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1. ñaët vaán ñeà
Vieäc öùng duïng vaø taän duïng theá maïnh cuûa coâng

ngheä thoâng tin (CNTT) vaøo ñieàu haønh, quaûn lyù,
kinh doanh khoâng coøn laø ñieàu môùi meû. CNTT ñem
ñeán söï thay ñoåi trong tö duy, haønh vi, thoùi quen, vaên
hoùa cuûa khaùch haøng. Nhieàu toå chöùc ñaõ coù nhöõng
nhaän ñònh CNTT chính laø coâng cuï höõu hieäu nhaát ñeå
naâng cao khaû cao caïnh tranh. Moät trong nhöõng öùng
duïng theå hieän raát roõ taàm aûnh höôûng vaø vai troø daãn
daét cuûa CNTT chính laø hoaït ñoäng thöông maïi ñieän
töû, trong ñoù coù kinh doanh tröïc tuyeán. 

Nhieàu phöông thöùc vaø moâ hình kinh doanh ra
ñôøi song haønh cuøng söï phaùt trieån khoâng ngöøng cuûa
CNTT. Moãi khi moät khía caïnh CNTT naøo ñoù ñöôïc

phaùt trieån, ngay laäp töùc khía caïnh CNTT ñöôïc aùp
duïng ngay vaøo vieäc kinh doanh tröïc tuyeán. Ví duï:
AI (trí tueä nhaân taïo), Big Data (döõ lieäu lôùn),
Blockchain chuoãi khoái)… ñaõ vaø ñang laø nhöõng lónh
vöïc CNTT ñöôïc nhieàu DN treân theá giôùi öùng duïng
raát thaønh coâng trong kinh doanh tröïc tuyeán. Nhieàu
DN nhö Amazon, Netflix, Walmart, Alphabet,
Alibaba… laø nhöõng ví duï ñieån hình trong vieäc khai
thaùc vaø vaän duïng CNTT trong vieäc phaùt trieån caùc
moâ hình vaø caûi tieán caùc quy trình kinh doanh tröïc
tuyeán, ñem laïi nhöõng söï traûi nghieäm söï haøi loøng cao
cho khaùch haøng. Ñieàu naøy giuùp caûi thieän ñaùng keå
vieäc naâng cao vò theá vaø giaù trò cuûa khaùch haøng trong
kinh doanh tröïc tuyeán. ÔÛ Vieät Nam, lónh vöïc kinh
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doanh tröïc tuyeán ñang phaùt trieån khaû quan. Ñaëc
bieät, khi ñaïi dòch Covid-19 dieãn bieán phöùc taïp, söï
phaùt trieån cuûa hoaït ñoäng kinh doanh tröïc tuyeán ñaõ
ñem laïi nhieàu traûi nghieäm mua saém môùi cho khaùch
haøng. Tuy nhieân, vaãn coøn moät soá vaán ñeà ñaùng löu
taâm trong quy trình nghieäp vuï kinh doanh tröïc
tuyeán cuûa caùc DN Vieät Nam trong vieäc quaûn lyù vaø
chaêm soùc khaùch haøng. Vì vaäy, vieäc caûi tieán quy
trình nghieäp vuï kinh doanh tröïc tuyeán laø moät ñieàu
caàn thieát nhaèm caûi thieän ñöôïc söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi caùc DN Vieät Nam.

2. cô sôû lyù thuyeát veà caûi tieán quy trình 
kinh doanh 

BPR ñöôïc ñònh nghóa laø “söï suy nghó laïi cô baûn
vaø thieát keá laïi trieät ñeå caùc quy trình kinh doanh ñeå
ñaït ñöôïc nhöõng caûi tieán ñaùng keå trong caùc thöôùc ño
hieäu suaát quan troïng, ñöông ñaïi, chaúng haïn nhö chi
phí, chaát löôïng, dòch vuï vaø toác ñoä” (Hammer vaø
Champy, 1993, trang 32). BPR ñöôïc coi laø moät söï
thay ñoåi hoaëc taùi caáu truùc trieät ñeå cuûa toå chöùc nhaèm
phuïc hoài vaø cuûng coá caùc quy trình vaø hieäu suaát kinh
doanh cuûa toå chöùc. Noùi caùch khaùc, ñoù laø moät caùch
tieáp caän tích hôïp vaø coù heä thoáng ñoái vôùi chuyeån ñoåi
toå chöùc bao goàm thieát keá laïi chöùc naêng, quy trình
coâng vieäc, quy trình vaø cô caáu nhaèm naâng cao hieäu
quaû hoaït ñoäng, hieäu quaû ñeå saûn xuaát saûn phaåm chaát
löôïng vaø ñaùp öùng khaùch haøng (Al-Mashari vaø Zairi,
2000; Khodambashi, 2013).

Vôùi muïc ñích thöïc hieän BPR, Davenport vaø
Short (1990) trình baøy moät moâ hình maø qua ñoù, moät
toå chöùc coù theå thaønh coâng trong caùc noã löïc BPR. Moâ
hình naøy bao goàm 5 böôùc: phaùt trieån taàm nhìn kinh
doanh vaø caùc muïc tieâu quy trình; xaùc ñònh caùc quy
trình kinh doanh seõ ñöôïc thieát keá laïi; hieåu vaø ño
löôøng caùc quy trình hieän coù; xaùc ñònh ñoøn baåy coâng
ngheä thoâng tin (CNTT);
thieát keá vaø xaây döïng moät
nguyeân maãu cuûa quy trình
(Gharib Hashem, 2019).

Caûi tieán quy trình nghieäp
vuï laø moät chieán löôïc quaûn lyù
kinh doanh, taäp trung vaøo
phaân tích vaø thieát keá quy
trình coâng vieäc vaø quy trình
kinh doanh trong moät toå

chöùc, nhaèm muïc ñích giuùp caùc toå chöùc cô caáu laïi veà
cô baûn caùch hoï laøm vieäc ñeå caûi thieän ñaùng keå dòch
vuï khaùch haøng, caét giaûm chi phí hoaït ñoäng vaø naâng
cao khaû naêng caïnh tranh. Theo Thomas H.
Davenport, moät quy trình kinh doanh laø moät taäp hôïp
caùc nhieäm vuï logic coù lieân quan ñeán nhau ñöôïc thöïc
hieän ñeå ñaït ñöôïc keát quaû kinh doanh nhö mong
muoán. Caûi tieán quy trình nghieäp vuï taäp trung toaøn
dieän vaøo caùc muïc tieâu kinh doanh vaø caùch caùc quy
trình lieân quan ñeán chuùng, khuyeán khích söï ñoåi môùi
coù hieäu quaû vaø vieäc toái öu hoùa quy trình nghieäp vuï
kinh doanh môùi.

Caûi tieán quy trình kinh doanh taäp trung vaøo caùc
chöùc naêng cô baûn sau: (1) Phaùt trieån saûn phaåm hoaëc
dòch vuï; (2) Xöû lyù ñôn ñaët haøng vaø chuyeån giao saûn
phaåm; (3) Toái öu hoùa kho haøng vaø quaûn lyù keânh
phaân phoái; (4) Quaûn lyù tieàn maët vaø chuoãi cung öùng;
(5) Xöû lyù vaø giaûi quyeát caùc yeâu caàu cuûa khaùch
haøng; (6) Laäp keá hoaïch taøi chính vaø kinh doanh
toaøn caàu; (7) Quaûn lyù vaø toái öu hoùa nguoàn nhaân löïc
(Albert Tan, 2009). 

3. Thöïc traïng hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán
ôû vieät nam nhöõng naêm gaàn ñaây

Theo keát quaû thoáng keâ cuûa Cuïc Thöông maïi
ñieän töû vaø Kinh teá soá - Boä Coâng Thöông, tyû leä ngöôøi
tieâu duøng tham gia mua haøng tröïc tuyeán coù möùc
taêng tröôûng oån ñònh töø 70% vaøo naêm 2018, taêng leân
77% vaøo naêm 2019 vaø ñaït 88% vaøo naêm 2020
(Hình 1). Caùc loaïi haøng hoùa khaùch haøng mua tröïc
tuyeán raát ña daïng vaø phong phuù (Hình 2). Caùc maët
haøng phoå bieán vaø thieát yeáu nhö: thôøi trang, laøm ñeïp,
giaûi trí, thöïc phaåm, ñoà duøng gia ñình, thieát bò ñieän
töû… ñöôïc giao dòch mua saém khaù soâi ñoäng trong moâi
tröôøng tröïc tuyeán. Moïi thöù coù theå kinh doanh ñöôïc
ñeàu xuaát hieän treân khoâng gian soá. 
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Hình 1. Tyû leä ngöôøi duøng internet tham gia mua haøng tröïc tuyeán

Nguoàn: Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá - Boä Coâng Thöông
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Khaùch haøng thöôøng mua saém qua keânh tröïc
tuyeán, nhö: Website/ Saøn giao dòch thöông maïi
ñieän töû; Dieãn ñaøn/ maïng xaõ hoäi; Caùc öùng duïng di
ñoäng… (Hình 3). Söï phaùt trieån cuûa caùc coâng cuï kyõ
thuaät soá ñaõ giuùp ngöôøi tieâu duøng coù nhieàu phöông
thöùc tieáp caän hôn vôùi traøo löu mua saém tröïc tuyeán.
Caùc DN cuõng ñaõ taän toái ña nguoàn löïc coâng ngheä
ñeå phaùt trieån caùc keânh vaø caùc hình thöùc mua saém

khaù ña daïng. Vieäc mua
saém tröïc tuyeán ñaõ trôû neân
deã daøng vaø thuaän tieän hôn.

Caùc tieâu chí khaùch haøng
quan taâm khi mua saém tröïc
tuyeán trong naêm 2019 vaø
naêm 2020 ñöôïc theå hieän roõ
ôû Hình 4 vaø Hình 5. So
saùnh caùc tieâu chí naøy coù theå
thaáy roõ caùc tieâu chí maø
khaùch haøng quan taâm caû
naêm 2019 vaø naêm 2020

(ñöôïc saép xeáp theo thöù töï öu tieân töø cao ñeán thaáp)
laø: (1) Ñoä uy tín, chaát löôïng, ñoä an toaøn cuûa caùc öùng
duïng mua haøng; (2) Caùch thöùc ñaët haøng vaø vaän
chuyeån haøng; (3) Chaát löôïng, thöông hieäu, söï ña
daïng cuûa haøng hoùa; (4)  Dòch vuï chaêm soùc khaùch
haøng; (5) Giaù caû vaø phöông thöùc thanh toaùn. Naêm
2020, khaùch haøng ñaõ baét ñaàu quan taâm ñeán nhöõng
traûi nghieäm khi mua saém. Möùc ñoä haøi loøng cuûa

ngöôøi tieâu duøng khi mua
saém tröïc tuyeán ñöôïc tieán
haønh nghieân cöùu vaø ño ñaïc
trong 3 naêm 2018, 2019 vaø
2020 (Hình 6). Nhìn chung,
khaùch haøng luoân coù nhöõng
ñaùnh giaù khaù tích cöïc khi
tham gia mua haøng tröïc
tuyeán. Hoï ñeàu toû ra khaù haøi
loøng vôùi tyû leä töø 40% ñeán
gaàn 60%. Khaùch haøng ñaõ
coù nhöõng ñaùnh giaù khaù toát
ôû möùc ñoä raát haøi loøng khi tyû
leä taêng daàn töø 7% naêm
2018 leân 26% naêm 2020.
Tuy nhieân, möùc ñoä khoâng
haøi loøng ñöôïc ñaùnh giaù
thaáp 2% vaøo naêm 2018 vaø
naêm 2019 ñang taêng trôû laïi
7% vaøo naêm 2020.   

Caùc trôû ngaïi cuûa khaùch
haøng khi mua haøng tröïc
tuyeán ñöôïc trình baøy ôû
Hình 7. Vaán ñeà khaùch haøng
quan ngaïi nhaát laø thoâng tin
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Hình 2. Caùc loaïi haøng hoùa mua baùn tröïc tuyeán naêm 2019
vaø naêm 2020

Nguoàn: Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá - Boä Coâng Thöông

Hình 4. Caùc tieâu chí khaùch haøng quan taâm khi mua haøng
tröïc tuyeán naêm 2019

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

Hình 3. Caùc keânh mua saém tröïc tuyeán

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp
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“saïch” veà giaù caû vaø chaát löôïng caùc loaïi haøng hoùa.
Tieáp ñeán laø söï lo ngaïi veà vaán ñeà an toaøn thoâng tin
giao dòch tröïc tuyeán. Nhieàu vaán ñeà khaùc cuõng ñöôïc
khaùch haøng quan taâm, ñoù laø: phöông thöùc ñaët haøng,
vaän chuyeån vaø giao haøng, dòch vuï chaêm soùc khaùch
haøng, caùc hình thöùc thanh toaùn, nhieàu öùng duïng
mua baùn coøn thieáu chuyeân nghieäp.  

4. caùc phöông phaùp caûi tieán quy trình kinh
doanh nhaèm caûi thieän söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng trong mua saém tröïc tuyeán 

4.1. Caùc phöông phaùp caûi tieán quy trình 
kinh doanh

a) Phöông phaùp luaän Hammer / Champy 
Theo Hammer vaø Champy, quy trình taùi caáu truùc
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Hình 5. Caùc tieâu chí khaùch haøng quan taâm khi mua haøng tröïc tuyeán naêm 2020

Hình 6. Möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua haøng tröïc tuyeán

Hình 7. Caùc trôû ngaïi khi mua haøng tröïc tuyeán
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laø phaân tích laïi caên baûn vaø thieát keá laïi
quy trình ñeå ñaït ñöôïc caùc yeáu toá nhö giaù
trò, tieâu chuaån, söï hoã trôï vaø toác ñoä. Heä
thoáng kinh doanh ñöôïc theå hieän trong
(Hình 8). 

Taùc giaû cho raèng, caùc vaán ñeà chính ñeå
caûi tieán quy trình kinh doanh thaønh coâng
laø khaû naêng quaûn lyù vaø xaùc ñònh roõ caùc
muïc tieâu. Hammer vaø Champy ñöa ra
moät caùch tieáp caän cho quaù trình caûi tieán
quy trình bao goàm 6 giai ñoaïn: (1) Baét
ñaàu quaù trình caûi tieán; (2) Nhaän daïng quy
trình; (3) Löïa choïn quy trình; (4) Hieåu veà
quy trình ñaõ choïn; (5) Thieát keá laïi quy
trình ñöôïc choïn; (6) Thöïc thi quy trình
ñöôïc thieát keá laïi. Cuoái cuøng laø thöïc hieän
cuûa döï aùn BPR. Hammer vaø Champy taäp
trung vaøo vieäc laäp keá hoaïch döï aùn hôn laø
phaàn thöïc hieän. 

b) Phöông phaùp luaän cuûa Davenport
vaø Short 

Davenport vaø Short ñaõ nhaän thaáy coù
söï töông taùc qua laïi giöõa BPR vaø naêng
löïc CNTT trong vieäc hoã trôï ñaéc thieát keá
laïi quy trình vaø caûi tieán caùc phöông phaùp
ñaùnh giaù quy trình ñöôïc thieát keá laïi. Tuy
nhieân, 2 taùc giaû thöøa nhaän vaø ñaùnh giaù cao taàm
quan troïng cuûa löïc löôïng lao ñoäng (con ngöôøi) vaø
caùch thöùc toå chöùc caûi tieán quy trình hôn laø coâng
ngheä. Con ngöôøi luoân ñoùng vai troø quan troïng trong
vieäc ñöa ra caùc vaán ñeà caàn ñoåi môùi, hoï coù theå söûa
ñoåi höôùng ñi vaø thuùc ñaåy vieäc söû duïng caùc phöông
phaùp tieáp caän tieâu chuaån nhö thieát keá, kieåm soaùt, ra
quyeát ñònh vaø kieåm soaùt hoaït ñoäng cuûa con ngöôøi.
Phöông phaùp luaän bao goàm 5 böôùc, trong ñoù 3 böôùc
chính töông töï nhö caùch tieáp caän cuûa Hammer, ôû
ñoù moïi thöù coù theå thay ñoåi so vôùi böôùc thöù tö: (1)
Môû roäng nhaän thöùc vaø phöông phaùp kinh doanh;
(2) Xaùc ñònh quy trình seõ ñöôïc thieát keá laïi; (3)
Nhaän thöùc vaø ñaùnh giaù quy trình ñaõ choïn; (4) Xaùc
ñònh ñoøn baåy CNTT; (5) Thieát keá vaø taïo moät moâ
hình cuûa quy trình. 

c) Phöông phaùp phaân tích vaø thieát keá quy trình
(Process Analysis and Design Method - PADM)

Moät nhoùm nghieân cöùu cuûa Ñaïi hoïc Manchester

ñaõ phaùt trieån caùch tieáp caän phaân tích vaø thieát keá quy
trình. Hoï phaùt trieån phöông phaùp luaän naøy nhö moät
khuoân khoå coù theå ñöôïc söû duïng trong coâng vieäc
BPR tuøy theo moâi tröôøng cuï theå. Hình 9 cho thaáy
moâ hình cuûa PADM. 

Phöông phaùp naøy xaùc ñònh moái töông quan laëp ñi
laëp laïi giöõa quy trình vaø coâng ngheä khi PADM xöû lyù
moái lieân heä giöõa toå chöùc vaø coâng ngheä. Phöông
phaùp luaän khoâng giaûi quyeát ñöôïc khoù khaên trong
vieäc löïa choïn moät quy trình ôû daïng hieän taïi cuûa noù.
Neáu moät quy trình ñöôïc choïn ñeå caûi tieán, noù chuû
yeáu taäp trung vaøo phaân tích vaø thieát keá. Phöông
phaùp luaän bao goàm 4 giai ñoaïn sau: (1) Laøm roõ quy
trình; (2) Bieåu dieãn quy trình chuaån; (3) Phaân tích
quy trình; (4) Thieát keá quy trình muïc tieâu.

d) BPR höôùng ñoái töôïng 
Ñeå moâ hình hoùa toå chöùc, coù theå söû duïng höôùng

ñoái töôïng vì noù ñaïi dieän cho toå chöùc trong moät quaù
trình raát gaàn vôùi thöïc teá. Jacobson moâ taû moät ñoái
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Hình 8: Heä thoáng kinh doanh

Nguoàn: Aphrodite Tsalgatidou (2018)

Hình 9. Khung PADM

Nguoàn: Aphrodite Tsalgatidou (2018)
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töôïng chöùa döõ lieäu vaø haønh vi coù yù
nghóa quan troïng ñoái vôùi toå chöùc. Caùc
nhieäm vuï coâng vieäc coù theå ñöôïc hình
thaønh nhö caùc ñoái töôïng trong toå chöùc.
Trong moät toå chöùc, caùc yeáu toá caàn thieát
nhö dòch vuï, saûn phaåm, taøi nguyeân vaø
caùch chuùng phuï thuoäc vaøo nhau ñöôïc
ñôn giaûn hoùa baèng phöông phaùp höôùng
ñoái töôïng. Trong khuoân khoå phaùt trieån
kinh doanh cuûa toå chöùc, coâng vieäc taùi
caáu truùc hoaëc caûi tieán luoân ñöôïc thöïc
hieän. Noù chuû yeáu bao goàm hai böôùc kyõ
thuaät chuyeån tieáp vaø kyõ thuaät ñaûo
ngöôïc. Ñoái vôùi caûi tieán quy trình kinh doanh,
Jacobson ñöa ra caùch tieáp caän laø caûi tieán Doanh
nghieäp höôùng ñoái töôïng. Phöông phaùp Jacobson
cho BPR bao goàm caùc giai ñoaïn ñöôïc theå hieän
trong Hình 10.

4.2. So saùnh caùc phöông phaùp caûi tieán quy
trình kinh doanh

Qua Baûng 1 cho thaáy, döôùi caùc goùc ñoä tieáp caän
vaø quan saùt khaùc nhau, caû 4 phöông phaùp ñeàu coù
nhöõng ñieåm töông ñoàng. Ñoù laø söï logic, tính trình
töï, khaû naêng lieân keát vaø töông taùc giöõa caùc giai

ñoaïn trong caû quaù trình caûi tieán quy trình nghieäp
vuï cuûa toå chöùc. Trong khi phöông phaùp Hammer
taäp trung vaøo khaû naêng quaûn lyù vaø xaùc ñònh roõ caùc
muïc tieâu cuûa caûi tieán quy trình thì phöông phaùp
Davenport laïi taäp trung yeáu toá con ngöôøi vaø caùch
thöùc toå chöùc caûi tieán quy trình. Phöông phaùp phaân
tích vaø thieát keá quy trình theå hieän söùc maïnh cuûa
khía caïnh phaân tích vaø thieát keá thì phöông phaùp
BPR höôùng ñoái töôïng laïi chæ ra neùt ñaëc tröng cuûa
vieäc höôùng ñoái töôïng chính laø “thuoäc tính” vaø
“phöông thöùc”. 
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Baûng 1: So saùnh caùc phöông phaùp caûi tieán quy trình nghieäp vuï

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

Hình 10. Phöông phaùp Jacobson cho BPR

Nguoàn: Aphrodite Tsalgatidou (2018)
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Caû 4 phöông phaùp treân ñeàu coù nhöõng ñieåm
maïnh rieâng. Tuy nhieân, vieäc löïa choïn moät
phöông phaùp naøo ñoù ñeå trieån khai caûi tieán quy
trình nghieäp vuï cho toå chöùc sao cho hieäu quaû laø
moät baøi toaùn khoù. Khi moãi phöông phaùp ñeàu coù
nhöõng ñieåm noåi baät. Coù theå thaáy, neáu chæ taäp
trung vaøo con ngöôøi maø khoâng ñeà cao CNTT thì
quaù trình caûi tieán cuõng khoù ñaït keát quaû toát. Maët
khaùc, neáu chæ höôùng vaøo moät loaïi ñoái töôïng (moät
quy trình cuï theå) maø boû caùc quy trình trong caû quaù
trình caûi tieán thì cuõng laø thieáu soùt. Hoaëc neáu chæ
taäp trung vaøo kyõ thuaät phaân tích thieát keá, maø queân
ñi vieäc phaûi quaûn lyù, phaûi coù muïc tieâu, phaûi ñaùnh
giaù ñöôïc keát quaû cuûa vieäc caûi tieán quy trình thì
cuõng laø moät loã hoång lôùn. 

Nhö vaäy, vôùi moät ñoái töôïng ñaõ höôùng ñeán nhö
khaùch haøng cuûa doanh ngieäp, vieäc caûi tieán quy
trình nghieäp vuï ñeå caûi thieän söï haøi loøng cuûa hoï
trong hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán laø moät ñieàu
caàn vaø phaûi thöïc thi. Neáu nhö quy trình quaûn lyù vaø
chaêm soùc khaùch haøng khoâng toát, khoâng ñaùp öùng
ñöôïc nhu caàu cuûa khaùch haøng, khoâng ñem laïi cho
khaùch haøng caùc traûi nghieäm toát hôn seõ laø moät quy
trình thaát baïi. Moät toå chöùc muoán ñaït ñöôïc ñieàu
“Laáy khaùch haøng laøm trung taâm” seõ phaûi daët söï
quan taâm veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng leân soá
moät. Phaàn 3 ñaõ chæ ra moät soá vaán ñeà caûn trôû vieäc
laøm haøi loøng khaùch haøng khi hoï mua saém tröïc
tuyeán. Vaán ñeà caûi tieán quy trình kinh doanh ñeå
gaây döïng laïi ñöôïc söï haøi loøng cho khaùch haøng caàn
ñöôïc tieán haønh ngay. 

Tuy nhieân, nhö ñaõ phaân tích ôû treân, vieäc löïa
choïn phöông phaùp phuø hôïp ñeå tieán haønh caûi tieán
quy trình kinh doanh cho toå chöùc khaù nan giaûi.
Vaán ñeà laø toå chöùc khoâng bieát neân choïn phöông
phaùp naøo khi moãi phöông phaùp ñeàu chæ ra caùc
ñieåm maïnh noåi baät. Löïa choïn phöông phaùp naøy
seõ coù ñieåm maïnh cuûa phöông phaùp ñoù, nhöng laïi
thieáu ñi nhöõng yeáu toá caàn thieát khaùc maø phöông
phaùp löïa choïn khoâng coù. Ñieàu naøy cho thaáy, caàn
coù theâm ñònh höôùng môùi cho vieäc löïa choïn
phöông phaùp phuø hôïp vôùi vieäc caûi tieán quy trình
nghieäp vuï kinh doanh nhaèm caûi thieän söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng trong hoaït ñoäng mua saém
tröïc tuyeán. 

5. giaûi phaùp caûi tieán quy trình nghieäp vuï
kinh doanh nhaèm caûi thieän söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng trong mua saém tröïc tuyeán

5.1. Quaù trình caûi tieán quy trình nghieäp vuï
kinh doanh

Moät quy trình kinh doanh tröïc tuyeán caàn ñöôïc
caûi tieán döïa treân vieäc toång hôïp vaø löïa choïn
phöông phaùp thích hôïp. Beân caïnh ñoù, caàn xaùc
ñònh roõ nhöõng ñoái töôïng naøo seõ coù nhöõng söï töông
taùc vôùi quy trình kinh doanh. Moät quy trình kinh
doanh tröïc tuyeán toát seõ phaûi laøm thoûa maõn ñöôïc
taát caû caùc ñoái töôïng coù moái lieân heä ñeán quy trình.
Trong ñoù, 2 ñoái töôïng chính coù moái quan heä
khaêng khít ñeán quy trình chính laø DN vaø khaùch
haøng. Ñoái töôïng taïo vaø quaûn lyù quy trình laø DN,
trong khi ñoù, ñoái töôïng thuï höôûng thaønh quaû cuûa
quy trình chính laø khaùch haøng. Chính vì vaäy, luoân
coù söï töông taùc giaùn tieáp giöõa khaùch haøng vôùi DN
thoâng qua quy trình. 

Döïa treân nhöõng phaân tích, so saùnh ôû muïc 4,
xaùc ñònh ñöôïc caùc ñoái töôïng coù aûnh höôûng chính
ñeán quy trình nghieäp vuï kinh doanh tröïc tuyeán,
moät moâ hình caûi tieán quy trình nghieäp vuï kinh
doanh tröïc tuyeán ñöôïc ñeà caäp goàm caùc böôùc nhö
sau: (1) Xaùc ñònh muïc tieâu cuûa quy trình kinh
doanh tröïc tuyeán caàn caûi tieán; (2) Xaùc ñònh caùc
ñoái töôïng chính töông taùc hoaït ñoäng kinh doanh
tröïc tuyeán; (3) Xaùc ñònh vaø löïa choïn quy trình 
caàn caûi tieán; (4) Xaùc ñònh chieán löôïc vaø phaïm vi
caûi tieán; (5) Phaân tích quy trình caàn caûi tieán; (6)
Thieát keá laïi quy trình caàn caûi tieán; (7) Thöïc thi
quy trình caûi tieán; (8) Ñaùnh giaù keát quaû cuûa quy
trình caûi tieán.  

5.2. Söû duïng caùc coâng cuï hoã trôï caûi tieán quy
trình kinh doanh

Song haønh vôùi vieäc caûi tieán quy trình nghieäp
vuï laø vieäc vaän duïng caùc coâng cuï ñeå hoã trôï cho caùc
böôùc trong quy trình caûi tieán. Moät soá coâng cuï hoä
trôï ñaéc löïc cho caûi tieán quy tình nghieäp vuï nhö:  

Phaân tích SWOT (Strength - Weakness -
Opportunity - Thread): laø moät coâng cuï ñöôïc söû
duïng ñeå laäp keá hoaïch chieán löôïc vaø quaûn lyù chieán
löôïc trong caùc toå chöùc vaø noù coù theå ñöôïc söû duïng
hieäu quaû ñeå xaây döïng chieán löôïc toå chöùc vaø chieán
löôïc caïnh tranh (Gürel, 2017). 
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Baûn ñoà chieán löôïc (Strategy map): Baûn ñoà
chieán löôïc laø 1 sô ñoà ghi laïi caùc muïc tieâu chieán
löôïc öu tieân ñöôïc moät doanh nghieäp hoaëc moät
nhoùm quaûn lyù theo ñuoåi. Ñaây laø moät phaàn quan
troïng cuûa theû ñieåm caân baèng (Niven, 2010). 

Chuaån ñoái saùnh (Benchmarking): Laø moät quaù
trình lieân tuïc vaø coù heä thoáng ñeå so saùnh caùc saûn
phaåm, dòch vuï, quy trình vaø keát quaû vôùi caùc toå
chöùc ñöôïc choïn laøm chuaån, nhaèm muïc ñích caûi
thieän keát quaû baèng caùch xaùc ñònh, thích nghi vaø
thöïc hieän caùc phöông phaùp thöïc haønh toát nhaát
(Edith Cowan University, 2011). 

DMAIC: laø moät tieán trình trong heä thoáng Lean
Six Sigma goàm 5 böôùc: xaùc ñònh (Define), ño
löôøng (Measure), phaân tích (Analyze), caûi tieán
(Improve) vaø kieåm soaùt (Control). DMAIC caûi
tieán ñöôïc thôøi gian ñaùp öùng ñoái vôùi nhu caàu cuûa
khaùch haøng, giaûm toàn kho, giaûm yeâu caàu voán löu
ñoäng, caûi tieán naêng suaát, giaûm chi phí saûn xuaát,
goùp phaàn thay ñoåi vaên hoùa coâng ty moät caùch tích
cöïc (Bui, 2011). 

FMEA (Failure Modes and Effects Analysis):
Phaân tích caùc daïng sai hoûng vaø taùc ñoäng laø moät
phöông phaùp ñieàu tra ñeå xaùc ñònh moät saûn phaåm,
quaù trình hoaëc heä thoáng sai hoûng nhö theá naøo vaø
aûnh höôûng cuûa nhöõng sai hoûng naøy, töø ñoù löïa
choïn sai hoûng naøo caàn öu tieân caûi tieán (Snee &
Rodebaugh, 2007). 

QFD (Quality Function Deployement): Trieån
khai chöùc naêng chaát löôïng laø moät kyõ thuaät xaây

döïng caáu truùc vaø toå chöùc cho quaù trình phaùt trieån
vaø saûn xuaát ra saûn phaåm. QFD xuaát phaùt töø ñieàu
khaùch haøng mong muoán, chöù khoâng phaûi töø ñoåi
môùi coâng ngheä. QFD goàm coù 4 ma traän theo caùc
böôùc, töø thieát keá saûn phaåm cho ñeán thieát keá quaù
trình saûn xuaát ñeå laøm gia taêng tính ñaëc tröng cuûa
saûn phaåm. Tuy nhieân, öùng duïng chính cuûa QFD
phaàn lôùn taäp trung ôû ma traän thöù nhaát laø ngoâi nhaø
chaát löôïng (HOQ) (Bui & Nguyen, 2017). 

6. keát luaän
Caûi tieán quy trình nghieäp vuï kinh doanh laø moät

coâng vieäc khoâng ñôn giaûn. Cuøng vôùi söï ñoåi môùi
lieân tuïc cuûa coâng ngheä, taàn suaát xuaát hieän cuûa
hoaït ñoäng caûi tieán quy trình nghieäp vuï taïi DN
xuaát hieän ngaøy caøng daøy vaø chu kyø caàn caûi tieán
ngaøy caøng ngaén. Trong moät moâi tröôøng kinh
doanh tröïc tuyeán ngaøy caøng phaùt trieån, nhu caàu
cuûa khaùch haøng ngaøy caøng khaét khe. Ñeå coù theå
thöïc thi ñöôïc chieán löôïc laáy khaùch haøng laøm
trung taâm, caùc DN caàn phaûi ñoåi môùi lieân tuïc. Moät
trong soá caùc hoaït ñoäng caàn ñoåi môùi chính laø phaûi
caûi tieán quy tình nghieäp vuï kinh doanh tröïc tuyeán
ñeå coù theå laøm haøi loøng khaùch haøng hôn. Baøi vieát
treân ñaõ laøm roõ caùc vaán ñeà veà BRP, caùc moâ hình
caûi tieán BPR, neâu roõ thöïc traïng kinh doanh tröïc
tuyeán taïi Vieät Nam. Treân cô sôû ñoù, baøi vieát ñeà
xuaát moät moâ hình caûi tieán quy trình nghieäp vuï
kinh doanh tröïc tuyeán keát hôïp vôùi vieäc löïa choïn
caùc coâng cuï thích hôïp cho hoaït ñoäng kinh doanh
tröïc tuyeán ôû Vieät Nam n
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