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Ngày nhận bài:  14/6/2021 Hiệu suất của nhân viên là một mục tiêu quan trọng trong quản lý kinh 

doanh. Vì nó cho phép doanh nghiệp có cái nhìn rõ ràng, lâu dài về hiệu 

quả công việc của nhân viên. Một kỹ thuật mà các doanh nghiệp hiện 

nay sử dụng để đánh giá hiệu quả công việc của cả nhân viên và đơn vị 

quản lý là sử dụng hệ thống thông tin quản lý dựa trên các chỉ số hiệu 

suất chính - KPIs (Key Performance Indicators) trong hoạt động kinh 

doanh. Nghiên cứu này nhằm mục đích phân tích, thiết kế và đánh giá 

hiệu quả hoạt động của hệ thống thông tin về các chỉ số hiệu suất chính 

trong lĩnh vực thiết kế, xây dựng phần mềm và kinh doanh thương mại 

điện tử. Hệ thống được nghiên cứu và phát triển mang tính ứng dụng. 

Sản phẩm là phần mềm quản lý. Hệ thống sẽ thống kê các số liệu KPIs 

tương ứng của từng nhân viên. Dựa trên các số liệu KPIs đó, người quản 

lý thực hiện các đánh giá cần thiết cho từng nhân viên: Vượt KPIs, Đạt 

KPIs, Không đạt KPIs, từ đó đưa ra các quyết định phù hợp. Hệ thống 

KPIs được xây dựng tích hợp với hệ thống quản lý nội bộ EMS và đã 

thử nghiệm tại Công ty TNHH dịch vụ và phát triển công nghệ EXP 

Thái Nguyên. Hệ thống hoạt động hiệu quả và kết quả thống kê KPIs 

được báo cáo hàng ngày. 
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1. Giới thiệu 

KPIs là công cụ hỗ trợ doanh nghiệp xác định và đo lường được tiến trình giúp doanh nghiệp 

đạt được mục tiêu. Nghiên cứu của David Paramenter [1] chỉ ra rằng, chỉ số KPIs là tập hợp các 

chỉ số đo lường tập trung vào những mục tiêu quan trọng của doanh nghiệp. Những chỉ số quan 

trọng này phản ánh sự thành công của doanh nghiệp ở hiện tại và tương lai. Chỉ số đánh giá KPIs 

khởi phát từ mục tiêu của tổ chức, và ngược lại, căn cứ vào mục tiêu của tổ chức để xây dựng chỉ 

số KPIs. Hệ thống đo lường hiệu suất được thiết kế, triển khai và luôn luôn được cập nhật [2].  

Với các doanh nghiệp ngày nay, cách mạng công nghiệp 4.0 đã đem đến rất nhiều phần mềm 

quản trị hiệu suất giúp các doanh nghiệp tăng năng suất vượt trội, tốc độ phát triển nhanh, mang 

lại lợi thế cạnh tranh lớn cho doanh nghiệp trên thị trường. Nhưng với một số doanh nghiệp vừa 

và nhỏ thì sự phức tạp của quy trình quản lý là một hạn chế quan trọng khi thực hiện các giải 

pháp kinh doanh. Các giải pháp cần được thực hiện luôn dựa trên một thời gian rất ngắn, một số 

lượng lớn các phân tích tài chính và các thông tin khác. Nhà quản lý hiện đại không chỉ biết cách 

giải quyết vấn đề nhanh chóng mà còn phải dự báo đúng thời điểm, giúp doanh nghiệp tìm ra cơ 

hội mới và đạt được triển vọng tốt cho sự phát triển mới. Các chỉ số KPIs trong môi trường kinh 

doanh phần lớn là thông tin định lượng. Nó cho ta hình dung về cấu trúc và quy trình của một 

công ty. Gần đây, KPIs được coi là rất quan trọng để lập kế hoạch, hoạch định chiến lược và quản 

trị doanh nghiệp. Kiểm soát thông tin hỗ trợ, tạo ra sự minh bạch và hỗ trợ ra quyết định của cấp 

quản lý [3].  

Theo nghiên cứu của Ahmad Abdul Qadir AlRababah [4] có bốn loại chỉ số hiệu suất chính: 

KRIs (Key Result Indicators) - Chỉ số kết quả cốt yếu: Đây là chỉ số đo lường kết quả đạt được từ 

nhiều hành động. KRIs giúp xác định mục tiêu có đúng hướng hay không, có đạt được không; 

RIs (Result Indicators) & PIs (Peformance Indicators): RIs&PIs hướng tới kết quả cần đạt được 

của từng hành động cụ thể, giúp đo lường các phương diện hoạt động (đo lường hiệu suất) của 

đơn vị chức năng hay vị trí công việc; KPIs– Chỉ số hiệu suất chính: KPIs là các PIs giúp đo 

lường và kiểm soát những việc cần làm để tăng hiệu suất làm việc một cách cao nhất. Nghiên cứu 

này đã đưa ra một mô hình về hiệu quả của hệ thống thông tin dựa trên KPIs mà với cách tiếp cận 

đó giúp doanh nghiệp đánh giá hiệu quả hoạt động trong doanh nghiệp. Còn theo Robert S. 

Kaplan và David P. Norton [5] thì dùng thẻ điểm cân bằng để thúc đẩy hiệu suất. Nghiên cứu cho 

rằng một hệ thống thông tin quản lý hoàn chỉnh cần có kỹ năng lập kế hoạch cho những biến số 

khác nhau và được coi là một hình thức KPIs. 

Theo Arora Amishi và Sukhbir Kaur [6] thì mô hình đánh giá hiệu quả hoạt động cho các nhà 

quản lý giáo dục dựa trên nhiều yếu tố như: KRP (Key Resource Person)- Nguồn lực con người 

chính; KPA (Key Performance Area) - Vùng hiệu suất chính; KPIs (Key Performance Indicators) – 

Chỉ số hiệu suất chính; OBJECTIVE - Mục tiêu; OUTCOME - Đánh giá thường xuyên để cải thiện 

chất lượng phân bổ nguồn lực và ngân sách. Nghiên cứu đã chỉ ra các phân tích hiệu suất của giáo 

viên phải được đo lường. Các phương pháp phân tích hiệu suất truyền thống hiện đã được tinh 

chỉnh để tập trung phân tích vào các chỉ số hiệu suất chính được xác định trước. Các KPA hoặc 

KPIs này dựa trên các thông số khác nhau dựa trên loại hình và trình độ học vấn được truyền đạt.  

Trong ngành công nghiệp sản xuất có nhiều loại thiết bị và quy trình [7]-[9]. KPIs có thể cung 

cấp thông tin về hiệu suất trong các lĩnh vực khác nhau như năng lượng, nguyên liệu, kiểm soát 

và vận hành, bảo trì, lập kế hoạch và lập lịch trình, chất lượng sản phẩm, hàng tồn kho, an toàn… 

KPIs là yếu tố cơ bản để đo lường hiệu suất và tiến độ của nó. Các tác giả đã đưa ra các mô hình 

tính toán KPIs phù hợp với từng lĩnh vực hoạt động trong công nghiệp. 

Một số nghiên cứu khác cũng đã đưa ra các mô hình tính toán KPIs cho từng doanh nghiệp 

Việt Nam để phù hợp với những đặc thù kinh tế, điều kiện môi trường của doanh nghiệp Việt 

Nam. Các nghiên cứu đã xây dựng mô hình tính toán KPIs dưa trên các phân tích đánh giá thực 

trạng hoạt động quản trị của các doanh nghiệp đó [10]-[12]. 

Như vậy có thể thấy, các công trình nghiên cứu khá đa dạng và có xu hướng đưa ra các ứng 

dụng thực tiễn, cụ thể theo nhu cầu của từng đơn vị. Nghiên cứu này cũng sẽ tiếp thu các phương 
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pháp tiếp cận đơn giản, dễ hiểu và những ứng dụng liên quan về KPIs để giải quyết vấn đề liên 

quan đến mục tiêu phát triển, quản trị hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp vừa và nhỏ ở Việt 

Nam. Nghiên cứu này đề cập đến sự phát triển của hệ thống thông tin, cho phép bất kỳ ai cũng có 

thể giải quyết các vấn đề phức tạp một cách hiệu quả trong kinh doanh của các doanh nghiệp. 

Phương pháp chính để đánh giá kết quả hoạt động của nhân viên và các đơn vị vận hành trong 

doanh nghiệp đó chính là hệ thống kiểm soát, tính hiệu quả của công việc. 

2. Phương pháp nghiên cứu 

2.1. Một số vấn đề cơ bản 

Với môi trường kinh doanh hiện đại khi các doanh nghiệp vừa và nhỏ ở Việt Nam đang chịu 

ảnh hưởng của rất nhiều tác động từ môi trường thì thông tin trở thành nguồn lực quan trọng nhất 

đòi hỏi những cách tiếp cận mới để đánh giá hoạt động của doanh nghiệp. KPIs được coi là một 

trong những cách tiếp cận mới được sử dụng trong lĩnh vực kinh doanh thương mại điện tử, 

online để cho biết các công ty thành công đã hoàn thành các mục tiêu như thế nào. Để tạo thành 

một hệ thống đo lường hiệu quả hoạt động, điều rất quan trọng là xác định và tiêu chuẩn hóa tất 

cả các quy trình trong công ty. 

Chúng tôi thực hiện xây dựng hệ thống KPIs cho doanh nghiệp vừa và nhỏ ở Việt Nam. Do 

đặc thù của những doanh nghiệp kinh doanh nhỏ lẻ mà quy trình tính toán KPIs cũng có nhiều 

đặc trưng khác nhau. Tất cả các dữ liệu thu thập của doanh nghiệp cũng khác nhau. Hệ thống 

được nghiên cứu và phát triển mang tính ứng dụng. Việc xây dựng hệ thống dựa trên các lý 

thuyết quản trị: KPIs, Objective Key Results (OKRs).  

2.1.1. Lập kế hoạch hoạt động theo OKRs (Objective Key Results)  

Các nhà nghiên cứu nhận thấy rằng việc quản lý hoàn chỉnh hệ thống thông tin phải nhằm vào 

các kỹ năng lập kế hoạch của các tham số khác nhau và được coi là một dạng chỉ số hiệu suất 

chính, nó là một mô hình được thiết kế trong một thời gian ngắn nhưng chứa mục tiêu của tất cả 

quá trình. 

OKRs là một hệ thống quản trị theo mục tiêu được rất nhiều công ty sử dụng để điều hành 

doanh nghiệp. OKRs có 2 thành phần là Mục tiêu và Kết quả then chốt: [13], [14] 

- Mục tiêu (Objective) là những mô tả định tính đáng nhớ về những gì công ty muốn đạt được. 

Mục tiêu nên ngắn gọn, truyền cảm hứng và hấp dẫn. 

- Kết quả then chốt (Key Results) là một bộ các số liệu đo lường sự tiến bộ của nhân viên đối 

với Mục tiêu đã đặt ra. 

Trong OKRs, thành công chính là Mục tiêu (O) và tiêu chí để đo lường thành công chính là 

Kết quả then chốt (KR) 

OKRs - Mục tiêu linh hoạt 

Thay vì thiết lập mục tiêu cố định hàng năm. Theo OKRs, chúng tôi thiết lập mục tiêu ngắn 

hơn thường là theo tháng và theo quý. Chu kỳ ngắn hơn giúp doanh nghiệp có thể thích nghi và 

phản ứng nhanh với sự thay đổi của thị trường. 

OKRs – Đơn giản, Minh bạch 

OKRs là công cụ minh bạch cho tất cả các cấp trong công ty – mọi người đều có quyền được 

biết và xem OKRs của người khác. Đồng nghĩa là OKRs là công thức đơn giản giúp cho tất cả 

các nhân viên đều có thể tiếp cận được. 

2.1.2. Hệ thống KPIs 

Hệ thống KPIs [4], [6] cần có một hệ thống thông tin theo dõi từ quá trình ghi chép, thống kê 

và phân tích đến đưa ra kết quả báo cáo, giúp các nhà quản lý và điều hành ra quyết định nhanh. 

Hệ thống KPIs không thể chỉ là một hệ thống đánh giá để khen thưởng và trả lương cho các cá 

nhân mà phải nhìn nhận là một công cụ hữu hiệu để điều hành và ra quyết định kinh doanh nhanh 

nhất, chính xác nhất có thể. 
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Đánh giá thành tích là quá trình đánh giá nhân viên thực hiện công việc như thế nào khi so 

sánh với một tập tiêu chuẩn, là một trong những hoạt động quan trọng và thường xuyên của 

công tác quản trị nguồn nhân lực, được dùng để thiết lập mức lương, thưởng hoặc kỷ luật nhân 

viên, cũng là căn cứ để đề bạt hoặc cho nghỉ việc. Đánh giá thành tích cũng nhằm để xác định 

tiềm năng, điểm mạnh, điểm yếu của mỗi nhân viên, hoạch định cơ hội và định hướng phát triển 

cho họ. 

Việc sử dụng các KPIs trong đánh giá thực hiện công việc nhằm bảo đảm nhân viên thực hiện 

đúng các trách nhiệm trong bản mô tả công việc của từng vị trí, chức danh cụ thể cũng như góp 

phần làm cho việc đánh giá thực hiện công việc trở nên minh bạch, rõ ràng, cụ thể, công bằng và 

hiệu quả hơn, dễ thực hiện hơn. Ngoài ra, các KPIs còn giúp các nhà quản trị ra quyết định nhanh 

hơn và có hướng khuyến khích, tạo động lực cho nhân viên tốt hơn. 

2.2. Phương pháp nghiên cứu 

Khảo sát hệ thống 

Bằng phương pháp nghiên cứu thực nghiệm chúng tôi đã tiến hành khảo sát hệ thống quản lý 

nội bộ EMS của Công ty TNHH dịch vụ và phát triển công nghệ EXP Thái Nguyên. Quá trình 

xây dựng KPIs đã được bắt đầu từ đầu năm 2020 bằng việc sử dụng công cụ chính là bảng tính 

Excel thủ công. 

- Các nhân viên được phân về các vị trí có thể thống nhất được các tiêu chí đánh giá (ở đây 

chính là KPIs – tại thời điểm đó chưa hình thành) 

- Hàng ngày vào cuối ngày nhân viên cần báo cáo lại các số liệu công việc theo tiêu chí đó 

qua files và lưu lại. Sáng hôm sau quản lý sẽ thực hiện kiểm tra các số liệu (Hình 1 và 2). 

 

Hình 1. Mô tả các tiêu chí đánh giá đối với vị trí thiết kế (kết quả của nghiên cứu năm 2020) 

 

Hình 2. Mô tả các tiêu chí đánh giá đối với vị trí kinh doanh (kết quả của nghiên cứu năm 2020) 
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2.3. Phân tích hệ thống 

Qua quá trình phân tích hệ thống và tổng hợp thông tin chúng tôi nhận thấy để làm tốt việc 

đánh giá thành tích, cần hội đủ ba nhóm yếu tố [15]: Thứ nhất, phải có quy trình đánh giá hợp lý, 

rõ ràng, công khai; Thứ hai, phải có tập hợp các tiêu chuẩn đánh giá chính xác, công bằng, phù 

hợp; Thứ ba, phải có đội ngũ đánh giá khách quan, trung thực, công bằng, nắm rõ quy trình và 

tiêu chuẩn đánh giá. Trong nhóm yếu tố thứ hai, việc xây dựng các chỉ số KPIs được các nhà 

quản trị doanh nghiệp tại Việt Nam quan tâm đặc biệt.  

Sau khi khảo sát hoạt động của doanh nghiệp, chúng tôi đã thiết kế một bản mục tiêu. Trong 

hình 3, dựa vào lĩnh vực hoạt động, nội dung công việc, các vị trí công việc cũng như mục tiêu 

mà công ty muốn đạt được. Chúng tôi đã liệt kê ra các “mục tiêu” – là những gì mà công ty muốn 

đạt được để thấy KPIs đã có đóng góp như thế nào cho OKRs. 

Hình 3. OKRs được thiết kế theo quý (kết quả của nghiên cứu năm 2020) 

Dựa vào OKRs được thiết kế theo quý của doanh nghiệp, dựa vào bản mô tả công việc của 

từng nhân viên với các vị trí công việc cụ thể chúng tôi thiết kế các chỉ số KPIs.  

Các yếu tố cần thiết cho việc thiết lập KPIs cho vị trí: 

1. Vị trí công việc (Position) 

2. Định lượng được (có thể đếm được theo thời gian) 

3. Đúng (các số liệu cần chính xác đảm bảo công bằng cho cả doanh nghiệp và nhân viên) 

4. Đủ (Tổng hợp các KPIs trong 1 vị trí cần phản ánh đầy đủ công việc của vị trí đó. Nếu 

không có KPIs thì vị trí đó bản chất không tồn tại) 

 

Hình 4. Thiết kế định lượng các KPIs (kết quả của nghiên cứu năm 2020) 
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Như trong hình 4, có 3 vị trí Designer, Seller và Developer, mỗi vị trí dựa vào bản mô tả công 

việc, chúng tôi thiết kế định lượng với mỗi một công việc cụ thể sẽ tương ứng với bao nhiêu 

KPIs. Ví dụ: Với vị trí Designer cứ thiết kế được một clone (bản sao) sẽ tương ứng được 1 KPI. 

3. Thiết kế hệ thống và tiến hành đánh giá thực nghiệm 

3.1. Thiết kế hệ thống 

Hệ thống thông tin cung cấp cái nhìn tổng quan về các KPIs của quy trình trong một khoảng 

thời gian xác định (tháng, quý, năm), bao gồm khả năng thu thập đánh giá quy trình, các đơn vị tổ 

chức, nhân viên và đối tác kinh doanh. Hệ thống giới hạn việc xem xét thông tin theo sự ủy 

quyền của người dùng hệ thống, thông qua việc cá nhân hóa nội dung. Hệ thống sử dụng dữ liệu 

từ hệ thống thông tin tích hợp hiện có (ERP) và các hồ sơ khác cần thiết để tính toán KPI của các 

quy trình kinh doanh. Cổng thông tin điện tử được tạo ra để tương tác giữa người dùng và hệ 

thống. Người dùng truy cập vào hệ thống, hệ thống thực hiện nhận dạng, ghi lại hoạt động của 

người dùng, sau đó lấy dữ liệu thích hợp từ các bản ghi quy trình nghiệp vụ dựa trên đó tính toán 

KPI cho các quy trình tương ứng. Cuối cùng, hệ thống hiển thị hiệu suất quá trình cho người 

dùng. Chúng tôi đề xuất quy trình hoạt động chung của hệ thống thông tin áp dụng trong Công ty 

TNHH dịch vụ và phát triển công nghệ EXP Thái Nguyên (hình 5). 

 

Hình 5. Mô hình đánh giá hiệu suất sử dụng KPIs (kết quả của nghiên cứu năm 2020) 

3.2. Đánh giá thực nghiệm 

Tất cả các thí nghiệm được thực hiện bằng hệ thống PC Win10 với CPU Intel Core i3 @ 3,00 

GHz và RAM 2,00 GB. Hệ thống thông tin sử dụng ngôn ngữ lập trình PHP và một số ngôn ngữ 

khác như Nodejs, MySQL, kiến trúc MVC và Framework Laravel để lập trình các lớp mã. Hướng 

dẫn chi tiết để đo lường KPI được cung cấp và áp dụng trong các phương pháp riêng cho từng 

KPI xác định. Hệ thống KPIs được xây dựng song song với hệ thống kiểm soát quy trình nghiệp 

vụ của từng bộ phận. Hệ thống kiểm soát này sẽ thực hiện thống kê và báo cáo lại các số liệu 

KPIs tương ứng của từng nhân viên cho hệ thống KPIs. Đăng nhập của người dùng dựa trên Biểu 

mẫu vào cổng thông tin được triển khai bằng cách sử dụng Kiểm soát đăng nhập. Cuối cùng, 

Cổng thông tin điện tử cho phép người dùng xem các bảng biểu khác nhau với xếp hạng KPIs về 

quy trình hoạt động. 

Người dùng hệ thống là các nhân viên tại các vị trí công việc Seller, Design, Developer và các 

trưởng nhóm quản lý các nhóm nhân viên này. Người dùng đăng nhập vào hệ thống và theo dõi 

công việc của mình hoặc của nhóm nhân viên trong bộ phận mà mình quản lý. 

Chúng tôi đã cài đặt hệ thống và đã có kết quả tính toán KPIs. Các hình ảnh minh họa dưới 

đây được trích ra từ hệ thống mà chúng tôi đã xây dựng. Như trong hình 6 là thống kê KPIs của 

nhóm nhân viên tại vị trí Seller. Các KPIs được thống kế theo từng ngày, tuần, tháng của nhân 
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viên. Hệ thống sẽ thống kê được số tài nguyên hệ thống mà nhóm nhân viên đó sử dụng và tổng 

số listing có sale/total listing (ký hiệu s/l : sale/listing). Các nhà quản lý thấy được tình hình hoạt 

động của một nhân viên với vị trí tương ứng. Các chỉ số KPIs có thể được hiển thị theo nhiều 

mốc thời gian liên tiếp, để các nhà quản lý có thể theo dõi và so sánh được hiệu quả công việc 

của nhân viên.  

 

Hình 6. Kết quả thống kê KPI của nhân viên (sản phẩm của nghiên cứu năm 2021) 

Tương tự như vậy với nhóm nhân viên tại vị trí Designer. Các số liệu tính toán KPIs được thể 

hiện trong hình 7, hiệu quả công việc của nhân viên thể hiện qua số KPIs đạt được. 

 

Hình 7. Kết quả thống kê KPI của nhân viên (sản phẩm của nghiên cứu năm 2021) 

Như trong hình 8, hệ thống đưa ra số liệu thống kê KPIs của toàn bộ doanh nghiệp. Người quản 

lý sẽ có cái nhìn tổng quan về hiệu quả làm việc của từng nhóm nhân viên và của doanh nghiệp.  

 

Hình 8. Kết quả thống kê KPI toàn doanh nghiệp (sản phẩm của nghiên cứu năm 2021) 

4. Kết luận 

Nghiên cứu hiện tại đã chỉ ra rằng việc thiết lập một hệ thống thông tin, theo đó hệ thống này 

có thể thực hiện quy trình đo lường KPIs của nhân viên, giúp việc đo lường KPIs của nhân viên 

hiệu quả hơn. Nghiên cứu cũng chỉ ra rằng việc thu thập tự động cũng như xử lý dữ liệu cần thiết 

liên quan đến công ty có thể cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ và cập nhật về cách lưu giữ hồ 

sơ liên quan đến việc thực hiện quy trình, chủ yếu là nếu những hồ sơ này được điều chỉnh bởi 

các thủ tục thích hợp. Ngoài ra, nghiên cứu đã chỉ ra rằng quy trình đo lường hiệu suất ngắn hạn 
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có thể giúp phân tích dữ liệu đúng thời hạn và giải quyết hiệu quả những mâu thuẫn với mục tiêu 

cải tiến quy trình, sản phẩm/dịch vụ và kết quả tổng thể của công ty. Cuối cùng, nghiên cứu đã 

chứng minh rằng việc áp dụng các giải pháp được trình bày trong nghiên cứu này có thể giúp liên 

kết các nguồn lực công nghệ thông tin với các mục tiêu kinh doanh của tổ chức, giúp tổ chức xây 

dựng giao tiếp với khách hàng và nhà cung cấp; liên kết nội bộ của các đơn vị, cho phép thông tin 

chính xác hơn, đầy đủ hơn; các quyết định quan trọng về chất lượng. Đồng thời hỗ trợ các quá 

trình kinh doanh quan trọng thông qua việc tăng cường cung cấp thông tin, có ảnh hưởng đáng kể 

đến việc tăng tổng hiệu quả của công ty. Phần mềm quản lý của chúng tôi đã đưa vào sử dụng và 

cho kết quả tốt. 
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