cung cip dich vy toan ciu tim thay dua khach
hang dé thiét k& cing mot quy trinh, cac doanh nghiép sé chang c6 1y
do gi dé giir lai nhitng quy trinh nay riéng cho minh.

Viéc thué ngoai cac kha nang giap ban quan tri c6 thoi gian tap
trung vao nhiitng hoat dong tao nén sy khac biét cho doanh nghiép va
tang trweong loi nhuan. Cac doanh nghiép sé phai tam ngu'ng mot so
hoat dong thué ngoai trong khi ch¢ thi trweong bén ngoal phat trién,
nhung rat cudc, nhirng quy trinh dwore thué ngoai sé€ tao nén mot
phéin nén tang cua hiu hét cac doanh nghiép.

8. Ddu twr vao con ngwo-i



Viéc ti dong hoba cac hoat dong 16i va cung cap nhiéu dir liéu hiru
ich c6 thé khién nhan vién giam tinh sang tao. Nén tang van hanh vira
la co hoi vira la yeu cau dé phat trién va dau tw vao cac kha nang cua
nhAin vién. Hau hét cac doanh nghiép khong dau tw day da vé mit dao
tao va huan luyén IT, trung binh chi c6 2% ngan sach IT dlI’O’C st dung
de phat trién nhan vién. Té hon thé&, khi nén kinh t& di xudng, viéc dao
tao nay 1a mot trong nhirng linh vire dau tién bi cdt giam.

Nhiéu doanh nghlep cung danh mat co hdi quan trong dé hoc héi
kinh nghiém tir viéc danh gia sau trién khai. Hién nay, ngay cang
nhiéu doanh nghlep hoach c'hnh mot phan ngan sach dy an vao viéc
phét trién con ng1ro1 bao gom gido duc, dao tao va danh g1a sau trién
khai. Nhitng danh g1a nay sé du'a ra nhén xét nhim danh gla dy an
tiép theo, dya trén cac thong s6 vé mirc rui ro, hiéu qua va cac yéu cau
tai nguyen Cac doanh nghlep hang dau lién két cac danh gia sau trién
khai v&1 hiéu qua lam viéc caa tirng ca nhan va mrc khen thuwdng.

9. Khen thwoéng cac y twwéong 6 cap doanh nghiép

Nén tang van hanh c6 thé bj x6i mon néu ché& @ khen thwéng
khong phfl hop. Néu moi ngwdi dwge yéu ciu phai xay dung va tin
dung nén tang van hanh nhu'ng viéc khen thlrong lai dya trén hiéu
qua dia phu'O’ng thi s& chang ai quan tAm dén nén tang doanh nghiép.
Vai nam gan diy, State Street da di tir mé hinh don vi kinh doanh
twong d61 mang tinh tyw quyé't sang “One State Street”. Yéu t6 thanh
cong chu dao la viéc tang cwong s chia sé va tai s dung giu'a cac don
vi kinh doanh nhung van duy tri vin hoa cai tién. Mot s6 yeu td can
pha1 thay @6i. Do d6, mot mé hinh diéu hanh méi dlI’O’C thlet lap,
ngan sach IT cta toan cong ty dworc xay du'ng, va gin day, t6 chirc
dworc co c4u lai dé bo phan xt Iy va IT déu phai bao c4o cho phé chi
tich cip cao kiém CIO Joe Antonellis.

Pé hd tror cho dinh hu’O’ng ma&i nay, co ché khen thtrong cling
phai thay d6i. Hién nay, cac lanh dao don vi kinh doanh cua State
Street thu'O’ng nhén tién thu’O’ng hang nim véi 50% dwa vao hiéu suét
hoat dong cua don vi minh va 50% dwa vao hi¢u suat hoat dong cua
toan cong ty, chang han nhw loi nhuén trén méi c6 phan. Tat ca cac
nhan vién IT — v&i trach nhiém phai tip trung vao nhirng van dé toan
cong ty khi xdy dung nén tang vin hanh — dwoc nhian 100% tién
thwéng tir hiéu suit hoat dong clia toan cong ty. Co ch€ khen thuwong
nay gitp tirng ca nhan thiy ro céc wu tién.



10. Phan quyén cho nhan vién trong nén tang van hanh

Nén tang van hanh 1a noi ma con ngwo1, cac hé thong va quy trlnh
cung hoi tu lai dé gitip doanh nghiép hoat dong hiéu qua hon. Mot sd
cong ty nhwr Verizon Wireless, Land’s End va Nordstrom da xay dung
dwoce nhiéu twong tac khach hang dat hiéu qua. Cac cong ty nay trao
cho nhan vién qu}?én dwa ra nhirng quyé't dinh, xac dinh muc tiéu va
dinh hwéng r6 rang cho hoat dong caa minh, dong thoi cung ¢ cap cho
ho cac hé thong hién dai @é ho tro cac quyét dlnh do Vao cudi moi
ngay lam viéc, nhin vién phai cam thay thoa man vé nhu'ng viéc da
hoan thanh, nhw glup do khach hang, thiét 1ap quan hé doi tac chién
lwore, 8ioi thiéu san pham méi hodc cap nhat s6 sach k& toan. Thure t&
1a nhiéu nhén vién thu'O’ng phai lam nhu'ng cong viec 1ap di 13p lai,
pha1 d4u tranh véi bé may quan liéu dé cod dwoe sy phé chuan cho cac
quyét dinh hién nhién hay lam nhu'ng viéc ma may t1nh c6 thé thye
hién nhanh hon, hiéu qua hon va tiét kiém hon. Mot nén tang van
hanh hira hen sé tao diéu kién dé nhan vién dwoc lam nhu'ng cong
viéc c6 gia tri hon — va doanh nghiép sé hoat dong hiéu qua hon.

Cudc hanh trinh phia truée

Kién tric doanh nghiép trong nhiéu doanh nghiép dé cap dén mot
ban thiét k& chi tiét vé cac hé thong, dir liéu va cong nghé. RO rang
kién trac doanh nghiép chinh 1a tAm nhin ctia doanh nghiép. Kién
tric doanh nghi¢p di tir trén xudng, vé1i tuyén bo vé céch thire doanh
nghiép hoat dong — va dan dén mot nén tang vé cac kha nang IT va
quy trinh kinh doanh ma doanh nghlep pha1 dwa vao do6 dé xay dung
stre canh tranh cho minh. Viéc thiét 14p nén tang van hanh la trach
nhiém chung cua cac lanh dao kinh doanh va IT- n6 dinh hinh nhiing
co hoi chién lrge ma doanh nghlep c6 thé dap ing trong twrong lai.
Chung t6i tin rang mot vai 4p lwe sé khién nén tang vin hanh tré nén
quan trong hon trong vai nam téi.

Trwéde hét, doanh nghiép ngay cang phai d6i mét véi nhiéu yéu
cau vé chat lwong dich vu cao nhu'ng chi phi thip cia khach hang — va
cac déi tha canh tranh lai cung ¢ cap cho khach hang chinh xéc thir ho
can. Cac diéu kién thi trwong sé thay d6i nhanh chéng — thinh thoang
do khach hang, thinh thoang do doanh nghiép, nhung trong moi
trwdmg hop déu doi héi phai phan rng nhanh. Nhirng doanh nghiép



khong c6 mot nén tang vitng chic sé phai trai qua mot quang tho1i
gian kho khan khi canh tranh véi @61 tha — cdc doanh nghiép da ty
dong hoa nhirng kha nang quy trinh ctia minh.

Thir hai, cAc doanh nghiép ngay cang phai dwong dau védi nhiéu
rui ro lién quan dén cong nghé va cac quy dinh khéng ngirg tang.
Mot nén tang dwore thiét ké t6t sé don gian hoéa méi trwedng IT va kinh
doanh, do @6 1am gidm rui ro khi cac hé thong gip sai héng, giam
nhiing vi pham vé tinh bdo mét va riéng tw, dong thoi dam bao tinh
toan ven caa dir liéu. Mot moi treong IT va quy trinh kinh doanh
dwoc don glan hoa rat quan trong d6i véi viée giam thiéu cac tac hai
tr mot loat rii ro. Doanh nghiép khong dwoc phép lwa chon xem ho
c6 mudn quan 1y rii ro hay khong — tinh lién tuc kinh doanh, tinh bao
mat, tinh toan ven cua dir liéu va viéc tuan tha quy dinh phai dwoc
quan 1y, va quan Iy t6t.

Thir ba, nhw chung toi da dyr bao trong giai doan 5 caa tru’O’ng
thanh kién tric, nhiéu doanh nghlep sé tiép tuc tim kiém ddi tac dé
nhay vao céc thi treong madi va tao ra nhirng nganh kinh doanh mai.
Nhiéu trong s6 hau hét cic co hoi chién lwge ha'p dan sé& doi hoi
doanh nghiép phai nhanh chéng hop lwe — va roi nhanh chong tach ra
— tan dung nhitng kha ning dic biét ctia minh dé két ndi cac kha ning
kinh doanh theo m6-dun. Nhitng quan hé @61 tac ning d()ng nay da
bat dau tré nen quan trong — ngay ca khi it doanh nghiép nao c6 co
s& ha tAng vé cong nghe hodc quy trlnh kinh doanh hd tror dwoc
ching. Doanh nghlep nao s& hitu nén tang van hanh c6 thé dé dang
vwron ra khéi pham vi doanh nghlep va “gdn 1a chay cac kha nang
kinh doanh theo mé6-dun VO’l nhiéu d6i tac thi sé gianh thang loi trong
thé giéi ma cac co hoi toan cau ludn xoay chuyén khong ngirng.

Thir tw, cac nha cung cip ngay cang cung cap nhiéu quy trinh kinh
doanh theo chu4n céng nghiép véi cling mot mire chi phl hodc thap
hon so v&i khi doanh nghiép ty thue hién. Viéc tang cwong hoat dong
thué ngoai s€ day nhanh quy trinh tru*ong thanh kién truc, do d6 cac
doanh nghlep sé phat trién nhitng nen tang Vu'ng chic h0’n Doanh
nghiép nao chwa hoc dwoe cach trién khai va quan ly cac quy trinh
chuan hoa va tich hop sé gip kho khiin trede thye tién cia thi treong.

Nén tang van hanh cho phép doanh nghlep tw dong hoéa cac quy
trinh c6 kha nang du doan dwoc @é ban quan tri c6 thé tap trung Vao
cac hoat dong c6 gi4 tri cao hon nhw sang tao, thiét 1ap doi tac va xac



dinh c4c co hdi méi. Nén tang trao quyén cho nhéin vién va nang cao
chat lwong cong viée b}ing cach giam thiéu nhirng hoat dong du thira
va té nhat, trong khi van cung cap thong tin can thiét dé cai tién va
diéu chinh. R4t it doanh nghiép xay dung dwoc mot nén tang gom cac
quy trinh da s6 hoa va gitp toan doanh nghiép tré nén linh hoat hon.
Cac doanh nghiép @6 c6 vi thé tot hon dé tan dung co hoi trén thi
trromg va ting trwéng loi nhuén. D6 13 bang chimg chirng té rang rit
dang bwde ti€p cudc hanh trinh kién tric doanh nghiép.



	Mục lục
	Lời nói đầu
	Chiến lược kiến trúc doanh nghiệp – nền tảng để cạnh tranh và phát triển bền vững
	Chương 1 - Để thực thi chiến lược, trước hết phải xây dựng nền tảng
	Chương 2 - Xác định mô hình hoạt động
	Chương 3 - Triển khai mô hình hoạt động thông qua kiến trúc doanh nghiệp
	Chương 4 - Bước qua các giai đoạn trưởng thành của kiến trúc doanh nghiệp
	Chương 5 - Gặt hái lợi ích từ quá trình tìm hiểu
	Chương 6 - Xây dựng nền tảng theo từng dự án
	Chương 7 - Sử dụng kiến trúc doanh nghiệp định hướng thuê ngoài
	Chương 8 - Tận dụng nền tảng để tăng trưởng lợi nhuận
	Chương 9 - Bắt tay vào thực hiện – Chương trình của lãnh đạo

