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Phần I TỔNG QUAN  

Chương 1 TỔNG QUAN VỀ HỆ THỐNG THÔNG TIN 

I. Hệ thống 

Hệ thống (system) là một khái niệm được xuất phát từ rất lâu trong tự nhiên như hệ mặt 
trời, hệ ngân hà,… trong sinh học cơ thể con người cũng là một hệ thống, hệ tuần hoàn 
máu,…trong vật lý như hệ thống máy móc, trong hoạt động trao đổi như hệ thống thông 
tin.  
Một cách tổng quát hệ thống là một tập hợp các thành phần liên kết với nhau, thể hiện qua 
một phạm vi (boundary) xác định, hoạt động kết hợp với nhau nhằm đạt đến những mục 
đích xác định. Một hệ thống gồm có 9 đặc điểm: 

 Thành phần (components): một hệ thống được hình thành từ một tập hợp các 
thành phần. Một  thành phần là một phần đơn giản nhất hoặc là một sự kết hợp của những 
phần khác nhau còn được gọi là hệ thống con (subsystem). Việc xem một hệ thống như 
một tập hợp các thành phần giúp chúng ta có thể sửa đổi hoặc nâng cấp hệ thống bằng 
cách thay đổi các thành phần riêng lẽ mà không cần phải thay đổi hoặc làm ảnh hưởng 
đến toàn bộ hệ thống. 

 Liên kết giữa các thành phần (inter-related components): một chức năng hay 
hoạt động của một thành phần liên kết một cách nào đó với các chức năng hay hoạt động 
của những thành phần khác. Nói cách khác, đây chính là sự phụ thuộc của một hệ thống 
con vào một hệ thống con khác. Ví dụ, trong hệ thống cửa hàng nước giải khát, phòng 
bán hàng không thể giao hàng nếu không biết được số tồn kho được báo cáo từ kho (xem 
một bộ phận như là một thành phần) 

 Ranh giới (boundary): hệ thống luôn có một ranh giới xác định phạm vi hệ 
thống. bên trong ranh giới chứa đựng tất cả các thành phần, ranh giới giới hạn phạm vi 
của hệ thống, tách biệt hệ thống này với những hệ thống khác. Các thành phần bên trong 
phạm vi có thể bị thay đổi trong khi đó các sự vật bên ngoài hệ thống đó không thể bị 
thay đổi. 

 Mục đích (purpose): tất cả các thành phần trong hệ thống hoạt động với nhau để 
đạt được những mục đích toàn cục của hệ thống. mục đích này chính là lý do để tồn tại hệ 
thống. 

 Môi trường (environment): hệ thống luôn tồn tại bên trong môi trường của nó, là 
mọi thứ bên ngoài ranh giới tác động lên hệ thống, trao đổi với hệ thống, tạo đầu vào cho 
hệ thống cũng như tiếp nhận đầu ra của hệ thống. Ví dụ, khách  hàng 

 Giao diện (interfaces): là nơi mà hệ thống trao đối với môi trường. 

 Đầu vào (input): tất cả các sự vật cung cấp cho hệ thống từ môi trường. ví dụ; 
nước giải khát mua về từ nhà cung cấp, tiền mặt thu về từ khách hàng, tài sản trang thiết 
bị mua từ nhà cung cấp,… 

 Đầu ra (output): tất cả các sự vật mà hệ thống gởi tới môi trường, đây chính là 
kết quả vận hành của hệ thống. Một đầu ra của hệ thống luôn xác định các đối tượng môi 
trường mà hệ thống gởi tới. Ví dụ, nước giải khát bán cho khách hàng, tiền mặt thanh 
toán cho nhà cung cấp, bảng giá gới tới khách hàng,… 
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Hình 1. Minh hoạ về hệ thống và các thành phần của hệ thống 

 Ràng buộc (constraints): các quy định giới hạn ảnh hưởng tới xử lý và mục đích 
của hệ thống. Những ràng buộc này có thể xuất phát từ bên trong (ví dụ: số lượng nhân 
viên bị hạn chế) hoặc bên ngoài hệ thống (ví dụ: đúng ngày, điều lệ,…). 

Ví dụ, hoạt động của một cửa hàng kinh doanh mua bán nước giải khát. Cửa hàng bán sỉ 
và lẽ các loại nước ngọt, nước suối, rượu, bia,…Đối tượng mà cửa hàng giao tiếp là khách 
hàng mua các loại nước giải khát, nhà cung cấp cung (các công ty sản xuất nước giải 
khát) cấp các loại nước giải khát cho cửa hàng và ngân hàng giao tiếp với cửa hàng thông 
qua việc gửi, rút và thành toán tiền mặt cho nhà cung cấp. 

Cửa hàng có 3 bộ phận được xắp xếp để thực hiện các công việc khác nhau: kho dùng để 
cất giữ hàng, nhập kho từ nước giải khát được giao từ các nhà cung cấp, xuất kho lên 
quầy bán hàng cho nhân viên bán hàng để bán cho khách hàng và quản lý thông tin về tồn 
kho hàng ngày của tất cả các loại nước giải khát. Phòng bán hàng thực hiện các công việc 
bán và nhận đặt nước giải khát của khách hàng cũng như lập hóa đơn và xử lý thanh toán. 
Văn phòng dùng để quản lý và theo dõi thông tin về nhập xuất, kế toán, đơn hàng và đặt 
mua nước giải khát.  

Xem xét cửa hàng dưới quan điểm là một hệ thống, chúng ta phân chia mỗi bộ phận là 
một thành phần của hệ thống, các đặc điểm của hệ thống này được minh hoạ ở mô hình 
dưới đây: 

Đầu vào 

 

Phạm vi 

Đầu ra Giao diện Liên hệ giữa các thành phần 
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Hình 2. Xem xét cửa hàng quản lý nước giải khát như là một hệ thống 

 
Để tổng quát hơn, chúng ta xét một ví dụ khác đó là một máy CD nghe nhạc, và xem nó 
như là một hệ thống bao gồm những thành phần trong đó: 

 Thành phần đọc tín hiệu: tất cả thiết bị đọc từ đĩa CD và gởi ra các tín hiệu đọc 
được 

 Thành phần khuếch đại tín hiệu: nhận tín hiệu từ thành phần đọc tín hiệu, khuếch 
đại tín hiệu đó và xuất ra tín hiệu đã khuếch đại 

 Thành phần điều khiển tín hiệu: tập hợp các thiết bị cho phép xác lập các điều 
khiển như là: điều chỉnh volumn, bass,… 

 Thành phần chuyển đổi tín hiệu: nhận các tín hiệu điều khiển và các tín hiệu đã 
khuếch đại để sản xuất ra âm nhạc và phát ra to nhỏ tuỳ theo tín hiệu điều khiển. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 3. Xem một máy CD player như một hệ thống 

Ranh giới 

Đầu vào: 
 Nước giải 

khát, 
 tiền mặt, 
 lao động, 
 tài sản, 
 …. 

 
 
 
 
Phòng bán 

hàng 

 
 

Kho 

 
 

Văn phòng 

Môi trường: khách hàng, nhà cung cấp, ngân hàng,… 

Đầu ra: 
 Nước giải 

khát, 
 tiền mặt, 
 bảng giá, 
 hóa đơn, 
 … 

Thành phần 
đọc tín hiệu 

Thành phần 
khuếch đại tín 

hiệu 

Thành phần 
chuyển đổi tín 

hiệu 

Thành phần điều 
khiển tín hiệu 

CD

Xác lập điều 
khiển Âm nhạc 

Hệ thống CD player 
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II. Hệ thống tổ chức 

Khái niệm hệ thống trong bối cảnh môi trường kinh tế xã hội gồm các thành phần được tổ 
chức kết hợp với nhau hoạt động nhằm đạt đến một mục tiêu kinh tế, xã hội. Trong 
trường hợp này được gọi là hệ thống tổ chức kinh tế xã hội.  

Các mục tiêu kinh tế xã hội thường bao gồm các mục tiêu lợi nhuận và phi lợi nhuận. 
Mục tiêu lợi nhuận được đặt ra trong các hoạt động kinh doanh, ví dụ như bán hàng, sản 
xuất,… Mục tiêu phi lợi nhuận thường được đặt ra trong các hoạt động xã hội, ví dụ như 
các hoạt động từ thiện, y tế,… Người ta chia hệ thống tổ chức thành 3 loại như sau: 

 Tổ chức hành chánh sự nghiệp: hoạt động của các tổ chức thuộc loại này nhằm 
mục đích phục vụ cho việc điều hành của nhà nước, phục vụ các yêu cầu của nhân dân. 
Mục tiêu của các tổ chức này thường là phi lợi nhuận, ngân sách của tổ chức được cấp từ 
ngân sách nhà nước và tạo ra các hoạt động, dịch vụ cho việc điều hành của nhà nước và 
lợi ích của nhân dân. Ví dụ như là Uỷ ban nhân dân xã, phường, mặt trận, … 

 Tổ chức xã hội: hoạt động của các tổ chức này nhằm mục tiêu phi lợi nhuận, các 
dịch vụ của tổ chức nhằm trợ giúp về tinh thần, vật chất cho con người mà không nhằm 
mục tiêu kinh doanh. Ví dụ như là tổ chức từ thiện, hoạt động y tế, giáo dục,… 

 Tổ chức kinh tế: hoạt động của tổ chức này nhằm mục tiêu là lợi nhuận, hiệu quả 
kinh tế. Đây là loại tổ chức chiếm đa phần trong xã hội như các doanh nghiệp, công ty, xí 
nghiệp, … với đa dạng các hoạt động như là sản xuất sản phẩm, bán hàng, xuất nhập 
khẩu, ngân hàng, vận chuyển, điện thoại,… 

Đặc điểm chung của hệ thống tổ chức so với các hệ thống khác như là hệ thống vật lý, kỹ 
thuật, sinh học,… là: của con người và có con người tham gia. Do đó, mục tiêu của chúng 
là do con người định ra và thường xuyên góp phần thúc đẩy hoặc kìm hãm sự phát triển 
của chúng. 

II.1 Môi trường của hệ thống tổ chức (MTTC) 

Hệ thống tổ chức là một hệ thống, cho nên một trong những phần quan trọng tạo thành tổ 
chức là môi trường tổ chức. Đó chính là những thành phần bên ngoài tổ chức như là con 
người, nhà máy, … hệ thống tổ chức khác tác động lên tổ chức nhằm cung cấp đầu vào 
cũng như nhận các đầu ra của tổ chức như là hàng hóa, nguyên vật liệu, thông tin,… 
MTTC được chia thành 2 loại như sau: 

 Môi trường kinh tế: khách hàng, nhà cung ứng, ngân hàng,… 

 Môi trường xã hội: nhà nước, công đoàn,… 

Ví dụ: với hệ thống tổ chức cửa hàng nước giải khát thì môi trường tổ chức bao gồm: 

 Khách hàng: cung cấp tới cửa hàng các yêu cầu mua hàng, nhận hàng từ cửa hàng 
và cung cấp thanh toán (tiền) cho cửa hàng. 

 Nhà cung cấp: nhận đặt mua nước giải khát từ cửa hàng, cung cấp nước giải khát 
cho cửa hàng và nhận tiền thanh toán của cửa hàng,… 

Sự tác động của môi trường lên tổ chức được biểu diễn như sau: 
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Hình 4. Sự tác động giữa môi trường và tổ chức 

Các dòng vào và ra hệ thống được gọi là thông lượng, nội dung của thông lượng bao gồm 
dòng hàng hóa, dịch vụ và dòng thông tin, dữ liệu. Sự hoạt động của hệ thống phụ thuộc 
rất nhiều vào thông lượng vào và thông lượng ra của hệ thống, sự mất cân bằng của hai 
thông lượng này dẫn đến sự mất cân bằng trong hoạt động tố chức, dẫn đến hoạt động của 
tổ chức kém hiệu quả, trì trệ và ảnh hưởng đến sự tồn tại của hệ thống. Ví dụ, nhu cầu 
mua nuớc giải khát của khách hàng nhiều hơn so với nước giải khát được nhập về từ nhà 
cung cấp dẫn đến thiếu nước giải khát bán cho khách hàng, điều này làm cho hoạt động 
bán hàng không đạt hiệu quả cao. Hoặc ngược lại, nuớc giải khát mua từ nhà cung cấp 
nhiều hơn so với bán cho khách hàng làm cho giá trị tồn kho ngày càng lớn, dẫn đến vốn 
thiếu cho các hoạt động khác. 

Vấn đề đặt ra cho các hệ thống tổ chức là phải điều khiển được sự cân bằng của thông 
lượng vào và ra. Làm sao để khi khách hàng đến mua thì luôn có nuớc giải khát để bán và 
nuớc giải khát nhập về vừa đủ, tồn kho không quá nhiều? Để điều hành các hoạt động, 
mỗi hệ thống tổ chức đều có một bộ phận để giám sát, quản lý để đảm bảo sự cân bằng 
của tổ chức giúp cho tổ chức hoạt động hiệu quả và phát triển đúng mục tiêu. Bộ phận 
này còn được gọi là hệ thống quản lý 

II.2 Hệ thống quản lý 

Là bộ phận đảm nhận hoạt động quản lý của tổ chức bao gồm con người, phương tiện, 
phương pháp và biện pháp để kiểm tra nhằm đưa hoạt động của tổ chức đi đúng mục tiêu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Biến đổi 
 

Môi trường 

Thông lượng nội bộ 

Thông lượng 
vào Thông lượng 

ra 

Môi trường 

hàng hoá 

dịch vụ 

tiền 

hàng hoá 

dịch vụ 

tiền 

Phòng bán hàng Văn phòng 

Kho 

Khách hàng 

Đơn vị 
ứ

(1) 

(2) 

(2) 
(3) 

(4) 

(5) (6) 
(7) 

(8) 

Ranh giới
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Hình 5. Mô hình hoạt động quản lý đơn hàng của cửa hàng nước giải khát 

Các dòng hàng hóa và thông tin được mô tả dưới đây: 

(1): Đơn đặt mua nước giải khát của khách hàng gởi đến bộ phận bán hàng 

(2): Đơn đặt mua nước giai khát đã được kiểm tra hợp lệ gởi cho văn phòng để theo dõi 
và kho để chuẩn bị giao hàng 

(3): Thông tin tồn kho và số lượng cần đặt để đáp ứng đơn hàng 

(4): Đơn đặt hàng được lập và gởi cho đơn vị cung ứng 

(5): Nước giai khát giao từ đơn vị cung ứng vào kho 

(6): Phiếu nhập hàng gởi cho văn phòng để theo dõi 

(7): Thông báo cho phòng bán hàng tình trạng tồn kho hiện hành 

(8): Nước giải khát giao cho khách hàng 

II.2.1. Cấu trúc của hệ thống quản lý 

Hệ thống quản lý được phân chia theo hình tháp dưới đây, việc phân chia này không có 
một ranh giới rõ ràng nó chỉ mang tính chất luận lý  chứ không mang ý nghĩa tổ chức vật 
lý bởi vì thực tế một nhân viên có thể vừa là lãnh đạo điều hành và tham gia quyết định 
hoạt động của tổ chức, vừa là người xử lý thông tin vừa tham gia hoạt động công việc và 
như vậy nhân viên đó thuộc cả ba hệ thống. Hơn nữa, một tổ chức trong thực tế thường 
được tổ chức thành các phòng ban để đảm nhận các vai trò kinh doanh khác nhau như: 
phòng kinh doanh, phòng xuất nhập khẩu, phòng kế toán, phòng nhân sự… các phòng 
ban này thường đảm nhận luôn các chức năng quản lý, xử lý thông tin và tác nghiệp. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 6. Các thành phần của hệ thống quản lý 

 
 Hệ thống quyết định: là trung tâm thần kinh của tổ chức, tập trung các con người 
làm nhiệm vụ định nghĩa và xác định mục tiêu của tổ chức vươn tới, tác động lên hệ 
thống tác vụ để thực hiện hoàn thành mục tiêu đó. Những người thuộc hệ thống này 
thường là các lãnh đạo (Tổng giám đốc, giám đốc điều hành, giám đốc bộ phận, trưởng 
phòng ban,…). Hệ thống này chiếm một phần nhỏ trong tổ chức nên biểu diễn nó là phần 
đỉnh của hình tháp 

Hệ thống tác nghiệp 

Hệ 
thống 
thông 

tin 

Hệ thống 
quyết định

Thông tin vào Thông tin ra 

Nguyên vật liệu, dịch vụ … 
vào 

Hàng hoá, dịch vụ … ra 

T
ru

y 
vấ

n,
 b

áo
 c

áo
 

Q
uyết định, điều hành 
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 Hệ thống tác nghiệp: bao gồm các con người thực hiện vật lý hoạt động của tổ 
chức (trực tiếp sản xuất, thực hiện dịch vụ) dựa trên mục tiêu và phương hướng được đề 
ra bởi hệ thống quyết định. Những người thuộc hệ thống này bao gồm công nhân, kỹ sư, 
bác sĩ, giáo viên,… Hệ thống này chiếm phần lớn nhất trong tổ chức nên biểu diễn nó ở 
phần đáy của hình tháp. 

 Hệ thống thông tin: bao gồm các công việc thu thập dữ liệu, thông tin; xử lý và 
sản xuất thông tin; truyền tin. Đây là hệ thống trung gian nhằm đáp ứng nhu cầu thông tin 
của 2 hệ thống trên. những người thuộc hệ thống này là những nhân viên xử lý thông tin 
của tổ chức (các nhân viên văn phòng) 

Mô tả hoạt động của cửa hàng nước giải khát theo sự phân loại cấu trúc trên như sau: 

Hệ thống tác vụ: thực hiện việc bán hàng của nhân viên bán hàng, thực hiện giao hàng, 
kiểm tra kho, theo dõi công việc và chấm công, thực hiện phỏng vấn tuyển dụng, … 

Hệ thống quyết định: mua thêm máy móc thiết bị, tuyển dụng thêm nhân viên mới, điều 
chỉnh chế độ lương,… 

Hệ thống thông tin: ghi nhận các số liệu nước giải khát được bán ra hàng ngày; xử lý các 
báo cáo về doanh thu, tồn kho; theo dõi kế hoạch tuyển dụng nhân viên của hệ thống 
quyết định,… 

Chúng ta có thể đúc kết lại: một hệ thống quản lý là sự phối hợp hoạt động giữa hệ thống 
công việc (bao gồm hệ thống quyết định và hệ thống tác nghiệp) và hệ thống thông tin. 
Hệ thống công việc liên quan đến con người và công việc được thực hiện. Hệ thống thông 
tin là một hệ thống tồn tại trong một hệ thống quản lý nhằm thu thập dữ liệu, thông tin; 
quản lý chúng và tạo ra sản phẩm là thông tin phục vụ cho những đối tượng cần chúng. 

III. Hệ thống thông tin (HTTT) 

III.1 Thông tin 

Thông tin là một khái niệm phản ánh tri thức, sự hiểu biết của con người về một đối 
tượng. Ở dạng chung nhất, thông tin là một dạng thông báo nhằm mang lại cho đối tượng 
tiếp nhận một sự hiểu biết nhất định nào đó, đây cũng chính là tính chất phản ánh của 
thông tin. Cấu trúc của thông tin gồm: chủ thể phản ánh và đối tượng tiếp nhận. 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 7. Cấu trúc thông tin 

Thông tin được thể hiện thông qua vật chất chuyên chở thông tin (dạng thức trình bày 
thông tin - chủ thể phản ánh), các vật chuyên chở thông thường là ngôn ngữ, chữ cái, chữ 
số, ký số, bảng biểu, đĩa từ,… Còn tri thức mà thông tin mang lại gọi là nội dung thông 
tin, thông tin phản ánh tri thức và sự hiểu biết nó phụ thuộc vào đối tượng nhận thông tin. 
Cũng nhận được thông tin tồn quỹ tiến mặt của công ty nhưng người kế toán viên có thể 
chỉ thấy được còn tiền mặt để chi trong khi cũng thông tin đó cho các chuyên gia tài chính 
thì số tiền đó vần không đủ cho các hoạt động đầu tư mở rộng báng hàng trong thời gian 
tới,… 

Chủ thể phản 
ánh 

Đối tượng tiếp 
nhận 
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Phân biệt dữ liệu và thông tin: trong một quá trình sản xuất sản phẩm, có thể ví dữ liệu 
như là nguyên vật liệu và thông tin như là sản phẩm. Vậy dữ liệu là một khái niệm rộng, 
thô, rời rạc và thông tin là sản phẩm của quá trình sản xuất từ dữ liệu. Do đó, cũng như 
một sản phẩm thì thông tin gắn liền với giá trị sử dụng. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 8. Minh họa về sản xuất thông tin 

Trong hoạt động của tổ chức thông tin phản ánh chính xác về nhịp sống kinh tế và qui mô 
phát triển, cũng như triển vọng và nguy cơ tiềm ẩn của các tổ chức. Trong thời đại ngày 
nay, nơi mà xu hướng toàn cầu hóa đang xảy ra dẫn đến tính cạnh tranh ngày càng gay 
gắt để giành lấy thị trường thì vai trò thông tin càng trở nên quan trọng và có tính quyết 
định đến sự thành bại của hoạt động của tổ chức kinh doanh. Do đó, song song với việc 
đầu tư sản phẩm, thị trường,… thì việc đầu tư vào tự động hóa quản lý thông tin (sản xuất 
thông tin – tin học hóa hoạt động thông tin) phải được đặt lên hàng đầu của hoạt động 
doanh nghiệp. 

III.2 Nội dung thông tin 

Trong hoạt động của tổ chức quản lý, thông tin được phân theo hai loại là: 

 Thông tin tự nhiên: thông tin viết (văn bản), thông tin hình ảnh (tranh ảnh, sơ đồ, 
biểu đồ,…), thông tin miệng (lời nói), thông tin âm thanh, xúc giác,… 

 Thông tin cấu trúc: là các thông tin được chọn lọc từ các thông tin tự nhiên, cô 
đọng và được cấu trúc hóa dưới dạng các đặc trưng cụ thể, ví dụ như cấu trúc về mặt 
hàng, khách hàng,… thông tin cấu trúc có một số ưu điểm sau: 

 Truyền đạt nhanh hơn, độ chính xác và tin cậy cao, chiếm ít không gian 

 Có thể tính toán, xử lý theo thuật giải 

III.3 Hoạt động của hệ thống thông tin 

Hoạt động sản xuất thông tin cũng tương tự như hoạt động sản xuất một loại sản phẩm. 
Nó bắt đầu từ một đối tượng có nhu cầu thông tin, sau đó thực hiện việc xử lý và tạo ra 
sản phẩm thông tin đáp ứng yêu cầu. Quy trình tóm tắt được mô tả dưới đây: 

Dữ liệu Sản phẩm thông 
tin 

Sản xuất 
thông tin 

Dữ liệu nhập 
hàng 

Dữ liệu xuất 
hàng 

Tính toán 
tồn kho

Báo cáo tồn 
kho 
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 Xác định dữ liệu: dựa vào yêu cầu thông tin từ đối tượng yêu cầu, xác định dữ liệu 
nào cần thiết cho việc xử lý thông tin (tập tin, cơ sở dữ liệu, chứng từ sổ sách) 

 Tham khảo và thu thập dữ liệu: tham khảo dữ liệu đã được xác định ở bước trước, 
nếu các dữ liệu đó nằm ở ngoài môi trường thì thực hiện việc thu thập. Kết quả của giai 
đoạn này thu thập được tất cả nội dung dữ liệu cần thiết để định dạng thông tin. 

 Tổ chức xử lý dữ liệu: tính toán, điều chỉnh dạng thông tin, tạo kết xuất. 

 Chuyển thông tin: chuyển thông tin đến các đối tượng yêu cầu thông qua các 
phương tiện truyền thông nếu có (fax, mail, thư tín,…). 

 Truyền đạt thông tin: nếu cần thiết phải tổ chức truyền đạt thông tin cho các đối 
tượng yêu cầu để làm rõ kết quả xử lý thông tin so với yêu cầu. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 9. Sơ đồ hoạt động xử lý thông tin 

III.4 Các hệ thống thông tin 

Trong môi trường hoạt động của hệ thống tổ chức, có nhiều loại người khác nhau có thể 
tham gia vào việc phát triển HTTT. Tuỳ theo mức độ, trình độ và nhu cầu thông tin. Do 
đó, HTTT được phân thành nhiều loại khác nhau để chuẩn hoá việc xử lý thông tin đáp 

Các yêu cầu 
thông tin

Xác định dữ 
liệu cần thiết

Tham khảo 
dữ liệu 

Dữ liệu Thu thập, 
điều chỉnh dữ

liệu

Nguồn thông tin dữ liệu 
bên ngoài 

Tổ chức, xử 
lý dữ liệu 

Chuyển thông 
tin 

Thông tin 

Truyền đạt 
thông tin 

Đối tượng truy cập 
thông tin 

hoạt động 

Thành phần 
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ứng tốt nhất cho các đối tượng sử dụng nó. Việc phân cấp này dựa trên tính năng của hệ 
thống hoặc công nghệ được sử dụng để xây dựng hệ thống. Các phân loại hệ thống khác 
nhau đòi hỏi sử dụng các phương pháp, kỹ thuật và công cụ khác nhau để phát triển. 
Người ta có thể chia HTTT thành ít nhất 4  cấp như sau: 

III.4.1. Hệ thống thông tin tác vụ (Transaction Processing Systems - TPS):  

Đặc điểm: đây là thông tin ở cấp thấp nhất, thông tin ở cấp này là cơ sở để xử lý và hình 
thành thông tin ở cấp cao hơn. Các thông tin ở cấp này liên quan trực tiếp đến các hoạt 
động tác nghiệp của các nhân viên trong tổ chức (VD: thông tin về sản phẩm, khách hàng, 
thông tin về hóa đơn bán hàng cho khách hàng hàng ngày của công ty,…). Việc xử lý 
thông tin ở mức này chủ yếu là ghi nhận, tìm kiếm, phân loại thông tin để sắp xếp và tổ 
chức lưu trử thông tin nên việc xử lý thông tin ở mức này không phức tạp và đòi hỏi 
không cao. Tuy nhiên, khối lượng thông tin hằng ngày có thể rất lớn và chiếm một tỉ lệ 
cao trong toàn bộ HTTT.  

Mục đích của việc phát triển TPS cải tiến bằng việc tăng tốc độ xử lý giao tác, sử dụng ít 
nhân lực hơn, cải tiến tính hiệu quả và độ chính xác, tích hợp với các HTTT tổ chức khác 
hoặc cung cấp thông tin không có trước đó. 

Đối tượng: phục vụ cho nhân viên thực thi tác vụ của hệ thống 

III.4.2. Hệ thống thông tin quản lý (Management Information System - MIS) 

Đặc điểm: đây là hệ thống các báo biểu báo cáo được tổng kết từ HTTT tác vụ nhằm đáp 
ứng cho việc theo dõi, quản lý, đánh giá về tình hình và hoạt động của hệ thống hiện hành 
của các cấp lãnh đạo bậc trung như các trưởng, phó phòng, lãnh đạo của những chi nhánh. 
Hoạt động của MIS là thu thập thông tin đến từ môi trường và đọc dữ liệu từ hệ thống 
TPS mô tả tình trạng hiện tại hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp rồi chuyển đổi nó 
thành các kết xuất dạng tổng hợp có ý nghĩa. (VD: báo cáo doanh thu của từng mặt hàng 
trong từng tháng, báo cáo tình hình công nợ của từng khác hàng, thống kê tình hình mua 
nguyên vật liệu,…). Thông thường các báo cáo này được sử dụng để theo dõi trong một 
thời gian ngắn: ngày, tuần, tháng, quý, năm. 

Đôi lúc các nhà quản lý không biết chính xác những gì họ cần hoặc họ phải sử dụng thông 
tin như thế nào. Do đó, các phân tích viên cũng phải có một hiểu biết nhất định về công 
việc quản lý và TPS, đề xuất các dạng thức tổng hợp và khai thác thông tin. 

Đối tượng: các nhà quản lý bậc trung như các trưởng, phó phòng và các lãnh đạo của các 
chi nhánh. 

III.4.3. Hệ hỗ trợ ra quyết định (Decision Support System - DSS)  

Đặc điểm: DSS được thiết kế để giúp đỡ các nhà quản lý có cơ sở để quyết định các hoạt 
động của hệ thống tổ chức. Thay vì tổng hợp dữ liệu như MIS, DSS cung cấp một môi 
trường tương tác giúp cho các nhà ra quyết định có thể thao tác một cách nhanh chóng dữ 
liệu và mô hình của các hoạt động quản lý. DSS bao gồm một CSDL (có thể trích ra từ 
TPS hoặc MIS), các mô hình toán học hoặc đồ họa của những tiến trình quản lý, và một 
giao diện người dùng. DSS có thể sử dụng dữ liệu quá khứ để đánh giá về các tình huống 
thay thế hoặc tình huống chọn lựa trong tương lai. 

EIS (Executive Information Systems): là một dạng thức của DSS. Thông tin được tổ chức 
ở cấp cao nhất, nhấn mạnh khả năng không cấu trúc cho các nhà lãnh đạo cấp cao như 
ban giám đốc có thể bắt đầu việc khai thác dữ liệu ở mức độ tổng hợp cao rồi đi xuống 
các vùng dữ liệu chi tiết xác định để theo dõi hoạt động của từng chi nhánh và của toàn 
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bộ công ty theo từng yêu cầu riêng biệt. Từ đó, họ có một cái nhìn tổng thể và có đầy đủ 
cơ sở thông tin để hoạch định chiến lược phát triển của công ty. 

Đối tượng: các nhà quản lý cấp cao, các nhà phân tích kinh doanh của công ty 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 10. Mô hình tháp các mức độ HTTT 

III.4.4. Hệ thống chuyên gia (ES - Expert Systems) 

Đặc điểm: là hệ thống cố gắng hệ thống hóa và thao tác tri thức hơn là thông tin. Luật if-
then-else hoặc các dạng thức trình bày tri thức khác mô tả cách mà các chuyên gia sẽ tiếp 
cận các tình huống trong một lãnh vực cụ thể của bài toán. Hoạt động của ES là người 
dùng làm việc thông qua một hộp thoại tương tác. ES đặt ra câu hỏi và người dùng trả lời, 
dựa vào kết quả trả lời, ES sẽ cung cấp các đề nghị dựa vào các luật. 

Đối tượng: các lãnh đạo, chuyên gia, các nhà hoạch định chiến lược 

Bảng tổng kết các loại HTTT 
Loại IS Đặc tính HTTT Phương pháp phát triển 
TPS Dung lượng cao, trọng tâm là thu thập dữ 

liệu; mục tiêu là hiệu quả của việc hoạt 
động và xử lý dữ liệu; giao tiếp với các 
TPS khác 
 

hướng xử lý; bao gồm việc 
thu thập, hợp lệ hóa và lưu 
trữ dữ liệu và sự di chuyển 
dữ liệu giữa mỗi thành phần 

MIS Tổng hợp và tích hợp dữ liệu; có thể bao 
gồm luôn dự báo dữ liệu tương lai từ xu 
hướng quá khứ;… 

hướng dữ liệu; liên quan với 
việc hiểu những quan hệ 
giữa dữ liệu vì vậy dữ liệu 
có thể trược truy cập và 
tổng hợp trong nhiều cách; 
xây dựng một mô hình dữ 
liệu hỗ trợ nhiều nhu cầu sử 
dụng khác nhau. 

DSS Cung cấp chỉ dẫn trong việc nhận dạng bài 
toán, tìm kiếm và đánh giá các tình huống 
thay thế, và chọn lựa hoặc so sánh các tình 
huống; thường bao gồm luôn các bài toán 
bán cấu trúc 

hướng dữ liệu và logic 
quyết định; thiết kế đối 
thoại 

ES Cung cấp những trợ giúp có tính chuyên 
gia bằng việc hỏi người sử dụng tuần tự 
những câu hỏi dựa vào những câu trả lời 
trước đó để dẫn dắt tới một kết luận hoặc 

hướng logic quyết định 
chuyên môn hóa bằng cách 
tri thức được gợi ý từ các 
chuyên gia và được mô tả 
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một đề nghị. bằng các luật hoặc bằng các 
dạng thức khác. 

Mô hình tháp trên minh họa cho thấy sự khác nhau về thông tin ở các mức về khối lượng 
thông tin, thời gian đáp ứng thông tin (có những thông tin phải được cung cấp hằng ngày, 
những thông tin khác thì hàng tháng, quý,…) và về độ chắc chắn của thông tin (thông tin 
về công nợ thì độ chính xác phải là 100%, còn thông tin về đánh giá doanh thu các chi 
nhánh ở công ty thì không cần chính xác 100%). Tuy nhiên, các mức độ này trong một tổ 
chức phải phù hợp với mô hình hoạt động của tổ chức nhằm cung cấp các sản phẩm thông 
tin cần thiết nhất với mục đích và đối tượng của tổ chức đó. 

HTTT trong một đơn vị tổ chức có thể bao gồm một vài khía cạnh của mỗi loại HTTT, 
tuy nhiên không có sự phân biệt một cách tường minh các chức năng nào thuộc loại nào. 
Với vai trò một người phân tích, chúng ta nên nên khảo sát và phân định nhu cầu trên mỗi 
loại để có thể áp dụng các phương pháp, kỹ thuật công nghệ và các công cụ liên quan đến 
mỗi loại thích hợp nhằm làm cho việc phát triển và khai thác HTTT đạt hiệu quả cao.  

III.5 Biểu diễn HTTT 

Một HTTT được biểu diễn qua các đặc trưng: các thành phần của HTTT và các mức nhận 
thức về HTTT: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 11. Các trục biểu diễn HTTT 

III.5.1. Các mức nhận thức về HTTT 

Các mức độ con người phản ánh về một HTTT, nói cách khác là các mức độ tiếp cận trừu 
tượng hoá khác nhau về hệ thống. 

Quan niệm: HTTT được biểu diễn ở mức độ luận lý, trừu tượng hóa, mức độ này HTTT 
chỉ thể hiện được là có những gì? Mà không mô tả nó thực hiện ở gốc độ vật lý, ngôn ngữ 
lập tình nào?... 

Do đó, câu hỏi chính được đặt ra là “cái gì ?” để xác định yêu cầu của hệ thống. Các ngôn 
ngữ và mô hình dùng để biểu diễn ở mức này chủ yếu là biểu diễn yêu cầu của hệ thống, 
do vậy nó độc lập với tin học và các phương tiện lưu trữ vật lý. 

Vật lý: mô tả HTTT một cách cụ thể với một môi trường được chọn lựa, do đó nó được 
mô tả liên quan đến các thiết bị tin học: phần cứng, phần mềm, ngôn ngữ cài đặt, mạng 
máy tính, cơ sở dữ liệu,… 

Câu hỏi chính được đặt ra là “như thế nào ?” với mục đích là xác định cụ thể cách thức 
thực hiện hệ thống.  

Tổ chức: là mức mô tả trung gian giữa quan niệm và vật lý, xác định sự phân bố dữ liệu 
và xử lý trên các bộ xử lý và sự truyền thông giữa các bộ phận, xử lý. 

Các mức nhận thức về HTTT 

Các thành phần của HTTT

Quan niệm 

Tổ chức 

Vật lý 

Xử lý Dữ liệu Bộ xử lý Con người Truyền 
thông
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Câu hỏi chính được đặt ra là “Ai? ở đâu? Bao giờ?” với mục đích là xác định cách thức tổ 
chức xử lý. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 12. Trình tự mô hình hóa HTTT  

 
Để biểu diễn một HTTT trong trình tự phát triển, bước đầu tiên là biểu diễn mức độ vật lý 
của hệ thống hiện tại nhằm xác định rõ cách thức hoạt động của hệ thống hiện hành: hoạt 
động như thế nào?, được bố trí ở những bộ phận đơn vị nào, sử dụng công nghệ gì? kỹ 
thuật gì? do ai thực hiện? dùng phương tiện gi? thời gian? ... mức biểu diễn này giúp để 
nhận biết tình trạng hiện hành đang hoạt động của hệ thống. 

Hệ thống quan niệm hiện tại là bước kế tiếp bằng cách chuyển đổi từ hệ thống vật lý hiện 
tại qua việc loại bỏ đi tất cả các khái niệm về kỹ thuật, công nghệ, ngôn ngữ, phương 
tiện… mà chỉ chú trọng đến bản chất, nội dung của hệ thống độc lập cách thức cài đặt, 
giúp cho người phân tích tìm ra được các tồn tại bên trong hệ thống hiện hành làm cho hệ 
thống hoạt động kém hiệu quả, để đề xuất cải tiến mà không chịu ảnh hưởng quá nhiều 
vào các yếu tố vật lý vốn là một trong những lý do làm cho hệ thống hoạt động kém hiệu 
quả. 

Dựa vào hệ thống quan niệm hiện tại cùng với các yêu cầu cho hệ thốg mới được xác 
định. Hệ thống quan niệm mới là hệ thống được chỉnh sửa từ hệ thống quan niệm hiện tại 
bằng cách bổ sung hoặc loại bỏ các khái niệm không phù hợp hoặc không còn hiệu quả để 
đáp ứng được các yêu cầu mới đặt ra. Hệ thống mới này cũng chỉ mô tả bản chất và nội 
dung thực hiện chứ chưa mô tả cách thức thực hiện sử dụng công cụ, phương tiện, cách 
bố trí trên những tài nguyên nào,… 

Hệ thống vật lý mới là sự hiện thực hóa hệ thống quan niệm mới trong  một môi trường 
(tương lai) cụ thể. Môi trường này chỉ ra cách thức thực hiện hệ thống mới với một giải 
pháp phần cứng, con người, ngôn ngữ, các yếu tố vật lý sẽ đầu tư cho hệ thống mới,… 
Đây chính là mô hình hệ thống sẽ được áp dụng trong tương lai nhằm mong muốn đem 
lại hiệu quả cao trong hoạt động của doanh nghiệp. 

Quan niệm 

Tổ chức 

Vật lý 

Hệ thống quan niệm 
(luận lý) hiện tại 

Hệ thống vật lý hiện 
tại 

Hệ thống quan niệm 
(luận lý) mới 

Hệ thống vật lý mới C
ác

 m
ứ

c 
n

h
ận

 th
ứ

c 
Yêu cầu HTTT 

mới 
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III.5.2. Các thành phần của HTTT 

HTTT được mô tả thông qua 5 thành phần: dữ liệu, xử lý, bộ xử lý, con người, truyền 
thông. Trong 5 thành phần này thì thành phần dữ liệu và xử lý đóng vai trò quan trọng  
nhất và chiếm phần lớn nhất trong quá trình nghiên cứu và phát triển hệ thống. 

Dữ liệu: phản ánh khía cạnh tĩnh của HTTT bao gồm các dữ liệu, thông tin được lưu trữ 
và khai thác nhằm phản ánh tình trạng quá khứ, hiện tại và tương lai của doanh nghiệp. 
Có thể phân chia dữ liệu thành 2 loại sau: 

 Dữ liệu tĩnh: là dữ liệu ít biến động, ít thay đổi và có một chu trình sống dài trong 
hệ thống, nó phản ánh các đối tượng cấu trúc, tài sản, nhân viên, hàng hoá,… của doanh 
nghiệp mà chúng ta thường gọi là danh mục. Trong quá trình xem xét hoạt động xử lý của 
HTTT thì các dữ liệu này thường ít liên quan đến các quyết định ý nghĩa. Ví dụ: danh 
mục hàng hoá, danh sách nhân viên, phòng ban, qui tắc, qui định,… 

 Dữ liệu biến động: là các dữ liệu phản ánh các giao dịch xảy ra trong hoạt động 
kinh doanh, dịch vụ. Các dữ liệu này thường biến đổi và có tần suất cập nhật cao, chu 
trình sống được xác định từ khi tạo mới cho đến khi hết báo cáo cuối cùng khai thác dữ 
liệu. Ví dụ: đơn đặt hàng, hóa đơn, giao hàng, thu chi, sản xuất,… 

Xử lý: phản ánh khía cạnh động của HTTT, mô tả quá trình thông tin được tạo ra, biến 
đổi và bị loại bỏ khỏi HTTT với các mục đích sau: 

 Sản xuất các sản phẩm thông tin mới dựa trên thông tin dữ liệu tồn tại dựa trên các 
dạng thức đã được xác định như các chứng từ (hoá đơn, đơn đặt mua hàng,…), các báo 
cáo, bản thống kê,… 

 Cập nhật: tạo mới, chỉnh sửa hoặc huỷ bỏ một thông tin, dữ liệu 

 Vận chuyển thông tin từ một vị trí này sang vị trí khác: ví dụ như là gởi một thông 
báo, đơn đặt hàng,… 

Tính chất của xử lý phụ thuộc vào: 

 Áp dụng một quy tắc thủ tục định sẳn của doanh nghiệp hoặc của môi trường(quy 
định VAT, cách tính lương,…) 

 Diễn ra theo một thứ tự: lập thanh toán rồi lập giao hàng 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hình 13. Mô hình tương tác giữa dữ liệu và xử lý 

Con người: là những người có vai trò trong việc điều hành và sử dụng HTTT, chúng ta 
chia thành hai nhóm: 

Dữ liệu tĩnh Dữ liệu động 

 
Xử lý 

TT, DL lưu 

TT, DL khai thác 
TT, DL thu thập

TT, DL khai thác 

Nguồn cung cấp Nguồn khai thác
TT, DL thu thập 
từ bên ngoài 

TT chuyển giao 


