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GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUGNG
DICH VU CONG NGHE THONG TIN
TAI CONG TY TNHH MTV DICH VU

CO KHI HANG HAI PTSC

@ NGUYEN XUAN THINH

TOMTAT:

Dai vdi cdc cong ty chuyén vé thi cong cdc du 4n diu khi néi chung, Cong ty TNHH MTV Dich
vu Co khi Hang hdi PTSC (Cong ty PTSC) néi riéng, hé thong thdng tin quén tri dong vai trd vo

cling quan trong. Qua tim hi€u cdc cong trinh nghién cttu lién quan, tic gid nhan thiy chua c6
nghién ctfu ndo vé chit lugng dich vu cong nghé thong tin (CNTT) tai Cong ty PTSC. Do viy,
nghién citu dudc thuc hién nhim danh gid thuc trang chat lugng dich vu CNTT, x4c dinh nguyén
nhan clia cdc van dé can khic phuc dé 1am co s& dé xuat mdt s§ gidi phap nang cao chit lugng dich

vu CNTT tai Cong ty PTSC trong thdi gian tdi.

T khéa: chit lugng dich vu, dich vu cong nghé thong tin, Cong ty PTSC.

1. Dt van dé

Ngay nay cdc doanh nghiép (DN) st dung
CNTT @€ 1am c8 sé cho viéc canh tranh trong nén
kinh t& toan cdu. Cic uu di€ém d& nhan thiy cida
CNTT dé la gitp phat trién sdn pham dugc hd trg
bdi cdc cong nghé mang tinh ty dong hda, cai ti€n
cdc dich vu va sidn phdm; nhd CNTT c6 thé phat
trién dudc cdc thi trudng méi, cdc hinh thic ban
hang mdi hiéu qué vdi chi phi thdp,.. Mdi cd quan,
t6 chitc khi dau tr vao CNTT can danh gid dudc
mic dd hiéu qui d€ diu tu cho phit hop. Trudc
hét, diu tu cho CNTT khong c6 nghia 12 mua sim
mot khdi lugng mdy méc d€ nhim gia ting tai sin
c6 dinh, ma quan trong nh4t 1a ting hiéu qua cla
viéc tng dung CNTT trong cong viéc chuyén mon

ctia tirng don vi. P& c6 hiéu qua, tranh ling phi
ngudn kinh phi thi co cAu von dau tu hgp ly cho
CNTT phai vu tién cho hé thong thong tin, ha tang
CNTT; dao tao chuyén giao; mua sim phan ciing;
van hanh va bdo hanh béo tri.

Tuy nhién, diu tw CNTT ciing can c¢6 han mic
va nam trong ngin sach dudc phé duyét, phu hgp
vdi chi€n luge phat trién kinh doanh ctia DN. Bén
canh dé, trong qud trinh diu tu va van hanh, st
dung cdc hé thong CNTT can chi trong d&n viéc
stt dung cdc dich vu CNTT c¢6 hiéu qud; Can xay
dung, t6 chifc d6i ngii @€ lam dich vu CNTT va
quéan ly viéc thué ngoai cic dich vu khiac ma t&
chitic 1am khong hiéu qua bing. P& khong lam
ting ngin sidch hodc lam gidm chi phi hoat

$6 11 - Thang 5/2022 249



TAP CHi CONG THUONG

dong/diu tv CNTT can ning cao chat lugng dich
vu CNTT trong t§ chiic. Vi vay, ning cao chit
lugng dich vu CNTT ciing lam cho hé s& canh
tranh ciia DN dudc ting 1én.

Qua tim hi€u cdc cong trinh nghién citu lién
quan, tic gia nhan thdy chua cé nghién cifu nao vé
chat lugng dich vu CNTT clia cdc doanh nghiép néi
chung va ctia Coéng ty PTSC néi riéng. Do viy,
nghién cttu ndy dugc thuc hién nhim ddnh gid thuc
trang chat lugng dich vu CNTT tai Cong ty PTSC,
x4c dinh cdc nguyén nhén clia cdc van dé can khic
phuc dé 1am cd s& dé xuAt mot s6 gidi phap niang
cao chat lugng dich vu CNTT tai Cong ty PTSC
trong thdi gian tdi.

2.CdsG 1y luan

2.1. Mot s6'khdi niem

Trong khu6n khé thu vién co s8 ha ting CNTT
(ITIL), dich vu CNTT dudc dinh nghia la “tdp hgp
cd s& vat chat bao gdm CNTT (phin citng, phin
mém) va phi CNTT (dién, nu6c, diéu hoa, vin
phong, v.v...), dudc hd tr¢ bdi cdc nha cung cip
dich vu CNTT nhiim ddp t'ng mot hoic nhiéu nhu
cAu clia khach hang va dugc sy cdm nhin cda
khdch hang vé sy thda min nhu ciu” (OGC,
2004). Vai trd clia cdc nha cung cip dich vu
CNTT theo ITIL 1a dugc thuc hién bdi cdc don vi
nhu phong/ban, trung tdm hay DN, cho du ndi bd
hay bén ngoai, cung cip va hd tr¢ dich vu CNTT
cho khich hang (OGC, 2004). Khuén khd ITIL
con md rong khadi niém dich vu CNTT bao gom
cdc hé thong CNTT va cdc hoat dong clia con
ngudi tu vén, xay dung, van hanh, béo tri, dao tao,
hd trg st dung cdc hé thdng CNTT dé.

Chat lugng dich vu 13 mot khdi niém giy nhiéu
chd y va tranh cii trong cdc tai li€u nghién cdu.
Hién chua c6 sy th6ng nhat nao trong viéc dinh
nghia va do ludng chit lugng dich vu (Wisniewski,
Donnelly, 2001). Chat lugng dich vu dugc dinh
nghia biing nhiéu c4ch khac nhau tity thudc vao doi
tugng nghién cifu va moi trudng nghién citu. Chat
lugng dich vu [a midc d0 ma mot dich vy ddp tng
dugc nhu cidu va sy mong doi clia khdch hang
(Lewis, Mitchell, 1990; Asubonteng va c.s., 1996;
Wisniewski, Donnelly 1996). Theo Edvardsson va
c.s. (1994), chat lugng dich vu Ia dich vu ddp tng
dudc sw mong dgi ciia khach hang va lam thda man
nhu ciu cda ho. Theo Parasuraman va c.s. (1985,
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1988), chat lugng dich vu 1a khodng céch giita su
mong dgi cia khach hang va cdm nhéin ctia ho khi
da str dung qua dich vu.

Trong mdt thdi gian dai, nhiéu nha nghién ctu
da c6 ging dinh nghia va do ludng chat lugng dich
vu. Ching han, theo Lehtinen va Lehtinen (1982),
chat lugng dich vu phéi dugc ddnh gid trén 2 khia
canh, (1) qué trinh cung c4p dich vu va (2) két qua
ctia dich vu. Gronroos (1984) dé nghi 2 linh vuc clia
chat luong dich vu, d6 1a (1) chat lugng k§ thuat va
(2) chat lugng chic ning. Parasuraman va c.s.
(1985) dua ra md hinh 5 khodng cdch va 5 thanh
phan chit lugng dich vu, goi tit 13 SERVQUAL.,...

2.2. Phdn loai dich vu CNTT

Theo Nghi dinh s6 73/2019/NP-CP ngay
05/9/2019 ctia Chinh phti vé dich vu CNTT thi dich
vu CNTT ¢6 cdc loai sau:

- Dich vu CNTT sén ¢6 trén thi trudng 1a dich vu
CNTT dudc cung cAp ngay khi ¢ nhu cau ma
khong phai thong qua dit hang dé thiét k&, gia
cong, ch€ tao, san xuat; di dudc cong khai vé gia,
mo ta chifc ning, tinh nang k¥ thuit, cong nghé trén
cOng/trang thong tin dién ti ctia td chic, c4 nhan
hoic thdng qua phuong tién khac dugc nhiéu ngudi
ti€p can.

- Dich vu CNTT khong sdn ¢6 trén thi trudng 1a
dich vu dugc thi&t 1ap theo cdc yéu cAu riéng nhim
ddp ting yéu cAu dic thi clia cd quan, don vi. Theo
do, cd quan, don vi thué t8 chiic, cd nhan thiét lap
méi, m& rong hodc niang cap cho hé thdng ha ting
k§ thuat, phan mém, co s& dit liéu nhiim ddp tGng
yéu ciu dic thu clia cd quan, don vi; sau khi hoan
thanh hé thong hoic hang muc ctia hé thong CNTT,
t& chic, c4 nhan d6 t8 chic quan tri, vdn hanh dé
cung cap dich vu cho c¢d quan, don vi thué hodc ban
giao cho cd quan, don vi thué tv t§ chifc quén tri,
van hanh trong mot thdi han nhat dinh.

3. Thyc trang chat lugng dich vu cong nghé
thong tin tai Cong ty PTSC

3.1. Thanh tuu dat duoc

Thit nhdt, Cong ty PTSC da c6 cd s& vat chat, ha
ting cong nghé, k§ thuat dugc ddm bdo cho viéc
cung cAp cac dich vu CNTT. TS CNTT va Quén ly
dit liéu da dugc dau tu, trang bi vé ha ting CNTT,
cdc hé thdng thong tin diy di d€ quan ly, van hanh
khai thdc va hd trg sit dung. Trong chién lugc phat
trién CNTT, Cong ty van tiép tuc dugc diu tu, md
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rong dé kién toan vé mit cong nghé va @ng dung
CNTT lam nén tdng cho hoat dong sén xuat - kinh
doanh. Pay chinh la diéu kién tién dé d€ ddy manh
viéc cung cip dich vu CNTT cho Cong ty.

Thi hai, ngudi dung va chd dau tu dénh gid khad
hai long vé tinh ddm bdo, sin sang cla cic dich vu
CNTT dugc cung cip. P& c6 dugc diéu d6, bén
canh cd s& vat chat ddm bao, cic hé thong thong tin
méi duge ddu tu hién dai hoat dong ludn sin sang,
TS CNTT va Quin 1y dit li¢u c6 mdt ddi ngli cdn bo
¢6 trinh do va chuyén mon, kinh nghi€ém trong
nhiéu linh vyc v& mang truyén thong, quan 1y ha
tang, phat trién phan mém va quan tri hé thong.
Bén canh d6, doi ngii hd trg ngudi dung giau kinh
nghi€ém va nhiét tinh trong cdng viéc, than thién khi
ti€p xtic vdi ngudi dung ndi bo trong Cong ty cling
nhu cdc d6i tdc lién quan. Lanh dao Cong ty ludn
cam két cung cAp dd ngudn lyc va sin sang tuyén
dung thém nhan sy khi can thiét. Bén canh d6, TS
CNTT va Qudn ly dit liéu c6 mdi quan hé t6t v6i
céc doi tac, cdc hing cong nghé, nén ho sin sang
cung cAp ngudn luc chit lugng cao dé ciing hd trg,
xtt 1y cdc van dé vé chat lugng dich CNTT khi c6
yéu cau.

Thit ba, vé chit lugng chung dich vu do T§
CNTT va Qudn 1y dit liéu cung cap dugc ddnh gid
12 8n dinh; khong c6 ngudi diing phan nan vé chit
lugng phuc vu. Cic hé thong thong tin c6 chat
lugng hoat dong tot, ddm bao tinh 6n dinh, it bi gidn
doan trong cung cip dich vu, dit liéu kinh doanh
dugc an toan. T§ CNTT va Quén ly dif liéu da tao
dudc sy tin tudng ctia ngudi dung trong viéc cung
cap dich vu.

3.2. Cdc han ché'va nguyén nhan

3.2.1. Vé mdt dich vu khdch hang, nguoi ding
chita dugc hai long béi cdc té chitc thuc hién cdc
dich vu chua duoc t6t, cu thé 1a:

- Quy trinh thyc hién dich vu con phtc tap, rudm
ra, chua thé hién 12 “mdt ctra”™; cong tic lién lac va
truyén thong véi khach hang con c6 nhiéu van dé.

- Poi ngii ti€p nhan yéu ciu khich hang chua
chuyén nghiép. Hién tai, T6 CNTT va Quén ly dit
liéu dang thuc hién nhiéu dy 4n ddng thdi va chong
chéo; viéc ti€p xiic, trao d6i vdi ngudi sit dung va
khdch hang do nhiu vi tri ddm nhiém, nén tinh
chuyén nghiép chua cao, nhiéu lic con chua ding
chuyén mon, gy nén sy hi€u 1am véi khach hang,

chua tao su thda man, hai long cia nguGi ding va
khich hang.

- Chua bd tri dudc cdc vi tri cong viéc phit hdp
vdi tiing chuyén mon phtt hgp, con giao viéc chung,
chua chuyén mén héa, d€ niang cao hiéu qua va
thiic ddy phat trién c4 nhan.

- Viéc t3 chiic, quan ly dich vu chua dugc bai
ban, do trién khai cdc du 4n nhiéu, nén chua tap
trung vao viéc nang cao chat lugng dich vu.

3.2.2. Chua bdt kip nhu cau nguoi ding

Pay 12 mot yéu cau khé trong mot s6 trudng hop
do gi6i han clia cong nghé, chifc ning clia hé thdng
khong dédp tng dudc ngay. Bén canh do, viéc giai
thich, truyén thong nhitng khé khin dé cho ngusi
diing hiéu, va cdm thong con han ch&. T6 CNTT va
Qudn ly dif liéu chua 1am t5t cong tic quan Iy trong
qua trinh cung cip dich vu. Bén canh d6, T§ CNTT
va Quédn ly dif liéu cling chua tuyén truyén cho
ngudi ding hi€u rd nhitng kho khin gip phai, vin
dé x4y ra, cling nhu tur vAn cho ngudi dung nhitng
gidi phdp phit hgp, cung cap nhitng bién phép thay
th& cho nhitng yéu cau khdng d4p tng dudc ngay.

3.3. Mot 56" vdn dé can thuc hién cdi tién chdt
luong dich vu

T8 CNTT va Quén Iy dif liéu cAn chii dong danh
gid hiéu qua va chit lugng dich vu CNTT dé dap
ting nhu cau, su thay ddi nhanh chéng nhu hién nay.
T8 CNTT va Quan Iy dit licu cAn c6 k& hoach xay
dung mo hinh quén Iy theo m6 hinh cung cip dich
vu (dya trén ITILv4) va cdi tién lién tuc. Trong d6,
phéichd y cac di€ém sau:

- Can thyc hién t8t cong tic quin 1y thay ddi
trong qua trinh cung cip dich vu CNTT, dé khic
phuc van dé vé sy mong mudn clia ngudi ding yéu
cAu thay ddi nhanh chéng.

- CAn du dodn va nghién cttu cdc xu huéng cong
nghé trong tudng lai d€ dinh huéng, dén diu nhu
cAu clia ngudi duing, nhu cau san xuit - kinh doanh
ctia don vi nhdm trdnh sy bi dong vé6i nhitng yéu
cAu thay ddi.

- Can phai khao sit, xdc dinh yéu ciu va céc
rang budc nghiép vu, quin 1y mifc do cung cap dich
vu (SLM). Viéc phét biéu va phan tich yéu ciu vé
mic dd cam két chit lugng phuc vu cda dich vu
(SLAs) Ia mot ti€n trinh ma chat lugng cia né mang
tinh chat quy€t dinh sy thanh cong hay thit bai clia
cung cap dich vu.
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- Phdi phan dinh chdc ning nhiém vu cong viéc
10 rang, chuyén modn héa, phan cap xit Iy theo cip
do yéu cau, mic do phic tap va c6 cd ché ki€m
soat cling nhu bo phan theo ddi viéc thuc hién dich
vu, dy dn mot cdch thudng xuyén.

- Can cdi ti€n cdc quy trinh dang thuc hién. Céc
nhém chifc ning cda TS CNTT va Quén 1y dif liéu
da xay dung mdi va cap nhitlai cic quy dinh, chinh
sdch cho phli hgp. Tuy nhién, cdc diéu chinh nay
chua duge ban hanh d€ c¢6 hiéu luc va cé su dinh
gia tong thé vé chit lugng thyc hién nhim c6 su cai
ti€n cho phit hgp.

- CAn c6 phuong phap luan, md hinh & chifc
quan 1y dich vu dudc 1o rang va thdng nhit dudc
cdc phuong thic tinh phi dich vu, phan b3 chi phi
hoat dong CNTT. Céc chi phi hoat dong va quén ly
dich vu chua dudce hach todn va phan b3 vao chi phi
kinh doanh cho Cong ty.

- Cin trang bi cdc cdng cu quin ly chat lugng
CNTT mot cach hiéu qua & quy mo toan hé thong.
Céc hé thdng thong tin, ha ting thi€u cic cong cu
quan 1y ciu hinh, gidm sat 16i, gidm sit chat lugng
nén viéc chia sé, hoach dinh hé thdng ciing nhu
phét hién 13i hay gidm chat Iugng dich vu rat khé
khin. Cong tic bdo cdo, ddnh gid chat lugng k¥
thuat cAn dugc thuc hién nhanh chéng, kip thdi va
thong bao cho cdc bén dé do ludng dugc thuin tién,
khach quan.

4. Giai phap nang cao chit lugng dich vu cong
nghé thong tin tai Cong ty PTSC

4.1. Hoan thién co céu to chiic va mé hinh qudn
tri CNTT

Cong ty PTSC cin t3 chitc lai cic nhém chifc
ning d& chuyén mon héa cic bd phin giao ti€p
khach hang va b phan ho tr¢ k§ thuat phia sau, c6
bd phan chuyén trach vé nghién citu nhu ciu va
quan 1y dich vu. Pdng thdi, Cong ty cAn gidi quyét
cdc van dé truyén thong gifta cdc b phan (truyén
thong ngang) va truyén thong tir cAp dudi 1én cAp
trén nhan dugc thong tin mdt cdch nhanh chéng, kip
thdi. Ngoai ra, Cong ty cling can xdy dung cic
nhém lam viéc hiéu qud, c6 tinh thin lam viéc
nhém, phan cdng nhi€ém vu 16 rang ding s trudng,
phll hgp chuyén mon nghiép vu va giai quyét dudc
cdc xung dot vé vai trd trdch nhiém trong qué trinh
cung cap dich vu.

Tir khi thanh lap, TS CNTT va Quén ly dit liéu
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da xay dung bd may dwa vao tinh hinh thyc t& cia
Cong ty. Tuy nhién, mo6 hinh dé hién khong con
phit hdp do sy phit trién vé mit nhan sy ciia Cong
ty ting 1&én nhanh chéng, hé thong phét trién, trién
khai di vao hoat dong da ting l1én va s6 lugng yéu
cAu ciling nhu mifc do phic tap gidi quyét cho ngudi
diing rat nhiéu. Vi vay, d& chuyén sang mo hinh
cung cip dich vu theo ding nghia can thay ddi 3
khu vuec:

a) Khu vuc giao ti€p v6i ngudi dung: Xay dung
céc chitc ning hd trg dich vu ngudi ding, chiic ning
tu van, danh muc dich vu, quin 1y quan hé ngudi
dung, cac hinh thitc bdo cdo,...

b) Khu vuc cd ché chinh sich: Cung cip cho T4
CNTT va Quan Iy dit liéu cdc co ché vé quén ly
linh hoat, 4p dung, van hanh va tudn thia cdc quy
trinh dich vu, thi€t 1ap c4c chi sd do ludng va lugng
ho4 trong van hanh ha ting CNTT....

¢) Khu vyc quan ly chuyén giao dich vu: Quan
1y, quy hoach lai nhém Quén 1y va Quan tri theo
huéng chuyén nghiép bing cich t& chiic b sung
thém cdc chuyén gia cdng nghé, gidm sit chat
lugng dich vu, hoach dinh ning luc, khd ning sdn
sang cia dich vu CNTT,...

Viéc thuc hién viéc chuyén dsi nay s€ khong
thé thyc hién dugc n€u nhu khong c6 su quyét tim
thay ddi ctia 1anh dao Cong ty. Quan tri sy thay d6i
la diéu can thiét, nhung sy thay ddi 16n luon gip
phai nhitng lvc can cta lanh dao cdc bd phan lién
quan. Vi vay, cic nha quan tri phai tinh todn chi phi
cho viéc thuc hién sy thay d6i; x4c dinh lai mic do
kh3 thi; cung cip thong tin phin hdi; tim cich tot
nhAt cAp nhat thong tin day dd, kip thdi cho nhian
vién clia t chic; t8 chic hau cAn va ddm bio cdc
cong viéc khéc van dién ra binh thudng. Céc nha
quén tri can chuin bi day di vé mat vat chat, tim
1y, muc tiéu, bién phap nhiim thuc hién sy thay déi.
Bén canh sy cam két, nhit quéan thay ddi clia cc
cAp quan Iy thi viéc truyén thdng giita cdc cAp phai
thong sudt. Viéc 1ap k& hoach chuyén ddi, t8 chic
bd mdy bao gdm sip x&p lai cdc vi tri cong viéc phi
hgp. Bén canh viéc xay dung cac bang mo ta cong
viéc, chiic ning nhiém vu mdi thi cAn dao tao,
tuyén dung bd sung c4c vi tri con thi€u hut nhan sy.

4.2. Xdy dung va thuc hién cdc quy trinh qudn ly
dich vu cong nghé thong tin

Cin cif vao hién trang quan ly dich vu va chat
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Iugng dich vu CNTT, cling nhu muc ti€u ddi mdi,
TS CNTT va Quéan ly dit liéu can xay dung va thuc
hién cac quy trinh quén 1y dich vu CNTT va quén ly
chat lugng dich vu cung cAp cho ngudi ding. Hién
tai, khdi CNTT phuc vu cho s lugng ngudi dung
16n, cung cip nhiéu dich vu dva trén s lugng 16n
cédc hé thong thong tin, co s& ha tang nhiéu thiét bi,
nén can cé cic quy trinh d€ quan ly dich vu d€ toi
uu va 4p dung céc cong cu d€ ty dong héa. Tir do,
cdc bo phan trong TS CNTT va Quan ly dif liéu c6
thé phdi hdp dugc nhip nhang, tranh sy chdng 1an,
phan cong khdng rd rang hay xung dot vai tro trach
nhiém. Hién nay, T6 CNTT va Quén ly dit liéu da
va dang thuc hién viéc ddm bdo chit lugng theo
tiéu chuan ISO 27000:2013 trong hoat dong chung.
T8 CNTT va Quan 1y dit liéu cAn 4p dung ITIL dé
céi thién va nang cao chat lugng trong viéc quan 1y
va cung cap dich vu. D€ xay dung va trién khai 4p
dung dugc cic quy trinh theo ITIL khuyé&n nghi,
Cong ty can c6 mot sd dicu kién can thi€t nhu sau:

- Su cam két clia ngudi ditng du sdn sang cung
cAp ngudn lyc va dong long bd phan CNTT.

- Pao tao nhin thic vé quan diém dich vu
CNTT cho lanh dao va toan thé can bo nhan vién,
cacki€n thiic cin ban vé ITIL.

- Phéi hop trién khai v6i cdc don vi tu van trién
khai ITIL c6 kinh nghiém va dd ngudn luc @€ tu
vén, chia sé kinh nghiém cho Cong ty.

- Khong thé thuc hién ddng loat diy di cdc quy
trinh ma can c6 16 trinh xay dung va trién khai 4p
dung cho phii hgp véi ning luc tai chinh, ngudn luc
con ngudi, vd cd s§ ha ting cling nhu ki€n tric
thuong tAng hién tai.

Do viy, viéc trién khai gidi phdp nay nén dugc
chia thanh 2 giai doan:

Giai doan 1: Chuin héa bd may t& chitc CNTT
va dua vdo 4p dung mot s6 quy trinh quan ly ITIL &

TAILIEU THAM KHAO:

mtc co ban, cAp thi€t va phit hop véi hién trang va
kha ning hién tai ctia don vi.

Giai doan 2: Nang cip va bd sung thém mot s&
quy trinh ITIL khéc nhim nang cao hiéu qud quin
ly va trién khai gidi phdp phan mém quén 1y cho
phép tich hop va ddng bd quy trinh ITIL.

5.Kétluan

Trong qué trinh hdi nhap kinh t€ qudc t€, Cong
ty PTSC ciing nhu cdc doanh nghiép khéc tai Viét
Nam da c6 nhitng buéc ngoit 16n trong viéc tdi cAu
tric doanh nghiép d4p ttng nhu ciu hién tai va phat
trién trong tuong lai. PSi véi mot cong ty chuyén vé
thi cong cdc du 4n dau khi c6 thé n6i hé thong thong
tin quén tri dong mot vai trd v6 cling quan trong la
y&u t6 diu tién quyét dinh sy thanh cong hay that
bai ctia doanh nghiép trong nén kinh t& thi trudng.
TS CNTT va Quan ly dir li€u dudc giao nhiém vu
trién khai va van hanh cac hé thong thong tin cia
Cong ty ciing nhu phuc vu cdc chli dau tu dén tir
nhiéu nuc trén thé gidi.

VGi md hinh quén 1y va van hanh tp trung
CNTT, T6 CNTT va Quén Iy dif liéu thuc hién viéc
cung cAp nhiéu dich vu CNTT cho cdc bd phin
chuyén modn nghiép vu va cic ban du 4n. T6 CNTT
va Quan Iy dit liéu da xay dung dudc bd may va doi
ngil cdn bd lam CNTT I6n manh, tip trung ngudn
lyc dé xay dung, trién khai va dua vao van hanh
cac hé thong thong tin méi theo chién lugc CNTT
c6 su tur van clia cac chuyén gia, t6 chic hang dau
thé gidi, bén canh d6 ciing di duy tri va chuyén ddi
tir cdc hé thong cii sang hé thong mdi. Viéc thuc
hién hoat dong ctia T6 CNTT va Quan ly dif liéu
theo md hinh cung cip dich vu CNTT dang trong
giai doan dau clia qué trinh v ciing dd dat dugc
mot s6 thanh cong buc diu, song cling gip phai
nhitng khé khin va ton tai nhitng han ché& vé chit
luong dich vu cung cAp cAn gidi quyét m
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Thong tin tdc gia:
ThS. NGUYEN XUAN THINH
Cong ty TNHH MTV Dich vu Co khi Hang hai PTSC

SOLUTIONS TO ENHANCE THE QUALITY
OF INFORMATION TECHNOLOGY SERVICES
OF PETROVIETNAM TECHNICAL
SERVICES CORPORATION

® Master. NGUYEN XUAN THINH
PetroViethnam Technical Services Corporation

ABSTRACT:

For oil and gas construction companies in general and PetroVietnam Technical Services
Corporation (PTSC Corporation) in particular, the management information system plays an
extremely important role. There is no research on the quality of information technology
services at PTSC Corporation. This study is to assess the current quality of information
technology services of PTSC Corporation. Based on the study’s findings, some solutions are
proposed to improve the quality of PTSC Corporation’s information technology services in the
coming time.

Keywords: service quality, information technology service, PTSC Corporation.
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