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CHƯƠNG 1 TỔNG QUAN 

1.1 Giới thiệu đề tài 

Trong thời đại công nghệ phát triển nhanh chóng như hiện nay, đa số các 

doanh nghiệp đều phải đứng trước thách thức đổi mới liên tục. Các doanh nghiệp 

thực hiện việc cải tiến một cách hiệu quả sẽ phát triển mạnh mẽ và đạt được hiệu 

suất lâu dài tốt hơn các doanh nghiệp còn lại. Trong cuộc cách mạng công nghiệp 

4.0, chuyển đổi số là một trong những phương thức nổi bật giúp thay đổi tổ chức 

một cách sâu sắc và hiệu quả. Đó không còn là sự lựa chọn mà đã trở thành xu 

hướng phát triển tất yếu để các doanh nghiệp thực sự đứng vững trên thị trường. 

Chuyển đổi số là một quy trình hướng đến sự thay đổi tổ chức một cách toàn diện 

từ thượng tầng đến hạ tầng thông qua việc thay đổi các thành phần nội tại của tổ 

chức, chẳng hạn như: cấu trúc tổ chức, mô hình kinh doanh, quy trình nghiệp vụ 

và kỹ thuật công nghệ. 

Nghiên cứu chính trong lĩnh vực tái cơ cấu doanh nghiệp tập trung vào sự 

phù hợp giữa cấp độ vận hành của doanh nghiệp (ví dụ: quy trình nghiệp vụ, con 

người) và quản lý cấp cao của chúng, tức là chiến lược kinh doanh. Trong doanh 

nghiệp, các cấp độ thấp (tức là cấp độ vận hành, cấp độ tính toán và công nghệ) 

thường kết hợp và xử lý một khối lượng lớn dữ liệu đã tăng lên đáng kể trong 

thời gian gần đây vì hai lý do sau. Thứ nhất, các mô hình kinh doanh điện tử giúp 

các doanh nghiệp có thể hợp tác và mang lại một số lượng lớn các giao dịch. Thứ 

hai, khả năng tính toán và dung lượng lưu trữ đang được sử dụng hiện nay không 

ngừng được mở rộng. Vì vậy, dữ liệu của doanh nghiệp ngày càng đóng một vai 

trò quan trọng trong kiến trúc doanh nghiệp ngày nay. Hơn nữa, phân tích dữ liệu 

sẽ cung cấp một cái nhìn sâu sắc về cách thức doanh nghiệp vận hành. 

Trong trường hợp việc vận hành và quản lý doanh nghiệp có sự khác biệt, 

nội bộ của doanh nghiệp cần phải được tái cơ cấu để lấy lại khả năng cạnh tranh. 

Các thay đổi đối với mô hình nghiệp vụ hiện tại của doanh nghiệp, bao gồm việc 

tái thiết kế quy trình, góp phần vào sự tái cơ cấu này. Trong một phạm vi rộng 

hơn, sự phát triển và chuyển đổi của kiến trúc doanh nghiệp đã làm nảy sinh một 
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hướng nghiên cứu mới. Chuyển đổi doanh nghiệp quan tâm đến những thay đổi 

nền tảng giúp biến đổi đáng kể mối quan hệ của tổ chức với các thành phần chủ 

chốt. Sự chuyển đổi doanh nghiệp có thể được kích hoạt bởi Internet vạn vật, 

được hỗ trợ bởi nền tảng quản lý của kiến trúc doanh nghiệp. Những nỗ lực trong 

việc tái thiết kế và tái cơ cấu các hệ thống thông tin doanh nghiệp ngày nay đòi 

hỏi sự phát triển của mô hình kiến trúc doanh nghiệp và việc tái sắp xếp một cách 

liên tục. Một yêu cầu thay đổi đối với kiến trúc doanh nghiệp có thể sẽ kích hoạt 

quá trình sửa chữa mà cuối cùng sẽ truyền tải các thay đổi để khôi phục tính 

nguyên vẹn của kiến trúc đã nêu. 

Khi thu hẹp chủ đề vào tái thiết kế quy trình, quản lý các thay đổi đối với quy 

trình nghiệp vụ là chìa khóa cho sự thành công của doanh nghiệp. Việc cải tiến 

các quy trình nghiệp vụ có thể được thực hiện bởi nhiều phương pháp khác nhau, 

một trong số đó là cách tiếp cận dựa trên tập hợp các mẫu tái thiết kế đã được 

định nghĩa trước. Một số nghiên cứu học thuật trong lĩnh vực này nhận định rằng 

việc tái thiết kế quy trình mang tính chất tiến hóa và được thúc đẩy bởi chiến 

lược của doanh nghiệp. 

1.2 Mục tiêu nghiên cứu 

Mục tiêu nghiên cứu của luận án nhằm đề xuất một phương pháp mới về 

tái thiết kế quy trình nghiệp vụ dựa trên việc vận dụng kết quả khai phá dữ liệu 

và mô hình hóa hướng mục tiêu. Trong đó, tri thức có được từ việc khai phá dữ 

liệu có thể được tích hợp vào các tác vụ trong quy trình giúp nâng cao hiệu năng 

của quy trình. Hơn nữa các quy trình nghiệp vụ không phải tồn tại một cách độc 

lập, mà sẽ bị tác động bởi nhiều thành phần khác trong kiến trúc doanh nghiệp, 

đặc biệt là mục tiêu chiến lược. Do đó, việc vận dụng phương pháp mô hình hóa 

và phân tích các mục tiêu chiến lược sẽ góp phần quan trọng trong quá trình định 

hướng việc tái thiết kế quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp. Đề tài tập trung 

vào vấn đề xây dựng các giải thuật tái thiết kế quy trình một cách tự động dựa 

theo mô hình quy trình nghiệp vụ, luật nghiệp vụ và mô hình khai phá dữ liệu. 

Đồng thời, để có thể đánh giá các quy trình nghiệp vụ trước và sau khi được tái 

thiết kế, mục tiêu của luận án còn hướng đến việc đề xuất tập hợp các độ đo để 
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đánh giá nhiều phương diện khác nhau của quy trình nghiệp vụ, chẳng hạn như: 

thời gian, chi phí, tính linh động. Quá trình tái thiết kế có thể cho ra nhiều phương 

án biến đổi khác nhau. Khi đó, việc so sánh và đánh giá các độ đo sẽ giúp doanh 

nghiệp tìm được sự lựa chọn phù hợp nhất trong số tất cả các phương án biến đổi 

có thể có. 

1.3 Câu hỏi nghiên cứu 

 [RQ1]    Làm cách nào chúng ta có thể vận dụng các tri thức có được 

nhờ khai phá dữ liệu vào quá trình tái thiết kế các quy trình nghiệp vụ 

của doanh nghiệp? 

 [RQ2]     Các mục tiêu chiến lược của doanh nghiệp định hướng việc 

tái thiết kế các quy trình nghiệp vụ như thế nào? 

 [RQ3]     Làm thế nào để đặt nền móng về mặt thuật toán cho các tác 

vụ nghiệp vụ, kết quả khai phá dữ liệu và đối tượng nghiệp vụ có thể 

tương tác với nhau một cách tự động hoặc bán tự động trong quá trình 

tái thiết kế quy trình? 

 [RQ4]    Các độ đo nào được dùng để đánh giá quy trình nghiệp vụ 

trước và sau khi được tái thiết kế? 

1.4 Đóng góp chính của nghiên cứu 

Luận án đã đề xuất được một phương pháp tái thiết kế quy trình nghiệp vụ 

của doanh nghiệp bằng cách xây dựng và đánh giá khung thức tái thiết kế quy 

trình nghiệp vụ dựa trên khai phá dữ liệu và mô hình hóa hướng mục tiêu. Cụ thể 

như sau: 

 Đề xuất khung thức tái thiết kế quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp 

dựa trên mô hình hóa hướng mục tiêu và khai phá dữ liệu. [CT.1, CT.3, 

CT.5] 

 Xây dựng các giải thuật tái thiết kế quy trình nghiệp vụ của tổ chức 

một cách tự động. [CT.1, CT.5, CT.8] 
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 Đề xuất tập hợp các độ đo dùng để đánh giá hiệu năng của quy trình. 

[CT.1] 

 Tiến hành đánh giá thực nghiệm khung thức tái thiết kế quy trình 

nghiệp vụ dựa trên việc áp dụng khung thức này vào một doanh nghiệp 

thực tế. [CT.1, CT.5] 

1.5 Giới hạn của nghiên cứu 

Nghiên cứu được đề xuất trong luận án này tồn tại một số giới hạn sau: 

 Nghiên cứu chỉ tập trung vào việc áp dụng các kỹ thuật khai phá dữ 

liệu có sẵn vào quá trình tái thiết kế quy trình, chứ không giải quyết 

vấn đề đánh giá và cải tiến chất lượng của các mô hình khai phá dữ 

liệu được sử dụng. 

 Việc tái thiết kế chỉ tập trung vào các tác vụ trong quy trình, mà chưa 

xem xét đến việc biến đổi của các cổng kết nối, cũng như là các sự 

kiện trong quy trình. 

 Nghiên cứu tập trung vào giai đoạn đề xuất, xây dựng và đánh giá một 

phương pháp mới về tái thiết kế quy trình nghiệp vụ, chứ chưa xem 

xét đến giai đoạn triển khai và áp dụng kết quả tái thiết kế này vào việc 

vận hành của doanh nghiệp. 

CHƯƠNG 2 PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU VÀ KHUNG THỨC ĐỀ 

XUẤT 

2.1 Phương pháp nghiên cứu 

Trong những năm gần đây, khái niệm về khoa học thiết kế trong lĩnh vực 

nghiên cứu hệ thống thông tin ngày càng nhận được sự quan tâm nhiều hơn. Các 

lý thuyết về khoa học thiết kế đề ra những hướng dẫn cụ thể (dựa trên các khung 

khái niệm) cho việc xác định các bước cần thực hiện, cũng như là đánh giá một 

công trình trong lĩnh vực nghiên cứu hệ thống thông tin (ví dụ như việc tái thiết 

kế quy trình nghiệp vụ). Một trong những nghiên cứu nổi bật trong lĩnh vực này 

là lý thuyết của Hevner và các cộng sự, họ đề xuất bảy yếu tố cần xác định để có 
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thể thực hiện và đánh giá một công trình nghiên cứu trong lĩnh vực này. Chúng 

bao gồm những yếu tố sau: mức độ liên quan của vấn đề, việc thiết kế như một 

đối tượng, sự chặt chẽ của nghiên cứu, việc đánh giá thiết kế, việc thiết kế như 

một quá trình tìm kiếm, sự đóng góp của nghiên cứu và vấn đề truyền thông của 

nghiên cứu. Trong luận án này, tác giả sử dụng nghiên cứu khoa học thiết kế của 

Hevner được đề cập phía trên vì các nguyên tắc của lý thuyết này có thể giải 

quyết một cách đầy đủ các khía cạnh trong lĩnh vực hệ thống thông tin và nền 

tảng lý thuyết này được áp dụng tương đối rộng rãi. Dựa theo các nguyên tắc đã 

được Hevner giới thiệu trong nghiên cứu phía trên, tác giả sẽ trình bày phương 

pháp nghiên cứu của luận án này như sau. 

 Mức độ liên quan của vấn đề: Để duy trì tính cạnh tranh và năng 

động, các doanh nghiệp phải có khả năng thay đổi để đáp ứng nhu cầu 

luôn phát triển. Phần lớn các nghiên cứu hiện nay trong lĩnh vực tái 

thiết kế quy trình nghiệp vụ yêu cầu rất nhiều tác vụ thủ công và phụ 

thuộc chủ yếu vào con người. Điển hình như một số hướng tiếp cận 

biến đổi quy trình dựa vào việc so sánh và áp dụng các khuôn mẫu có 

sẵn, hoặc có thể được tái thiết kế dựa trên kiến thức, kinh nghiệm của 

chuyên gia. Tuy nhiên, với mục tiêu tăng tính tự động hóa trong việc 

tái thiết kế quy trình nghiệp vụ, tác giả hướng đến phương pháp tiếp 

cận bằng thuật toán, hoạt động một cách bán tự động với sự kết hợp 

thông tin từ nhiều khía cạnh của một doanh nghiệp như dữ liệu, mục 

tiêu, quy trình và các luật nghiệp vụ. 

 Sự chặt chẽ của nghiên cứu: Nghiên cứu trong luận án này dựa trên 

các nền tảng lý thuyết chặt chẽ đã được chứng minh, bao gồm việc sử 

dụng BIM để xây dựng mô hình mục tiêu, dùng ACP để mô hình hóa 

quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp, ứng dụng khoa học dữ liệu để 

khai thác tri thức ẩn chứa bên trong dữ liệu, sử dụng các luật nghiệp 

vụ mô tả những ràng buộc cần thiết trong từng lĩnh vực cụ thể. Đồng 

thời, tác giả còn đề xuất và hiện thực các thuật toán tái thiết kế quy 
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trình nghiệp vụ của doanh nghiệp một cách tự động và đo lường hiệu 

năng của các quy trình nghiệp vụ trước và sau khi được biến đổi. 

 Việc thiết kế như một đối tượng: Trong bức tranh tổng thể, nghiên 

cứu được trình bày trong luận án này là về phương pháp tái thiết kế 

quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp dựa trên khai phá dữ liệu và mô 

hình hóa hướng mục tiêu.  

 Việc đánh giá thiết kế: Tác giả đã kiểm thử và hiện thực mẫu thử 

nghiệm cho các thuật toán tái thiết kế được đề xuất trong luận án này. 

Đồng thời, tác giả đã áp dụng khung thức tái thiết kế này vào một 

doanh nghiệp thực tế và thu thập nhận xét, phản hồi của họ về tính 

hiệu quả của nghiên cứu. Ngoài ra, tác giả còn đề xuất các thang đo để 

đánh giá quy trình nghiệp vụ trước và sau khi được tái thiết kế nhằm 

hỗ trợ cho việc ra quyết định lựa chọn kết quả biển đổi phù hợp. 

 Việc thiết kế như một quá trình tìm kiếm: Khung thức tái thiết kế 

quy trình nghiệp vụ dựa trên khai phá dữ liệu và mô hình hóa hướng 

mục tiêu (được đề xuất trong luận án này) sẽ cho ra nhiều sự lựa chọn 

biến đổi quy trình. Những sự lựa chọn này được so sánh và đánh giá 

nhằm tìm ra được kết quả biến đổi quy trình phù hợp với các tiêu chí 

đề ra. 

 Đóng góp cuả nghiên cứu: Công việc được trình bày trong luận án 

này đóng góp một phương pháp mới vào lĩnh vực tái thiết kế quy trình 

nghiệp vụ của doanh nghiệp. 

 Vấn đề truyền thông của nghiên cứu: Về mặt học thuật, nghiên cứu 

này nhắm đến đối tượng là những người đã quen với khái niệm về kiến 

trúc doanh nghiệp, quản lý quy trình nghiệp vụ và trí thông minh quản 

trị. Về mặt thực tế, nghiên cứu này truyền tải thông tin hữu ích cho các 

nhà kinh doanh, nhà quản trị, người ra quyết định và những người làm 

nghiên cứu trong lĩnh vực tái thiết kế quy trình nghiệp vụ. Để dễ hiểu 

nghiên cứu này, người đọc cần có kiến thức chung về các kỹ thuật khai 
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phá dữ liệu, mô hình hóa hướng mục tiêu, tái thiết kế quy trình nghiệp 

vụ và luật nghiệp vụ. 

2.2 Khung thức tái thiết kế quy trình nghiệp vụ 

 

Hình 3.1 Tổng quan về cách tái thiết kế quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp.  

Những thay đổi của thị trường sẽ tác động đến chiến lược của doanh nghiệp 

làm thúc đẩy quá trình tái cơ cấu doanh nghiệp. Trong cách tiếp cận của tác giả 

(xem Hình 3.1), BIM được sử dụng để mô tả các mục tiêu chiến lược và làm rõ 

mối quan hệ giữa chúng với các thành phần khác của doanh nghiệp như quy trình 

và dữ liệu. Những thay đổi được thực hiện đối với chiến lược của doanh nghiệp 

đóng vai trò như một yếu tố kích hoạt nhằm giúp chúng ta có thể xác định các 

mục tiêu mới hoặc các mục tiêu bị thay đổi. Một mục tiêu bị thay đổi hoặc mục 

tiêu mới có thể sẽ được chia nhỏ thành một hoặc nhiều mục tiêu phụ, mỗi mục 

tiêu phụ có thể tiếp tục được phân tích cho đến khi đạt đến các mục tiêu nốt lá, 

tức là các mục tiêu sẽ không được phân rã thêm. Một mục tiêu có thể được tinh 

chỉnh một cách hợp lý thành các mục tiêu phụ, do đó độ thỏa mãn của một mục 

tiêu dựa vào độ thỏa mãn của các mục tiêu phụ của nó. Một mục tiêu có thể đạt 

được theo một số cách khác nhau nếu các mục tiêu phụ của nó được kết nối bằng 

liên kết HOẶC (OR). Về mặt lý thuyết, mục tiêu được đề cập sẽ đạt được nếu tất 

cả các mục tiêu nốt lá được phân rã bằng liên kết VÀ (AND) của nó đã đạt được. 

Để phục vụ cho việc quản lý hoạt động của doanh nghiệp, bất kỳ mục tiêu 

mới được bổ sung nào cũng cần được thực hiện bởi một hoặc nhiều quy trình 

hoạt động của doanh nghiệp đó. Nói cách khác, cấp độ vận hành của doanh 

nghiệp cần được điều chỉnh lại để đáp ứng mô hình chiến lược đã thay đổi. Để 
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đạt được mục tiêu mới này, chúng ta nên xem xét quy trình nghiệp vụ có liên 

quan cần được thiết kế mới khi quy trình chưa tồn tại hoặc tái thiết kế nếu quy 

trình đã tồn tại. Công việc được trình bày trong luận án này tập trung giải quyết 

trường hợp thứ hai. Trong đó, khai phá dữ liệu đóng vai trò trung tâm trong việc 

tái thiết kế các quy trình nghiệp vụ, có thể tạo ra nhiều lựa chọn thay thế cho các 

quy trình nghiệp vụ được đề cập. Cuối cùng nhưng không kém phần quan trọng, 

tác giả tiến hành đánh giá các lựa chọn thay thế này bằng cách sử dụng một tập 

hợp các độ đo, mỗi độ đo đi kèm với một mức độ ưu tiên xác định. 

Hình 3.2 Tái thiết kế quy trình nghiệp vụ trong kiến trúc doanh nghiệp dựa trên 

dữ liệu đầu vào gồm các yêu cầu, các đối tượng nghiệp vụ và kho dữ liệu.  

Ngoài ra, hoạt động của khối tái thiết kế quy trình nghiệp vụ trong Hình 

3.1 được làm rõ trong Hình 3.2 để mô tả từng bước cách tiếp cận trong luận án 

này đối với việc tái thiết kế quy trình nghiệp vụ. Trong cấu trúc này, kho dữ liệu 

và các yêu cầu của doanh nghiệp đều đóng vai trò là đầu vào cho khung thức nói 
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trên. Kho dữ liệu bao gồm việc tiền xử lý dữ liệu vận hành được tạo ra bởi các 

quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp để phục vụ việc khai phá dữ liệu và tạo ra 

các các mô hình phân lớp. Các yêu cầu được mô tả trong cấp quản lý của doanh 

nghiệp cho phép chúng ta xác định các thuộc tính (không phải thuộc tính khóa) 

trong kho dữ liệu có thể được sử dụng làm thuộc tính phân lớp. Mỗi mô hình 

phân lớp bao gồm các luật phân lớp sẽ được các nhà phân tích nghiệp vụ và các 

chuyên gia khai phá dữ liệu cùng đánh giá và lựa chọn, theo đó họ sẽ kết hợp 

thêm một số quy tắc nghiệp vụ có liên quan. 

Giai đoạn tiếp theo trong phương pháp tiếp cận của luận án này liên quan 

đến việc tái thiết kế một quy trình nghiệp vụ cụ thể của doanh nghiệp được đề 

cập. Trong đó, các mô hình phân lớp được tạo ra từ việc khai phá dữ liệu cùng 

với các quy tắc nghiệp vụ có liên quan, và quy trình nghiệp vụ được trình bày ở 

dạng mô hình ACP được đưa vào bước loại trừ tác vụ dư thừa (giải thuật được 

trình bày ở Phần 2.3.1). Đầu ra của giải thuật này là một quy trình được tái thiết 

kế một phần (ở dạng mô hình ACP). Trong đó, các tác vụ dư thừa sẽ được giảm 

bớt hoặc loại bỏ hoàn toàn. Các mô hình phân lớp không có tác dụng trong bước 

này sẽ là đầu vào cho bước tiếp theo - giải thuật được trình bày ở Phần 2.3.2. Giải 

thuật này sẽ tiến hành tái sắp xếp lại vị trí của các tác vụ trong quy trình một cách 

hiệu quả hơn nhờ vào sự tích hợp mô hình phân lớp vào tác vụ của quy trình đang 

xét. Đầu ra của bước này là phiên bản cuối cùng của quy trình nghiệp vụ ở dạng 

mô hình ACP và sẽ được chuyển đổi trở lại dạng lược đồ BPMN. Cuối cùng, vẫn 

có thể tồn tại một số mô hình phân lớp và quy tắc nghiệp vụ không có tác dụng 

biến đổi quy trình, tức là chúng không có hiệu lực trong bất kỳ giải thuật nào 

trong khung thức tái thiết kế này. 

2.3 Giải thuật 

2.3.1. Giải thuật 1: loại bỏ tác vụ dư thừa 

Giải thuật này được đề xuất nhằm mục đích loại bỏ tác vụ dư thừa của 

quy trình thông qua việc nâng cấp tác vụ tiềm năng (tích hợp mô hình phân lớp 
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dữ liệu) và loại bỏ phần công việc trùng lắp trong quy trình. Ý tưởng của giải 

thuật được mô tả như bên dưới. 

 Bước 1: Trước tiên, ta cần xác định một tác vụ ứng viên có thể được 

nâng cấp bằng cách tích hợp mô hình phân lớp vào tác vụ này. 

 Bước 2: Sau đó, điều kiện kết quả của tác vụ ứng viên này (tác vụ 

vừa được nâng cấp) được tăng cường bằng cách kết hợp với các hệ 

quả của tập luật phân lớp đang được tích hợp vào tác vụ trên. Nghĩa 

là tại thời điểm này, điều kiện kết quả của tác vụ ứng viên có thể xác 

định các giá trị của thuộc tính nhãn lớp dựa trên việc sử dụng mô 

hình phân lớp. 

 Bước 3: Tiếp theo, chúng ta sẽ cố gắng tìm các tác vụ dư thừa có thể 

được loại bỏ nếu điều kiện kết quả của chúng được bao gộp bởi điều 

kiện kết quả của tác vụ vừa được tích hợp mô hình khai phá dữ liệu. 

 Bước 4: Cuối cùng, chúng ta cần cập nhật điều kiện tiền đề và điều 

kiện kết quả của tất cả các tác vụ có liên quan. 

2.3.2. Giải thuật 2: Tái sắp xếp vị trí của tác vụ chưa được thực thi một cách 

hiệu quả 

Giải thuật này được đề xuất với mục đích đầu tiên là tìm ra tác vụ tiềm 

năng có thể được nâng cấp bằng cách tích hợp mô hình phân lớp dữ liệu vào tác 

vụ này. Sau đó, giải thuật sẽ duyệt qua các tác vụ ứng viên có thể được tái sắp 

xếp với hướng tiếp cận là tác vụ này được thực hiện càng sớm càng tốt dựa trên 

việc tích hợp mô hình phân lớp vào tác vụ vừa được nâng cấp. 

 Bước 1: Để xác định tác vụ có thể tích hợp được mô hình phân lớp 

nói trên, ta tiến hành so sánh phần hợp của các mệnh đề trong các 

luật phân lớp với phần hợp của điều kiện kết quả của tác vụ đang 

được đề cập với các luật nghiệp vụ có liên quan. 
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 Bước 2: Sau đó, điều kiện kết quả của tác vụ vừa được nâng cấp sẽ 

được tăng cường bằng cách kết hợp với các hệ quả của tập luật phân 

lớp đang được tích hợp vào tác vụ này. 

 Bước 3: Tiếp theo, điều kiện tiền đề và điều kiện kết quả của tất cả 

các tác vụ có liên quan đều được cập nhật. 

 Bước 4: Kế đến, ta duyệt tìm tác vụ có thể được thực hiện sớm hơn 

trong quy trình cũng như là xác định vị trí mới của tác vụ này bằng 

cách so sánh điều kiện tiền đề của nó với điều kiện kết quả của những 

tác vụ khác. Ta gọi nó là tác vụ ứng viên. 

 Bước 5: Cuối cùng, nếu tìm được tác vụ có điều kiện kết quả chứa 

điều kiện tiền đề của tác vụ ứng viên và vị trí của tác vụ này được 

thực hiện trước tác vụ ứng viên thì tác vụ ứng viên sẽ được di chuyển 

đến vị trí liền sau tác vụ này. 
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CHƯƠNG 3 THỰC NGHIỆM 

3.1 Mô tả quy trình nghiệp vụ ban đầu (trước khi biến đổi) 

Trong chương này, tác giả trình bày một trường hợp nghiên cứu thực tế  

Hình 4.4 Quy trình bán vé máy bay hiện tại của Công ty AD. 

của công ty Atadi (sẽ được gọi với biệt danh là AD kể từ đây về sau), chuyên 

phân phối vé máy bay nội địa giá rẻ ở Việt Nam. Hình 4.4 mô tả chi tiết về quy 

trình nghiệp vụ bán vé máy bay dưới dạng lược đồ BPMN. Công ty AD, khách 

hàng và các hãng hàng không cung cấp vé máy bay (dưới vai trò nhà cung cấp) 

đều được tách thành các vai trò khác nhau trong lược đồ BPMN. Đối với vé máy 

bay thông thường, khách hàng tìm kiếm các chuyến bay có sẵn vào ngày khởi 

hành mà khách hàng chọn cho đến khi khách hàng đồng ý với một vé phù hợp và 

cuối cùng đặt vé. Khách hàng được thông báo qua thư điện tử, trong đó, liệt kê 

chi tiết về thông tin đặt vé và thời gian đến hạn thanh toán của khách hàng. Đối 

với vé giờ chót, hệ thống sẽ kiểm tra số dư ví điện tử của khách hàng và yêu cầu 

khách hàng nạp tiền (nếu cần) trước khi mở giao dịch (giới hạn thời gian) cho 

khách hàng đặt vé cận giờ bay. Sau đó, Công ty AD sẽ tiến hành thanh toán cho 
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nhà cung cấp và khách hàng sẽ nhận được xác nhận về việc đặt vé của mình vào 

cuối quy trình này. 

Hình 4.5 cung cấp một mô tả chi tiết về quy trình nghiệp vụ xử lý yêu cầu 

thay đổi vé máy bay ở dạng lược đồ BPMN. Đầu tiên, khách hàng yêu cầu đổi 

vé máy bay. Sau đó, Công ty AD (thực ra là bộ phận hỗ trợ khách hàng) tiến hành 

kiểm tra xem vé này có được đổi hay không. Nếu không thì phản hồi lại cho 

khách hàng. Nếu được phép đổi thì AD sẽ gởi danh sách các vé may bay phù hợp 

với thời gian khách hàng muốn đổi và thao tác này sẽ được lặp lại cho đến khi  

Hình 4.5 Quy trình đổi vé máy bay hiện tại của Công ty AD. 

khách hàng chọn được chuyến bay phù hợp. Tiếp đến, Công ty AD sẽ gởi thông 

báo các khoản phí và hướng dẫn thanh toán cho chuyến bay mà khách hàng chọn. 

Sau đó, Công ty AD yêu cầu khách hàng thanh toán lệ phí, thường là cao hơn giá 

vé đưa ra từ hãng 1 đơn vị thay đổi giá (khoảng $5). Công ty AD phải đợi xác 

nhận của khách hàng được gửi qua thư điện tử. Độ trễ do bất kỳ sự chậm trễ nào 

trong việc xác nhận của khách hàng có thể dẫn đến khoản phí cuối cùng cho việc 
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đổi vé máy bay của khách hàng có thể cao hơn lệ phí đổi vé mà trước đó đã được 

xác nhận bởi nhà cung cấp. Vì lý do này, Công ty AD đặt phụ phí hợp lý để bù 

đắp khoảng phí chênh lệch này. Khách hàng có quyền được hoàn lại tiền trong 

trường hợp lệ phí thực tế của khách hàng thấp hơn khoản lệ phí mà khách hàng 

thanh toán. Công ty AD sẽ thanh toán cho nhà cung cấp và xác định xem họ có 

cần hoàn lại tiền cho khách hàng hay không. Cuối cùng, khách hàng sẽ nhận được 

thông báo về thời gian của chuyến bay mới (và có thể được hoàn lại tiền) vào 

cuối quy trình. 

3.2 Áp dụng khung thức tái thiết kế quy trình nghiệp vụ 

Hình 4.10 Quy trình bán vé máy bay của Công ty AD đã được tái thiết kế. 

Tác giả đã tiến hành áp dụng khung thức tái thiết kế quy trình nghiệp vụ 

cho Công ty AD bằng cách xem xét các yếu tố sau: (a) mô hình mục tiêu đại diện 

cho các chiến lược kinh doanh của Công ty AD; (b) tập dữ liệu được thu thập (ví 

dụ như: dữ liệu giao dịch, dữ liệu khảo sát, dữ liệu hoạt động của đối tác); (c) 

quy trình nghiệp vụ đang vận hành của công ty như được mô tả trong Hình 4.4 

và  Hình 4.5; (d) các luật nghiệp vụ có liên quan mật thiết. 
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Dựa trên dữ liệu thu được và các mô hình mục tiêu của công ty, chúng ta 

sẽ khai thác tri thức tiềm ẩn (tức là các luật khai phá dữ liệu), được xem như là 

động lực cho việc tái thiết kế quy trình nghiệp vụ. Tập luật khai phá dữ liệu nói 

trên, cùng với các luật nghiệp vụ và mô hình quy trình nghiệp vụ được trình bày 

ở dạng lược đồ ACP, được xem như dữ liệu đầu vào cho các giải thuật biến đổi 

quy trình trong luận án này nhằm loại bỏ các tác vụ dư thừa và sắp xếp lại tác vụ 

chưa hiệu quả. 

Hình 4.11 Quy trình đổi vé máy bay đã được tái thiết kế trong Công ty AD. 

Các quy trình nghiệp vụ hiện tại (trong Hình  4.4 và Hình 4.5) được chuyển 

thành các quy trình sau khi tái thiết kế (trong Hình 4.10 và Hình 4.11). Các quy 

trình được tái thiết kế khác với các quy trình nghiệp vụ ban đầu chủ yếu ở một 

số điểm sau: (1) các tác vụ Hoàn tiền cho khách hàng (Refund customer) trong 

quy trình bán vé và đổi vé đều bị lược bỏ. Thay vào đó, dựa theo mô hình phân 

lớp dữ liệu dự đoán sự thay đổi của giá vé, bộ phận hỗ trợ khách hàng sẽ tư vấn 

cho khách hàng các thời điểm giá vé máy bay của họ có thể tăng, giảm hoặc 
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không đổi. Khách hàng sẽ nắm được quyền chủ động trong việc thanh toán; (2) 

Trong quá trình bán hàng, tác vụ Tạo hướng dẫn thanh toán (Create payment 

instruction) được dời về phía trước để nó có thể được thực hiện trước việc kiểm 

tra và nạp tiền vào ví điện tử. Tương tự như vậy với quy trình đổi vé, tác vụ Tạo 

hướng dẫn thanh toán (Create payment instruction) cũng được chuyển về phía 

trước để nó sẽ được thực hiện sớm hơn việc gửi thông tin gợi ý đổi vé cho khách 

hàng. 

Dựa vào các mô hình phân loại dữ liệu dự đoán quyết định lựa chọn vé của 

khách hàng, bộ phận hỗ trợ chỉ đề xuất các tùy chọn đổi vé có khả năng được 

chấp nhận cao nhất thay vì liệt kê tất cả các chuyến bay có sẵn như trong quy 

trình hiện hành. Mỗi tùy chọn này được liên kết với các thủ tục hướng dẫn thanh 

toán phù hợp. Như vậy, thời gian xử lý được rút ngắn do giảm số lượng thư điện 

tử cần trao đổi, cũng như rút ngắn thời gian chờ đợi phản hồi từ khách hàng. Hơn 

nữa, số lượng nhân viên cần thiết để hỗ trợ khách hàng cũng được cắt giảm và 

hạn chế được rủi ro biến động giá vé do khách hàng tiến hành thủ tục thanh toán 

nhanh chóng hơn. 

Các quy trình trên sẽ được đo lường và đánh giá dựa vào các độ đo được 

trình bày trong Chương 4. Dựa trên sự so sánh đó, ban lãnh đạo của Công ty AD 

sẽ chủ động quyết định lựa chọn giải pháp tái thiết kế quy trình nghiệp vụ của họ 

để đạt được mục tiêu đã đặt ra ban đầu. Tác giả đã nhận được phản hồi tích cực 

từ ban lãnh đạo của Công ty AD về quy trình nghiệp vụ được tái thiết kế dựa trên 

đề xuất bởi khung thức này. Giám đốc điều hành của AD đã xem xét và nhấn 

mạnh rằng đề xuất tái thiết kế này có ý nghĩa và có thể được thực hiện sớm để 

cải thiện khả năng cạnh tranh của Công ty AD thông qua việc tiết kiệm thời gian, 

cắt giảm chi phí hoạt động và nâng cao lòng trung thành của khách hàng. Một 

trong những giám đốc công nghệ của Công ty AD quan tâm đến việc mở rộng 

kho dữ liệu nhằm đạt được một đề xuất tái thiết kế toàn diện. Theo quan điểm 

của ông, quy trình được tái thiết kế không chỉ giúp cắt giảm thời gian xử lý mà 

còn làm giảm nguy cơ biến động giá vé máy bay mà khách hàng có thể gặp phải 

trong khi xem xét việc mua vé mới hoặc đổi vé cũ. Hơn nữa, nó cho phép công 
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ty cải thiện chất lượng dịch vụ hỗ trợ khách hàng bằng cách đề xuất các phương 

án đổi vé với khả năng được chấp nhận cao và tư vấn cho khách hàng thủ tục 

thanh toán kịp thời. 

CHƯƠNG 4 ĐÁNH GIÁ QUY TRÌNH NGHIỆP VỤ 

4.1 Đo lường hiệu năng của quy trình 

Devil's Quadrangle giới thiệu bốn tiêu chí chính để đánh giá một quy trình 

nghiệp vụ, bao gồm: thời gian (time), chi phí (cost), chất lượng (quality) và tính 

linh động (flexibility). Để làm cho các chỉ số này có thể đo lường được, tác giả 

tham chiếu đến nghiên cứu của Dumas về việc phân tích hiệu suất của quy trình 

nghiệp vụ. Ngoài ra, các quy trình nên được xem xét trong nhiều quan điểm khác 

nhau để có một hệ thống đánh giá toàn diện hơn. Tác giả đề xuất thêm hai tiêu 

chí đánh giá, bao gồm: tính minh bạch (transparency) và khả năng xử lý ngoại 

lệ (exception handling), để đánh giá mức độ rõ ràng và ổn định của một quy trình 

nghiệp vụ. Hơn nữa, tác giả còn sử dụng lý thuyết của Horkoff để đo lường mức 

hiệu năng (performance level) của các chỉ số trên. 

4.2 Thời gian (time) 

Để đánh giá quy trình nghiệp vụ, thời gian là một trong những chỉ số phổ 

biến nhất. Nó đề cập đến thời gian chu kỳ (cycle time), là khoảng thời gian cần 

thiết để thực hiện từ đầu đến cuối một kịch bản của quy trình. Nó bao gồm thời 

gian xử lý (processing time) (còn gọi là thời gian chu kỳ theo lý thuyết) và thời 

gian chờ (waiting time). Thời gian xử lý là thời gian được sử dụng để thực hiện 

công việc thực tế mà không phải chờ đợi. Thời gian chờ là thời gian ở chế độ 

nhàn rỗi. Trong đo lường hiệu năng của các quy trình nghiệp vụ, Dumas và các 

cộng sự đã sử dụng kỹ thuật phân tích dòng chảy (flow analysis technique) để 

tính toán thời gian chu kỳ tổng thể của một quy trình dựa theo thời gian chu kỳ 

của từng hoạt động. Theo cách tương tự, phương pháp này có thể được sử dụng 

để tính toán tổng thời gian chu kỳ theo lý thuyết của một quy trình bằng cách sử 

dụng thời gian xử lý của mỗi hoạt động. Như một cách viết tắt, thuật ngữ thời 
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gian chu kỳ sẽ được sử dụng để chỉ thời gian chu kỳ hoặc thời gian chu kỳ theo 

lý thuyết trong phần còn lại của luận án này. 

4.3 Chi phí (cost) 

Độ đo về chi phí là một trong những chỉ số được quan tâm nhất vì nó tác 

động trực tiếp đến doanh thu và lợi nhuận của một tổ chức. Trong các mô hình 

chi phí dựa trên hoạt động truyền thống, chi phí hoạt động của một sản phẩm 

hoặc khách hàng riêng lẻ được xác định dựa trên đầu ra của từng hoạt động (ví 

dụ: số lượng đơn đặt hàng, số lượng biên lai, số lượng khiếu nại). Trong các mô 

hình chi phí dựa trên hoạt động theo thời gian, chi phí của một quy trình có thể 

được tính bằng cách ước lượng thời gian cần thiết để thực hiện các tác vụ trong 

quy trình cùng với việc xem xét chi phí đơn vị theo thời gian. 

Trong trường hợp của Công ty AD, tác giả muốn đo lường chi phí của quy 

trình bán vé và quy trình đổi vé sau khi được tái thiết kế. Các quy trình này thuộc 

về bộ phận dịch vụ khách hàng và bộ phận tài chính, tổng cộng có 17 nhân viên. 

Mỗi nhân viên làm việc 480 phút/ngày, tương đương với 8 giờ/ngày, nghĩa là 

mỗi nhân viên đóng góp 10,560 phút/tháng vì một tháng có 22 ngày làm việc, 

làm cho năng lực lý thuyết của đội ngũ dịch vụ khách hàng là 179,520 phút/tháng. 

Về mặt thực nghiệm, công suất thực tế thường bằng 80% hoặc 85% công suất lý 

thuyết. Trong nghiên cứu trường hợp này, tác giả giả định rằng năng lực thực tế 

chiếm 80% khả năng trên lý thuyết tương đương với 143,616 phút/tháng. Chi phí 

tài nguyên được cung cấp bao gồm các tài nguyên cần thiết để thực hiện các chức 

năng khác nhau (ví dụ: không gian, tiền lương, máy tính, viễn thông, nội thất) và 

các tài nguyên hỗ trợ khác (ví dụ: công nghệ thông tin, nhân lực, tiện ích). Công 

ty AD ước tính chi phí của tất cả các tài nguyên này cho bộ phận tài chính và 

dịch vụ khách hàng là khoảng $11,363 mỗi tháng dẫn đến chi phí đơn vị là 

khoảng $0.08 mỗi phút. 

Việc tính toán chi phí của doanh nghiệp chỉ tập trung vào những tác vụ 

được thực hiện bởi các bộ phận chức năng trong doanh nghiệp này nên thời gian 

chu kỳ và thời gian tiết kiệm được của quy trình cần được tính lại dựa trên những 
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tác vụ này. Tức là việc tính toán thời gian và chi phí trong tiểu mục này chỉ tập 

trung xem xét các tác vụ thuộc doanh nghiệp đang xét. 

4.4 Chất lượng (quality) 

Để đánh giá chính xác chất lượng của một quy trình không phải là một vấn 

đề dễ dàng bởi vì nó liên quan đến nhiều khía cạnh khác nhau của quy trình. 

Nhưng với mục đích đơn giản hóa, Dumas và các cộng sự đã đề xuất rằng số lần 

lặp lại của các tác vụ trong quy trình có thể được sử dụng để đánh giá chất lượng 

của các quy trình với ý nghĩa là các công việc lặp đi lặp lại làm tăng thời gian 

chu kỳ của chúng. 

Theo công trình của Dumas, tác giả đo lường chất lượng của một quy trình 

dựa trên xác suất lặp (r) của tất cả các khối lặp trong quy trình được xét đến. 

Ngoài ra, chất lượng của một quy trình tỷ lệ nghịch với xác suất lặp của nó, được 

trình bày về mặt toán học như sau (100% - r). Cuối cùng, tác giả kế thừa công 

thức tính toán mức độ hiệu năng của các độ đo trong nghiên cứu của Horkoff để 

đo lường hiệu năng về chất lượng của quy trình bán vé và đổi vé được trình bày 

trong Bảng 6.23. 

4.5 Tính linh động (flexibility) 

Tính linh động của quy trình được thể hiện dưới dạng số lượng biến thể 

được cho phép của quy trình. Điều quan trọng đối với một doanh nghiệp là so 

sánh tính linh động mong đợi của quy trình với thực tế đạt được. Trong khía cạnh 

nghiệp vụ, độ đo này có thể chỉ ra rằng quy trình này linh hoạt hơn hoặc kém linh 

hoạt hơn những gì được mong đợi. Dumas và các cộng sự đề xuất một cách tiếp 

cận để định lượng mức độ tùy chọn dưới dạng một phân số giữa số lượng tác vụ 

được tùy chọn và số lượng của tất cả các tác vụ trong quy trình. 

Dựa theo phương pháp tiếp cận này, tác giả sử dụng nó như một trong 

những độ đo để đánh giá quy trình nghiệp vụ. Cụ thể là áp dụng cho trường hợp 

của Công ty AD để đo lường tính linh động của quy trình bán vé và quy trình đổi 

vé được trình bày trong Bảng 6.23. Để tính toán mức hiệu năng của tính linh 
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động được mô tả trong Bảng 6.23, tác giả cũng sử dụng các công thức của 

Horkoff được trình bày trong Tiểu mục 4.1. 

4.6 Độ minh bạch (transparency) 

Liệu một quy trình có minh bạch hay không tùy thuộc vào khung nhìn của 

một đối tượng tham gia cụ thể. Mức độ minh bạch của một quy trình trong một 

khung nhìn cụ thể đề cập đến tỷ lệ số lượng các tác vụ minh bạch trên tổng số tác 

vụ. Một quy trình hoặc một quy trình phụ được gọi là minh bạch nếu tất cả các 

tác vụ hoặc quy trình phụ của nó là minh bạch. Tác giả gọi một tác vụ là minh 

bạch nếu nó không phải là một quy trình phụ (sub-process) và cũng không phải 

là một hoạt động gọi (call activity) (tức là một hoạt động tham chiếu đến một quy 

trình bên ngoài). 

Tác giả đề xuất công thức sau đây để đo lường độ minh bạch của một quy 

trình nghiệp vụ. 

 

Độ 𝑚𝑖𝑛ℎ 𝑏ạ𝑐ℎ (𝑐ủ𝑎 𝑘ℎ𝑢𝑛𝑔 𝑛ℎì𝑛 𝑐ụ 𝑡ℎể) =  
𝑆ố 𝑙ượ𝑛𝑔 𝑡á𝑐 𝑣ụ 𝑚𝑖𝑛ℎ 𝑏ạ𝑐ℎ (𝑡𝑟𝑜𝑛𝑔 𝑘ℎ𝑢𝑛𝑔 𝑛ℎì𝑛 𝑐ụ 𝑡ℎể)

𝑆ố 𝑙ượ𝑛𝑔 𝑡á𝑐 𝑣ụ 𝑚𝑖𝑛ℎ 𝑏ạ𝑐ℎ (𝑡𝑟𝑜𝑛𝑔 𝑘ℎ𝑢𝑛𝑔 𝑛ℎì𝑛 𝑡ổ𝑛𝑔 𝑞𝑢á𝑡)
 

Các công thức của Horkoff được trình bày trong Tiểu mục 4.1 cũng được 

sử dụng để đo lường mức hiệu năng của độ minh bạch trong các quy trình nghiệp 

vụ. 

4.7 Khả năng xử lý ngoại lệ (exception handling) 

Ngoại lệ là các sự kiện chuyển hướng trong một quy trình từ các tình huống 

thông thường sang các tình huống bất ngờ hiếm khi xảy ra. Nó bao gồm các lỗi 

nghiệp vụ (ví dụ: vi phạm quy tắc nghiệp vụ, hết hàng trong kho) và lỗi công 

nghệ (ví dụ: cơ sở dữ liệu không thể truy cập, vi phạm ràng buộc). Nó có thể gây 

dừng hoặc làm gián đoạn quá trình thực thi. Để mô hình hóa các ngoại lệ này, 

BPMN cung cấp sự kiện chấm dứt (terminate event) để dừng quy trình, sự kiện 

lỗi (error event) làm gián đoạn quy trình đang chạy, sự kiện không làm gián đoạn 

(non-interrupting event) để xử lý các ngoại lệ phức tạp và sự kiện hẹn giờ trung 
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gian (intermediate timer event) để ràng buộc một hoạt động phải được hoàn thành 

trong một khung thời gian nhất định. 

Tác giả đề xuất công thức để đo lường khả năng xử lý ngoại lệ là tỷ lệ của 

số lượng ngoại lệ thực sự được xử lý với số lượng của tất cả các ngoại lệ tiềm 

năng tồn tại trong quy trình. 

 

𝐾ℎả 𝑛ă𝑛𝑔 𝑥ử 𝑙ý 𝑛𝑔𝑜ạ𝑖 𝑙ệ =  
𝑆ố 𝑙ượ𝑛𝑔 𝑛𝑔𝑜ạ𝑖 𝑙ệ đã đượ𝑐 𝑥ử 𝑙ý

𝑆ố 𝑙ượ𝑛𝑔 𝑛𝑔𝑜ạ𝑖 𝑙ệ đã đượ𝑐 𝑥ử 𝑙ý + 𝑆ố 𝑙ượ𝑛𝑔 𝑛𝑔𝑜ạ𝑖 𝑙ệ 𝑐ℎư𝑎 đượ𝑐 𝑥ử 𝑙ý
 

Hơn nữa, các công thức của Horkoff được trình bày trong Tiểu mục 4.1 

cũng được sử dụng để tính mức hiệu năng của khả năng xử lý ngoại lệ trong quy 

trình nghiệp vụ được trình bày trong Bảng 6.23. 

4.8 Bảng so sánh tổng kết các độ đo 

Bảng 6.23 Bảng so sánh tổng hợp các độ đo. 

Độ đo / Hiệu năng của 

các độ đo 

Độ ưu 

tiên 

Lựa chọn 1 Lựa chọn 2 

Thời gian tiết kiệm được 

(xét các tác vụ thuộc cả 

Công ty AD & khách 

hàng) 

9 51.2 phút/giao dịch 41.4 phút/giao dịch 

Thời gian tiết kiệm được 

(chỉ xét các tác vụ thuộc 

Công ty AD) 

10 1.2 phút/giao dịch 12.2 phút/giao dịch 

Chi phí tiết kiệm được 10 $0.096/giao dịch $0.976/giao dịch 

Chi phí chuyển đổi 7 $5,800 $5,000 

Hiệu năng của độ đo 

chất lượng 

5 +0.43 +0.63 
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Hiệu năng của độ đo 

tính linh động 

2 -0.273 -0.028 

Hiệu năng của độ đo 

tính minh bạch 

2 Khung nhìn 

của bộ phận 

dịch vụ 

khách hàng 

+0.046 Khung nhìn 

của bộ phận 

dịch vụ 

khách hàng 

+0.075 

Khung nhìn 

của khách 

hàng 

+0.065 Khung nhìn 

của khách 

hàng 

+0.0475 

Khung nhìn 

của bộ phận 

tài chính 

-0.272 Khung nhìn 

của bộ phận 

tài chính 

-0.26 

Hiệu năng của độ đo xử 

lý ngoại lệ 

3 -0.25 -0.5 

Phương án thứ hai tốt hơn phương án thứ nhất khi có thể hỗ trợ tiết kiệm 

thời gian và chi phí nhiều hơn vì các phép biến đổi quy trình của phương án hai 

đều thực hiện trên các tác vụ thuộc Công ty AD, còn các phép biến đổi quy trình 

của phương án một thì phân bổ ở các tác vụ thuộc cả Công ty AD và khách hàng. 

Về chi phí chuyển đổi, phương án thứ hai cũng tiết kiệm hơn một ít. Tuy nhiên, 

cả hai phương án trên đều không hỗ trợ tốt về tính linh động và khả năng xử lý 

ngoại lệ, đặc biệt là phép biến đổi của phương án 2 đã tác động khá tiêu cực đến 

khả năng xử lý ngoại lệ của quy trình. Mặc dù vậy, để kết luận lựa chọn nào phù 

hợp hơn, tác giả đề nghị nên xác định mức độ ưu tiên (giả định rằng thang đo độ 

ưu tiên là từ 0 đến 10, trong đó 0 là ít quan trọng nhất và 10 là quan trọng nhất) 

cho từng độ đo để có thể phù hợp với kỳ vọng của người ra quyết định trong 

doanh nghiệp. 
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CHƯƠNG 5 KẾT LUẬN & HƯỚNG PHÁT TRIỂN 

5.1 Kết luận 

Hướng tiếp cận của luận án này dựa trên cơ sở lý luận ban đầu của trí thông 

minh quản trị, sử dụng phân tích dữ liệu nhằm cung cấp cái nhìn sâu sắc về cách 

doanh nghiệp đang vận hành, với mục đích đưa ra một cách tiếp cận mới về việc 

tái thiết kế quy trình nghiệp vụ của doanh nghiệp. Trong đó, trí thông minh quản 

trị được xem xét trên phương diện phân tích và đánh giá các mục tiêu chiến lược 

để định hướng việc tái thiết kế các quy trình nghiệp vụ, cũng như trong vấn đề 

khai phá dữ liệu. Việc khai phá dữ liệu sẽ giúp doanh nghiệp khám phá được 

những tri thức tiềm ẩn và ứng dụng chúng vào quá trình tái thiết kế quy trình 

nghiệp vụ. Việc tái thiết kế quy trình này được thực hiện dựa trên các giải thuật 

biến đổi quy trình một cách tự động với dữ liệu đầu vào bao gồm mô hình quy 

trình nghiệp vụ được thể hiện ở dạng lược đồ ACP, tập luật khai phá dữ liệu và 

các luật nghiệp vụ có liên quan. Các quy trình nghiệp vụ trước và sau khi được 

tái thiết kế sẽ được đánh giá và so sánh dựa trên tập hợp các độ đo được đề xuất 

trong luận án này. 

Công việc trong luận án được định hình dựa trên nền tảng của khoa học 

thiết kế trong các nghiên cứu về hệ thống thông tin. Khung thức tái thiết kế được 

đề xuất trong luận án này giải quyết bốn câu hỏi nghiên cứu sau: (RQ1) việc tái 

thiết kế các quy trình nghiệp vụ có thể được thực hiện dựa vào kết quả khai phá 

dữ liệu; (RQ2) mục tiêu chiến lược được xem như kim chỉ nam định hướng việc 

tái thiết kế và cũng là động lực cho các nỗ lực tái thiết kế này; (RQ3) tạo nền tảng 

giao tiếp giữa các đối tượng trên (bao gồm: tập luật khai phá dữ liệu, mục tiêu 

chiến lược và quy trình nghiệp vụ) thông qua các thuật toán tái thiết kế được đề 

xuất; (RQ4) đánh giá các quy trình nghiệp vụ trước và sau khi được tái thiết kế 

dựa trên tập hợp các độ đo được đề xuất. Cụ thể hơn, trong giải thuật, tác giả tìm 

ra các tác vụ có thể được cải tiến nhờ tích hợp mô hình khai phá dữ liệu, loại bỏ 

các tác vụ dư thừa và tái sắp xếp vị trí các tác vụ chưa được định vị một cách 

hiệu quả. Sau khi được tái thiết kế, các quy trình nghiệp vụ này sẽ được đánh giá 

bởi các chỉ số đo lường về thời gian, chi phí, chất lượng, tính linh động, tính minh 
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bạch và khả năng xử lý ngoại lệ của quy trình. Khung thức tái thiết kế này đã 

được áp dụng và nhận được những phản hồi tích cực tại một doanh nghiệp thực 

tế có quy mô nhỏ về bán lẻ vé máy bay nội địa tại Việt Nam. 

5.2 Hạn chế và hướng phát triển 

Mặc dù có nhiều lợi ích, nhưng cách tiếp cận của luận án vẫn còn tồn tại 

một số hạn chế mà có thể được cải thiện trong các nghiên cứu tiếp theo. Các thiếu 

sót này sẽ được thảo luận một cách cởi mở như sau. Các giải thuật tái thiết kế 

được trình bày trong luận án này chỉ xem xét việc biến đổi các tác vụ trong quy 

trình mà không đề cập đến việc thay đổi của các cổng kết nối có liên quan đến 

các tác vụ bị biến đổi. Hạn chế này là do tác giả xem xét các quy trình dưới dạng 

nhãn kịch bản theo các cổng cố định. Tác giả dự định nâng cao khả năng biểu 

diễn của các mô hình ACP và sửa đổi các giải thuật tái thiết kế để cân nhắc đến 

sự phụ thuộc và thay đổi giữa các cổng với các tác vụ. Hướng tiếp cận của luận 

án này được định vị như một khung thức tái thiết kế bán tự động với một phần 

công việc cần nhờ sự can thiệp của con người, ví dụ như: mô hình hóa các quy 

trình hiện hành, xây dựng các mô hình mục tiêu, đánh giá các mô hình khai phá 

dữ liệu và xác định các luật nghiệp vụ. Hệ thống khởi động nặng nề này dẫn đến 

việc yêu cầu quá nhiều kiến thức nền tảng và kiến thức chuyên môn trong lĩnh 

vực mà chúng ta triển khai khung thức nói trên. Mặc dù các chỉ số được đề xuất 

là cơ sở tốt để đo lường hiệu năng của quy trình một cách tương đối toàn diện, 

nhưng tác giả không khẳng định về tính đầy đủ của bộ chỉ số đang được sử dụng. 

Điều này có nghĩa là các chỉ số mới có thể sẽ được bổ sung trong tương lai dựa 

theo các nhu cầu phát sinh của tổ chức. 
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