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1. Ñaët vaán ñeà
Ngaøy nay caùc doanh nghieäp (DN) söû duïng

CNTT ñeå laøm côû sôû cho vieäc caïnh tranh trong neàn
kinh teá toaøn caàu. Caùc öu ñieåm deã nhaän thaáy cuûa
CNTT ñoù laø giuùp phaùt trieån saûn phaåm ñöôïc hoã trôï
bôûi caùc coâng ngheä mang tính töï ñoäng hoùa, caûi tieán
caùc dòch vuï vaø saûn phaåm; nhôø CNTT coù theå phaùt
trieån ñöôïc caùc thò tröôøng môùi, caùc hình thöùc baùn
haøng môùi hieäu quaû vôùi chi phí thaáp,… Moãi cô quan,
toå chöùc khi ñaàu tö vaøo CNTT caàn ñaùnh giaù ñöôïc
möùc ñoä hieäu quaû ñeå ñaàu tö cho phuø hôïp. Tröôùc
heát, ñaàu tö cho CNTT khoâng coù nghóa laø mua saém
moät khoái löôïng maùy moùc ñeå nhaèm gia taêng taøi saûn
coá ñònh, maø quan troïng nhaát laø taêng hieäu quaû cuûa
vieäc öùng duïng CNTT trong coâng vieäc chuyeân moân

cuûa töøng ñôn vò. Ñeå coù hieäu quaû, traùnh laõng phí
nguoàn kinh phí thì cô caáu voán ñaàu tö hôïp lyù cho
CNTT phaûi öu tieân cho heä thoáng thoâng tin, haï taàng
CNTT; ñaøo taïo chuyeån giao; mua saém phaàn cöùng;
vaän haønh vaø baûo haønh baûo trì. 

Tuy nhieân, ñaàu tö CNTT cuõng caàn coù haïn möùc
vaø naèm trong ngaân saùch ñöôïc pheâ duyeät, phuø hôïp
vôùi chieán löôïc phaùt trieån kinh doanh cuûa DN. Beân
caïnh ñoù, trong quaù trình ñaàu tö vaø vaän haønh, söû
duïng caùc heä thoáng CNTT caàn chuù troïng ñeán vieäc
söû duïng caùc dòch vuï CNTT coù hieäu quaû; Caàn xaây
döïng, toå chöùc ñoäi nguõ ñeå laøm dòch vuï CNTT vaø
quaûn lyù vieäc thueâ ngoaøi caùc dòch vuï khaùc maø toå
chöùc laøm khoâng hieäu quaû baèng. Ñeå khoâng laøm
taêng ngaân saùch hoaëc laøm giaûm chi phí hoaït
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ñoäng/ñaàu tö CNTT caàn naâng cao chaát löôïng dòch
vuï CNTT trong toå chöùc. Vì vaäy, naâng cao chaát
löôïng dòch vuï CNTT cuõng laøm cho heä soá caïnh
tranh cuûa DN ñöôïc taêng leân.

Qua tìm hieåu caùc coâng trình nghieân cöùu lieân
quan, taùc giaû nhaän thaáy chöa coù nghieân cöùu naøo veà
chaát löôïng dòch vuï CNTT cuûa caùc doanh nghieäp noùi
chung vaø cuûa Coâng ty PTSC noùi rieâng. Do vaäy,
nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän nhaèm ñaùnh giaù thöïc
traïng chaát löôïng dòch vuï CNTT taïi Coâng ty PTSC,
xaùc ñònh caùc nguyeân nhaân cuûa caùc vaán ñeà caàn khaéc
phuïc ñeå laøm cô sôû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp naâng
cao chaát löôïng dòch vuï CNTT taïi Coâng ty PTSC
trong thôøi gian tôùi.

2. cô sôû lyù luaän
2.1. Moät soá khaùi nieäm 
Trong khuoân khoå thö vieän cô sôû haï taàng CNTT

(ITIL), dòch vuï CNTT ñöôïc ñònh nghóa laø “taäp hôïp
cô sôû vaät chaát bao goàm CNTT (phaàn cöùng, phaàn
meàm) vaø phi CNTT (ñieän, nöôùc, ñieàu hoøa, vaên
phoøng, v.v...), ñöôïc hoã trôï bôûi caùc nhaø cung caáp
dòch vuï CNTT nhaèm ñaùp öùng moät hoaëc nhieàu nhu
caàu cuûa khaùch haøng vaø ñöôïc söï caûm nhaän cuûa
khaùch haøng veà söï thoûa maõn nhu caàu” (OGC,
2004). Vai troø cuûa caùc nhaø cung caáp dòch vuï
CNTT theo ITIL laø ñöôïc thöïc hieän bôûi caùc ñôn vò
nhö phoøng/ban, trung taâm hay DN, cho duø noäi boä
hay beân ngoaøi, cung caáp vaø hoã trôï dòch vuï CNTT
cho khaùch haøng (OGC, 2004). Khuoân khoå ITIL
coøn môû roäng khaùi nieäm dòch vuï CNTT bao goàm
caùc heä thoáng CNTT vaø caùc hoaït ñoäng cuûa con
ngöôøi tö vaán, xaây döïng, vaän haønh, baûo trì, ñaøo taïo,
hoã trôï söû duïng caùc heä thoáng CNTT ñoù.

Chaát löôïng dòch vuï laø moät khaùi nieäm gaây nhieàu
chuù yù vaø tranh caõi trong caùc taøi lieäu nghieân cöùu.
Hieän chöa coù söï thoáng nhaát naøo trong vieäc ñònh
nghóa vaø ño löôøng chaát löôïng dòch vuï (Wisniewski,
Donnelly, 2001). Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ñònh
nghóa baèng nhieàu caùch khaùc nhau tuøy thuoäc vaøo ñoái
töôïng nghieân cöùu vaø moâi tröôøng nghieân cöùu. Chaát
löôïng dòch vuï laø möùc ñoä maø moät dòch vuï ñaùp öùng
ñöôïc nhu caàu vaø söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng
(Lewis,  Mitchell, 1990; Asubonteng vaø c.s., 1996;
Wisniewski, Donnelly 1996). Theo Edvardsson vaø
c.s. (1994), chaát löôïng dòch vuï laø dòch vuï ñaùp öùng
ñöôïc söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng vaø laøm thoûa maõn
nhu caàu cuûa hoï. Theo Parasuraman vaø c.s. (1985,

1988), chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï
mong ñôïi cuûa khaùch haøng vaø caûm nhaän cuûa hoï khi
ñaõ söû duïng qua dòch vuï.

Trong moät thôøi gian daøi, nhieàu nhaø nghieân cöùu
ñaõ coá gaéng ñònh nghóa vaø ño löôøng chaát löôïng dòch
vuï. Chaúng haïn, theo Lehtinen vaø Lehtinen (1982),
chaát löôïng dòch vuï phaûi ñöôïc ñaùnh giaù treân 2 khía
caïnh, (1) quaù trình cung caáp dòch vuï vaø (2) keát quaû
cuûa dòch vuï. Gronroos (1984) ñeà nghò 2 lónh vöïc cuûa
chaát löôïng dòch vuï, ñoù laø (1) chaát löôïng kyõ thuaät vaø
(2) chaát löôïng chöùc naêng. Parasuraman vaø c.s.
(1985) ñöa ra moâ hình 5 khoaûng caùch vaø 5 thaønh
phaàn chaát löôïng dòch vuï, goïi taét laø SERVQUAL,...

2.2. Phaân loaïi dòch vuï CNTT
Theo Nghò ñònh soá 73/2019/NÑ-CP ngaøy

05/9/2019 cuûa Chính phuû veà dòch vuï CNTT thì dòch
vuï CNTT coù caùc loaïi sau:

- Dòch vuï CNTT saün coù treân thò tröôøng laø dòch vuï
CNTT ñöôïc cung caáp ngay khi coù nhu caàu maø
khoâng phaûi thoâng qua ñaët haøng ñeå thieát keá, gia
coâng, cheá taïo, saûn xuaát; ñaõ ñöôïc coâng khai veà giaù,
moâ taû chöùc naêng, tính naêng kyõ thuaät, coâng ngheä treân
coång/trang thoâng tin ñieän töû cuûa toå chöùc, caù nhaân
hoaëc thoâng qua phöông tieän khaùc ñöôïc nhieàu ngöôøi
tieáp caän. 

- Dòch vuï CNTT khoâng saün coù treân thò tröôøng laø
dòch vuï ñöôïc thieát laäp theo caùc yeâu caàu rieâng nhaèm
ñaùp öùng yeâu caàu ñaëc thuø cuûa cô quan, ñôn vò. Theo
ñoù, cô quan, ñôn vò thueâ toå chöùc, caù nhaân thieát laäp
môùi, môû roäng hoaëc naâng caáp cho heä thoáng haï taàng
kyõ thuaät, phaàn meàm, cô sôû döõ lieäu nhaèm ñaùp öùng
yeâu caàu ñaëc thuø cuûa cô quan, ñôn vò; sau khi hoaøn
thaønh heä thoáng hoaëc haïng muïc cuûa heä thoáng CNTT,
toå chöùc, caù nhaân ñoù toå chöùc quaûn trò, vaän haønh ñeå
cung caáp dòch vuï cho cô quan, ñôn vò thueâ hoaëc baøn
giao cho cô quan, ñôn vò thueâ töï toå chöùc quaûn trò,
vaän haønh trong moät thôøi haïn nhaát ñònh.

3. Thöïc traïng chaát löôïng dòch vuï coâng ngheä
thoâng tin taïi coâng ty pTsc

3.1. Thaønh töïu ñaït ñöôïc
Thöù nhaát, Coâng ty PTSC ñaõ coù cô sôû vaät chaát, haï

taàng coâng ngheä, kyõ thuaät ñöôïc ñaûm baûo cho vieäc
cung caáp caùc dòch vuï CNTT. Toå CNTT vaø Quaûn lyù
döõ lieäu ñaõ ñöôïc ñaàu tö, trang bò veà haï taàng CNTT,
caùc heä thoáng thoâng tin ñaày ñuû ñeå quaûn lyù, vaän haønh
khai thaùc vaø hoã trôï söû duïng. Trong chieán löôïc phaùt
trieån CNTT, Coâng ty vaãn tieáp tuïc ñöôïc ñaàu tö, môû

taïp chí coâng thöông
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roäng ñeå kieän toaøn veà maët coâng ngheä vaø öùng duïng
CNTT laøm neàn taûng cho hoaït ñoäng saûn xuaát - kinh
doanh. Ñaây chính laø ñieàu kieän tieàn ñeà ñeå ñaåy maïnh
vieäc cung caáp dòch vuï CNTT cho Coâng ty.

Thöù hai, ngöôøi duøng vaø chuû ñaàu tö ñaùnh giaù khaù
haøi loøng veà tính ñaûm baûo, saün saøng cuûa caùc dòch vuï
CNTT ñöôïc cung caáp. Ñeå coù ñöôïc ñieàu ñoù, beân
caïnh cô sôû vaät chaát ñaûm baûo, caùc heä thoáng thoâng tin
môùi ñöôïc ñaàu tö hieän ñaïi hoaït ñoäng luoân saün saøng,
Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu coù moät ñoäi nguõ caùn boä
coù trình ñoä vaø chuyeân moân, kinh nghieäm trong
nhieàu lónh vöïc veà maïng truyeàn thoâng, quaûn lyù haï
taàng, phaùt trieån phaàn meàm vaø quaûn trò heä thoáng.
Beân caïnh ñoù, ñoäi nguõ hoã trôï ngöôøi duøng giaøu kinh
nghieäm vaø nhieät tình trong coâng vieäc, thaân thieän khi
tieáp xuùc vôùi ngöôøi duøng noäi boä trong Coâng ty cuõng
nhö caùc ñoái taùc lieân quan. Laõnh ñaïo Coâng ty luoân
cam keát cung caáp ñuû nguoàn löïc vaø saün saøng tuyeån
duïng theâm nhaân söï khi caàn thieát. Beân caïnh ñoù, Toå
CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu coù moái quan heä toát vôùi
caùc ñoái taùc, caùc haõng coâng ngheä, neân hoï saün saøng
cung caáp nguoàn löïc chaát löôïng cao ñeå cuøng hoã trôï,
xöû lyù caùc vaán ñeà veà chaát löôïng dòch CNTT khi coù
yeâu caàu.

Thöù ba, veà chaát löôïng chung dòch vuï do Toå
CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu cung caáp ñöôïc ñaùnh giaù
laø oån ñònh; khoâng coù ngöôøi duøng phaøn naøn veà chaát
löôïng phuïc vuï. Caùc heä thoáng thoâng tin coù chaát
löôïng hoaït ñoäng toát, ñaûm baûo tính oån ñònh, ít bò giaùn
ñoaïn trong cung caáp dòch vuï, döõ lieäu kinh doanh
ñöôïc an toaøn. Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu ñaõ taïo
ñöôïc söï tin töôûng cuûa ngöôøi duøng trong vieäc cung
caáp dòch vuï.

3.2. Caùc haïn cheá vaø nguyeân nhaân
3.2.1. Veà maët dòch vuï khaùch haøng, ngöôøi duøng

chöa ñöôïc haøi loøng bôûi caùc toå chöùc thöïc hieän caùc
dòch vuï chöa ñöôïc toát, cuï theå laø: 

- Quy trình thöïc hieän dòch vuï coøn phöùc taïp, röôøm
raø, chöa theå hieän laø “moät cöûa”; coâng taùc lieân laïc vaø
truyeàn thoâng vôùi khaùch haøng coøn coù nhieàu vaán ñeà.

- Ñoäi nguõ tieáp nhaän yeâu caàu khaùch haøng chöa
chuyeân nghieäp. Hieän taïi, Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ
lieäu ñang thöïc hieän nhieàu döï aùn ñoàng thôøi vaø choàng
cheùo; vieäc tieáp xuùc, trao ñoåi vôùi ngöôøi söû duïng vaø
khaùch haøng do nhieàu vò trí ñaûm nhieäm, neân tính
chuyeân nghieäp chöa cao, nhieàu luùc coøn chöa ñuùng
chuyeân moân, gaây neân söï hieåu laàm vôùi khaùch haøng,

chöa taïo söï thoûa maõn, haøi loøng cuûa ngöôøi duøng vaø
khaùch haøng.

- Chöa boá trí ñöôïc caùc vò trí coâng vieäc phuø hôïp
vôùi töøng chuyeân moân phuø hôïp, coøn giao vieäc chung,
chöa chuyeân moân hoùa, ñeå naâng cao hieäu quaû vaø
thuùc ñaåy phaùt trieån caù nhaân.

- Vieäc toå chöùc, quaûn lyù dòch vuï chöa ñöôïc baøi
baûn, do trieån khai caùc döï aùn nhieàu, neân chöa taäp
trung vaøo vieäc naâng cao chaát löôïng dòch vuï. 

3.2.2. Chöa  baét kòp nhu caàu  ngöôøi duøng
Ñaây laø moät yeâu caàu khoù trong moät soá tröôøng hôïp

do giôùi haïn cuûa coâng ngheä, chöùc naêng cuûa heä thoáng
khoâng ñaùp öùng ñöôïc ngay. Beân caïnh ñoù, vieäc giaûi
thích, truyeàn thoâng nhöõng khoù khaên ñeå cho ngöôøi
duøng hieåu, vaø caûm thoâng coøn haïn cheá. Toå CNTT vaø
Quaûn lyù döõ lieäu chöa laøm toát coâng taùc quaûn lyù trong
quaù trình cung caáp dòch vuï. Beân caïnh ñoù, Toå CNTT
vaø Quaûn lyù döõ lieäu cuõng chöa tuyeân truyeàn cho
ngöôøi duøng hieåu roõ nhöõng khoù khaên gaëp phaûi, vaán
ñeà xaûy ra, cuõng nhö tö vaán cho ngöôøi duøng nhöõng
giaûi phaùp phuø hôïp, cung caáp nhöõng bieän phaùp thay
theá cho nhöõng yeâu caàu khoâng ñaùp öùng ñöôïc ngay.

3.3. Moät soá vaán ñeà caàn thöïc hieän caûi tieán chaát
löôïng dòch vuï

Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu caàn chuû ñoäng ñaùnh
giaù hieäu quaû vaø chaát löôïng dòch vuï CNTT ñeå ñaùp
öùng nhu caàu, söï thay ñoåi nhanh choùng nhö hieän nay.
Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu caàn coù keá hoaïch xaây
döïng moâ hình quaûn lyù theo moâ hình cung caáp dòch
vuï (döïa treân ITILv4) vaø caûi tieán lieân tuïc. Trong ñoù,
phaûi chuù yù caùc ñieåm sau:

- Caàn thöïc hieän toát coâng taùc quaûn lyù thay ñoåi
trong quaù trình cung caáp dòch vuï CNTT, ñeå khaéc
phuïc vaán ñeà veà söï mong muoán cuûa ngöôøi duøng yeâu
caàu thay ñoåi nhanh choùng. 

- Caàn döï ñoaùn vaø nghieân cöùu caùc xu höôùng coâng
ngheä trong töông lai ñeå ñònh höôùng, ñoùn ñaàu nhu
caàu cuûa ngöôøi duøng, nhu caàu saûn xuaát - kinh doanh
cuûa ñôn vò nhaèm traùnh söï bò ñoäng vôùi nhöõng yeâu
caàu thay ñoåi.

- Caàn phaûi khaûo saùt, xaùc ñònh yeâu caàu vaø caùc
raøng buoäc nghieäp vuï, quaûn lyù möùc ñoä cung caáp dòch
vuï (SLM). Vieäc phaùt bieåu vaø phaân tích yeâu caàu veà
möùc ñoä cam keát chaát löôïng phuïc vuï cuûa dòch vuï
(SLAs) laø moät tieán trình maø chaát löôïng cuûa noù mang
tính chaát quyeát ñònh söï thaønh coâng hay thaát baïi cuûa
cung caáp dòch vuï.
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- Phaûi phaân ñònh chöùc naêng nhieäm vuï coâng vieäc
roõ raøng, chuyeân moân hoùa, phaân caáp xöû lyù theo caáp
ñoä yeâu caàu, möùc ñoä phöùc taïp vaø coù cô cheá kieåm
soaùt cuõng nhö boä phaän theo doõi vieäc thöïc hieän dòch
vuï, döï aùn moät caùch thöôøng xuyeân. 

- Caàn caûi tieán caùc quy trình ñang thöïc hieän. Caùc
nhoùm chöùc naêng cuûa Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu
ñaõ xaây döïng môùi vaø caäp nhaät laïi caùc quy ñònh, chính
saùch cho phuø hôïp. Tuy nhieân, caùc ñieàu chænh naøy
chöa ñöôïc ban haønh ñeå coù hieäu löïc vaø coù söï ñaùnh
giaù toång theå veà chaát löôïng thöïc hieän nhaèm coù söï caûi
tieán cho phuø hôïp.

- Caàn coù phöông phaùp luaän, moâ hình toå chöùc
quaûn lyù dòch vuï ñöôïc roõ raøng vaø thoáng nhaát ñöôïc
caùc phöông thöùc tính phí dòch vuï, phaân boå chi phí
hoaït ñoäng CNTT. Caùc chi phí hoaït ñoäng vaø quaûn lyù
dòch vuï chöa ñöôïc haïch toaùn vaø phaân boå vaøo chi phí
kinh doanh cho Coâng ty.

- Caàn trang bò caùc coâng cuï quaûn lyù chaát löôïng
CNTT moät caùch hieäu quaû ôû quy moâ toaøn heä thoáng.
Caùc heä thoáng thoâng tin, haï taàng thieáu caùc coâng cuï
quaûn lyù caáu hình, giaùm saùt loãi, giaùm saùt chaát löôïng
neân vieäc chia seû, hoaïch ñònh heä thoáng cuõng nhö
phaùt hieän loãi hay giaûm chaát löôïng dòch vuï raát khoù
khaên. Coâng taùc baùo caùo, ñaùnh giaù chaát löôïng kyõ
thuaät caàn ñöôïc thöïc hieän nhanh choùng, kòp thôøi vaø
thoâng baùo cho caùc beân ñeå ño löôøng ñöôïc thuaän tieän,
khaùch quan.

4. giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï coâng
ngheä thoâng tin taïi coâng ty pTsc

4.1. Hoaøn thieän cô caáu toå chöùc vaø moâ hình quaûn
trò CNTT 

Coâng ty PTSC caàn toå chöùc laïi caùc nhoùm chöùc
naêng ñeå chuyeân moân hoùa caùc boä phaän giao tieáp
khaùch haøng vaø boä phaän hoã trôï kyõ thuaät phía sau, coù
boä phaän chuyeân traùch veà nghieân cöùu nhu caàu vaø
quaûn lyù dòch vuï. Ñoàng thôøi, Coâng ty caàn giaûi quyeát
caùc vaán ñeà truyeàn thoâng giöõa caùc boä phaän (truyeàn
thoâng ngang) vaø truyeàn thoâng töø caáp döôùi leân caáp
treân nhaän ñöôïc thoâng tin moät caùch nhanh choùng, kòp
thôøi. Ngoaøi ra, Coâng ty cuõng caàn xaây döïng caùc
nhoùm laøm vieäc hieäu quaû, coù tinh thaàn laøm vieäc
nhoùm, phaân coâng nhieäm vuï roõ raøng ñuùng sôû tröôøng,
phuø hôïp chuyeân moân nghieäp vuï vaø giaûi quyeát ñöôïc
caùc xung ñoät veà vai troø traùch nhieäm trong quaù trình
cung caáp dòch vuï. 

Töø khi thaønh laäp, Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu

ñaõ xaây döïng boä maùy döïa vaøo tình hình thöïc teá cuûa
Coâng ty. Tuy nhieân, moâ hình ñoù hieän khoâng coøn
phuø hôïp do söï phaùt trieån veà maët nhaân söï cuûa Coâng
ty taêng leân nhanh choùng, heä thoáng phaùt trieån, trieån
khai ñi vaøo hoaït ñoäng ñaõ taêng leân vaø soá löôïng yeâu
caàu cuõng nhö möùc ñoä phöùc taïp giaûi quyeát cho ngöôøi
duøng raát nhieàu. Vì vaäy, ñeå chuyeån sang moâ hình
cung caáp dòch vuï theo ñuùng nghóa caàn thay ñoåi 3
khu vöïc:

a) Khu vöïc giao tieáp vôùi ngöôøi duøng: Xaây döïng
caùc chöùc naêng hoã trôï dòch vuï ngöôøi duøng, chöùc naêng
tö vaán, danh muïc dòch vuï, quaûn lyù quan heä ngöôøi
duøng, caùc hình thöùc baùo caùo,...

b) Khu vöïc cô cheá chính saùch: Cung caáp cho Toå
CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu caùc cô cheá veà quaûn lyù
linh hoaït, aùp duïng, vaän haønh vaø tuaân thuû caùc quy
trình dòch vuï, thieát laäp caùc chæ soá ño löôøng vaø löôïng
hoaù trong vaän haønh haï taàng CNTT,...

c) Khu vöïc quaûn lyù chuyeån giao dòch vuï: Quaûn
lyù, quy hoaïch laïi nhoùm Quaûn lyù vaø Quaûn trò theo
höôùng chuyeân nghieäp baèng caùch toå chöùc boå sung
theâm caùc chuyeân gia coâng ngheä, giaùm saùt chaát
löôïng dòch vuï, hoaïch ñònh naêng löïc, khaû naêng saün
saøng cuûa dòch vuï CNTT,...

Vieäc thöïc hieän vieäc chuyeån ñoåi naøy seõ khoâng
theå thöïc hieän ñöôïc neáu nhö khoâng coù söï quyeát taâm
thay ñoåi cuûa laõnh ñaïo Coâng ty. Quaûn trò söï thay ñoåi
laø ñieàu caàn thieát, nhöng söï thay ñoåi lôùn luoân gaëp
phaûi nhöõng löïc caûn cuûa laõnh ñaïo caùc boä phaän lieân
quan. Vì vaäy, caùc nhaø quaûn trò phaûi tính toaùn chi phí
cho vieäc thöïc hieän söï thay ñoåi; xaùc ñònh laïi möùc ñoä
khaû thi; cung caáp thoâng tin phaûn hoài; tìm caùch toát
nhaát caäp nhaät thoâng tin ñaày ñuû, kòp thôøi cho nhaân
vieân cuûa toå chöùc; toå chöùc haäu caàn vaø ñaûm baûo caùc
coâng vieäc khaùc vaãn dieãn ra bình thöôøng. Caùc nhaø
quaûn trò caàn chuaån bò ñaày ñuû veà maët vaät chaát, taâm
lyù, muïc tieâu, bieän phaùp nhaèm thöïc hieän söï thay ñoåi.
Beân caïnh söï cam keát, nhaát quaùn thay ñoåi cuûa caùc
caáp quaûn lyù thì vieäc truyeàn thoâng giöõa caùc caáp phaûi
thoâng suoát. Vieäc laäp keá hoaïch chuyeån ñoåi, toå chöùc
boä maùy bao goàm saép xeáp laïi caùc vò trí coâng vieäc phuø
hôïp. Beân caïnh vieäc xaây döïng caùc baûng moâ taû coâng
vieäc, chöùc naêng nhieäm vuï môùi thì caàn ñaïo taïo,
tuyeån duïng boå sung caùc vò trí coøn thieáu huït nhaân söï.

4.2. Xaây döïng vaø thöïc hieän caùc quy trình quaûn lyù
dòch vuï coâng ngheä thoâng tin

Caên cöù vaøo hieän traïng quaûn lyù dòch vuï vaø chaát
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löôïng dòch vuï CNTT, cuõng nhö muïc tieâu ñoåi môùi,
Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu caàn xaây döïng vaø thöïc
hieän caùc quy trình quaûn lyù dòch vuï CNTT vaø quaûn lyù
chaát löôïng dòch vuï cung caáp cho ngöôøi duøng. Hieän
taïi, khoái CNTT phuïc vuï cho soá löôïng ngöôøi duøng
lôùn, cung caáp nhieàu dòch vuï döïa treân soá löôïng lôùn
caùc heä thoáng thoâng tin, cô sôû haï taàng nhieàu thieát bò,
neân caàn coù caùc quy trình ñeå quaûn lyù dòch vuï ñeå toái
öu vaø aùp duïng caùc coâng cuï ñeå töï ñoäng hoùa. Töø ñoù,
caùc boä phaän trong Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu coù
theå phoái hôïp ñöôïc nhòp nhaøng, traùnh söï choàng laán,
phaân coâng khoâng roõ raøng hay xung ñoät vai troø traùch
nhieäm. Hieän nay, Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu ñaõ
vaø ñang thöïc hieän vieäc ñaûm baûo chaát löôïng theo
tieâu chuaån ISO 27000:2013 trong hoaït ñoäng chung.
Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu caàn aùp duïng ITIL ñeå
caûi thieän vaø naâng cao chaát löôïng trong vieäc quaûn lyù
vaø cung caáp dòch vuï. Ñeå xaây döïng vaø trieån khai aùp
duïng ñöôïc caùc quy trình theo ITIL khuyeán nghò,
Coâng ty caàn coù moät soá ñieàu kieän caàn thieát nhö sau:

- Söï cam keát cuûa ngöôøi ñöùng ñaàu saün saøng cung
caáp nguoàn löïc vaø ñoàng loøng boä phaän CNTT.

- Ñaøo taïo nhaän thöùc veà quan ñieåm dòch vuï
CNTT cho laõnh ñaïo vaø toaøn theå caùn boä nhaân vieân,
caùc kieán thöùc caên baûn veà ITIL.

- Phoái hôïp trieån khai vôùi caùc ñôn vò tö vaán trieån
khai ITIL coù kinh nghieäm vaø ñuû nguoàn löïc ñeå tö
vaán, chia seû kinh nghieäm cho Coâng ty.

- Khoâng theå thöïc hieän ñoàng loaït ñaày ñuû caùc quy
trình maø caàn coù loä trình xaây döïng vaø trieån khai aùp
duïng cho phuø hôïp vôùi naêng löïc taøi chính, nguoàn löïc
con ngöôøi, vaø cô sôû haï taàng cuõng nhö kieán truùc
thöôïng taàng hieän taïi.

Do vaäy, vieäc trieån khai giaûi phaùp naøy neân ñöôïc
chia thaønh 2 giai ñoaïn:

Giai ñoaïn 1: Chuaån hoùa boä maùy toå chöùc CNTT
vaø ñöa vaøo aùp duïng moät soá quy trình quaûn lyù ITIL ôû

möùc cô baûn, caáp thieát vaø phuø hôïp vôùi hieän traïng vaø
khaû naêng hieän taïi cuûa ñôn vò.

Giai ñoaïn 2: Naâng caáp vaø boå sung theâm moät soá
quy trình ITIL khaùc nhaèm naâng cao hieäu quaû quaûn
lyù vaø trieån khai giaûi phaùp phaàn meàm quaûn lyù cho
pheùp tích hôïp vaø ñoàng boä quy trình ITIL.

5. keát luaän
Trong quaù trình hoäi nhaäp kinh teá quoác teá, Coâng

ty PTSC cuõng nhö caùc doanh nghieäp khaùc taïi Vieät
Nam ñaõ coù nhöõng böôùc ngoaët lôùn trong vieäc taùi caáu
truùc doanh nghieäp ñaùp öùng nhu caàu hieän taïi vaø phaùt
trieån trong töông lai. Ñoái vôùi moät coâng ty chuyeân veà
thi coâng caùc döï aùn daàu khí coù theå noùi heä thoáng thoâng
tin quaûn trò ñoùng moät vai troø voâ cuøng quan troïng laø
yeáu toá ñaàu tieân quyeát ñònh söï thaønh coâng hay thaát
baïi cuûa doanh nghieäp trong neàn kinh teá thò tröôøng.
Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu ñöôïc giao nhieäm vuï
trieån khai vaø vaän haønh caùc heä thoáng thoâng tin cuûa
Coâng ty cuõng nhö phuïc vuï caùc chuû ñaàu tö ñeán töø
nhieàu nöôùc treân theá giôùi. 

Vôùi moâ hình quaûn lyù vaø vaän haønh taäp trung
CNTT, Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu thöïc hieän vieäc
cung caáp nhieàu dòch vuï CNTT cho caùc boä phaän
chuyeân moân nghieäp vuï vaø caùc ban döï aùn. Toå CNTT
vaø Quaûn lyù döõ lieäu ñaõ xaây döïng ñöôïc boä maùy vaø ñoäi
nguõ caùn boä laøm CNTT lôùn maïnh, taäp trung nguoàn
löïc ñeå xaây döïng, trieån khai vaø ñöa vaøo vaän haønh
caùc heä thoáng thoâng tin môùi theo chieán löôïc CNTT
coù söï tö vaán cuûa caùc chuyeân gia, toå chöùc haøng ñaàu
theá giôùi, beân caïnh ñoù cuõng ñaõ duy trì vaø chuyeån ñoåi
töø caùc heä thoáng cuõ sang heä thoáng môùi. Vieäc thöïc
hieän hoaït ñoäng cuûa Toå CNTT vaø Quaûn lyù döõ lieäu
theo moâ hình cung caáp dòch vuï CNTT ñang trong
giai ñoaïn ñaàu cuûa quaù trình vaø cuõng ñaõ ñaït ñöôïc
moät soá thaønh coâng böôùc ñaàu, song cuõng gaëp phaûi
nhöõng khoù khaên vaø toàn taïi nhöõng haïn cheá veà chaát
löôïng dòch vuï cung caáp caàn giaûi quyeát n

quaûn trò - quaûn lyù 
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sOLuTiONs TO eNhANce The QuALiTY 
Of iNfORMATiON TechNOLOgY seRvices 

Of peTROvieTNAM TechNicAL
seRvices cORpORATiON

lMaster. ngUYen XUAn THinH
PetroVietnam 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.


