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 1. Xu hướng dịch vụ trong kinh tế 

 

Nền kinh tế thế giới đã tiến hoá từ nông nghiệp 

sang công nghiệp chế tạo và bây giờ sang công nghiệp 

dịch vụ. Mỗi lần chuyển đổi hình thức kinh tế, việc làm 

trong nền kinh tế trước bị phá bỏ nhưng được thay thế 

bởi việc làm khác ở đâu đó khác. Một trăm năm trước, 

nông dân mất việc làm nhưng công nghiệp chế tạo thu 

được việc làm và nhiều nông dân đã chuyển tới các 

thành phố để trở thành công nhân và có cơ hội tốt hơn. 

Ba mươi năm trước nhiều việc làm chế tạo đã được 

chuyển cho các nước có chi phí thấp, công nhân cơ 

xưởng ở chính quốc mất việc làm nhưng công nghiệp 

dịch vụ thu được việc làm. Nhiều công nhân lao động 

trực tiếp đã phải chuyển dần sang khu vực dịch vụ (tri 

thức). Bây giờ điều đó đang thay đổi mạnh mẽ hơn với 

việc tăng trưởng của nhu cầu về lao động tri thức trong 

quản lí tri thức mà không có nguồn lao động có tri thức, 

kĩ năng đáp ứng được. Công nghiệp chế tạo lùi lại phía 

sau và phần lớn cơ xưởng đang vận hành hết công suất 

nhưng họ không thuê công nhân lao động thủ công vì 

phần lớn việc làm được thực hiện bởi robots. Đó là lí do 

tại sao thất nghiệp vẫn cao ở các nước phát triển và 

không có dấu hiệu nào tốt hơn, tuy nhiên vẫn thiếu hụt 

người làm trong khu vực dịch vụ, khu vực quản lí các hệ 

thống tự động hoá. 

Trong thời đại thông tin này, những người được lợi 

nhất là các nhà khoa học, kĩ sư, người phát triển phần 

mềm vì họ là người sáng tạo, phát triển và lập trình cho 

những robots này. Có nhu cầu cao về họ ở mọi nước. Tất 
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nhiên, vì công nghệ đang tăng tốc, sẽ có hậu quả nhưng 

điều đó không có nghĩa là công nghệ sẽ bị dừng lại. Vào 

cuối thế kỉ 18, khi động cơ hơi nước được phát minh ra ở 

Anh, các chính khách đã phàn nàn và công nhân phá các 

phương thức chế tạo hơi nước. Nhiều nhà khoa học và kĩ 

sư chuyển sang Mĩ và bắt đầu xây dựng động cơ hơi 

nước ở mảnh đất mới và bắt đầu thời đại công nghiệp ở 

đây. Điều gì sẽ xảy ra cho công nghệ trong thế giới được 

toàn cầu hoá này? Tất nhiên, các chính khách nhìn mọi 

sự theo cách khác vì nhiều người bắt đầu phàn nàn rằng 

thế giới đang lao đầu vào nền kinh tế công nghệ toàn cầu 

mà làm cho nhiều người mất việc làm. Những người mất 

việc làm, kể cả những người có giáo dục nhưng không 

đổi được sang kĩ năng mới, bắt đầu xuống đường phản 

đối chính phủ và các thể chế xã hội. Các nhà kinh tế 

cũng nhìn mọi sự theo cách khác vì họ muốn cảnh báo 

về lỗ hổng giữa giầu và nghèo sẽ tiếp tục phát triển, và 

khi chuẩn sống đi xuống mà có thể dẫn tới nhiều hỗn 

độn hơn và xã hội bất ổn. Những bất ổn xã hội báo hiệu 

cho một thời kì chuyển đổi mới từ xã hội đặt trọng tâm 

vào chế tạo sang xã hội tri thức đặt trọng tâm vào các 

dịch vụ. Các nhà giáo dục cũng nhìn mọi sự một cách 

khác vì họ hiểu rằng thay đổi là một phần của tiến bộ 

cho nên họ chủ trương rằng học sinh nên hiểu xu hướng 

này và các phụ huynh phải chắc giáo dục của con em họ 

đang đi tới xu hướng công nghệ thay vì hướng đối lập. 

 

Khu vực dịch vụ 

Ngày nay trong hầu hết các nước đang phát triển, 

có việc dịch chuyển ra khỏi công việc sản phẩm (chế 
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tạo) sang công việc dịch vụ (tri thức). Phần lớn dân số 

hoạt động (72%) của các nước này được sử dụng trong 

khu vực dịch vụ. Đặc trưng xác định của khu vực này là 

ở chỗ nó bao quát các hoạt động mà không phải là hoạt 

động công nghiệp hay nông nghiệp và không bao gồm 

bất kì sản phẩm hữu hình nào. Những dịch vụ này hầu 

hết được xác định dưới dạng mối quan hệ liên con người. 

Ví dụ về điều này được thấy trong việc bành trướng 

nhanh chóng của khu vực tư như công nghệ cao, tài 

chính, kinh doanh, y tế, thuốc men và giáo dục, v.v... 

Trong khu vực dịch vụ, thông tin và trao đổi đóng vai trò 

cốt yếu. Yếu tố then chốt của khu vực dịch vụ này là 

việc thu nhận và xử lí dữ liệu đặc biệt cho một chủ định 

được xác định. Người làm công nghệ thông tin phải có 

mọi thông tin để xây dựng phần mềm. Người làm kế 

toán phải thu thập mọi thông tin để tính toán các giao tác 

kinh doanh. Người chủ doanh nghiệp phải có mọi thông 

tin để ra quyết định. Bác sĩ phải có mọi thông tin để chữa 

trị cho bệnh nhân. Trong kiểu dịch vụ này, cả người 

cung cấp và người dùng đều ảnh hưởng tới mối quan hệ 

giữa họ. Do đó, mọi người không còn có thể được đào 

tạo về kiểu làm việc mới này theo cùng cách như họ đã 

học cách cầy đất trong nông nghiệp hay vận hành máy 

móc trong cơ xưởng. Những việc làm mới này là về mối 

quan hệ liên con người và tri thức về cách dùng thông tin 

như công cụ mà họ xử lí. Khu vực dịch vụ đang tăng 

trưởng này cần người có kĩ năng trao đổi tốt nhưng 

những kĩ năng này thường không được dạy tại đại học và 

đó là lí do tại sao một số đại học bắt đầu thay đổi cách 

tiếp cận của họ và phương pháp dạy. 

Với toàn cầu hoá, trao đổi không phải là về dùng 

một ngôn ngữ mà đa ngôn ngữ. Trong các công ti công 
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nghệ cao, nơi những sự không thích hợp quan hệ có thể 

gây ra vấn đề nghiêm trọng, các kiểu kĩ năng mới đang 

được cần tới, với việc hội tụ vào tính liên con người và 

khách hàng. Trong khu vực dịch vụ, hài lòng của khách 

hàng xác định thành công hay thất bại của doanh nghiệp 

bởi vì khách hàng có chọn lựa. Nếu họ không hài lòng 

với công ti, họ sẽ chuyển sang đối thủ cạnh tranh. Trong 

thế giới kinh doanh thực sự, đôi khi họ có thể làm điều 

đó chỉ bằng một cú bấm chuột. Trong thời đại công 

nghiệp, sản phẩm là quan trọng và chất lượng của sản 

phẩm có thể thay đổi từ chất lượng cao sang chất lượng 

thấp và nó xác định bởi giá cả. Bạn có được sản phẩm 

chất lượng cao bằng việc trả nhiều tiền hơn. Tuy nhiên 

trong khu vực dịch vụ, chất lượng là một yếu tố nhưng 

còn nhiều thứ nữa. Dịch vụ chất lượng tốt, chân thực, 

đạo đức, và quan hệ là những đặc điểm của tin cậy và 

xây dựng tin cậy trong mọi thứ. Cạnh tranh bao giờ cũng 

dựa trên yếu tố tin cậy, điều dịch thành tên thương hiệu. 

Mọi người mua theo thương hiệu nào đó bởi vì họ tin 

cậy thương hiệu đó và công ti đó. Danh tiếng công ti và 

tên thương hiệu là rất quan trọng và chúng tạo ra giá trị, 

điều đó có nghĩa là việc kinh doanh của công ti. Người 

Nhật Bản và người Đức nhận ra yếu tố này rất sớm và họ 

xây dựng danh tiếng như vậy trên thế giới. Những người 

lãnh đạo của họ hiểu rằng trong kinh doanh toàn cầu nơi 

cạnh tranh là dữ dội, họ phải vươn lên trên bằng việc đưa 

ra sản phẩm và dịch vụ tốt nhất có thể được. Ngày nay, 

phần lớn các sản phẩm có thể được làm rẻ bằng khoán 

ngoài cho các nước có chi phí thấp nhưng dịch vụ là cái 

gì đó không thể được khoán ngoài bởi vì đó là chỗ khách 

hàng giao tiếp với công ti. 



 

5 

 

Không lâu trước đây, hãng máy tính Dell là tốt 

nhất và là người chế tạo PC lớn nhất với hàng trăm triệu 

đô la thu nhập hàng năm. Khi công ti này khoán ngoài 

dịch vụ hỗ trợ trung tâm trả lời điện thoại cho Ấn Độ, 

khách hàng có câu hỏi và vấn đề sẽ gọi hỏi về các dịch 

vụ và gặp người không phải là người bản ngữ và không 

biết sản phẩm thật rõ. Số lượng lời ca thán phàn nàn tăng 

lên và trong một năm, danh tiếng của Dell đã bị lu mờ là 

công ti được quản lí kém. Nó đã đem cơ hội cho HP, đối 

thủ cạnh tranh chính của Dell, người quảng cáo rằng họ 

không bao giờ khoán ngoài và dịch vụ khách hàng của 

họ là ưu tiên số một. Số bán của HP tăng lên đáng kể và 

tiến tới vị trí hàng đầu. Dell đã phải rút trở lại trung tâm 

trả lời điện thoại nhưng quá trễ rồi. Vào cùng lúc đó, các 

công ti khác lập tức chiếm ưu thế của nhược điểm và 

danh tiếng kém của Dell để vào thị trường với giá tốt 

hơn, dịch vụ tốt hơn. Ngày nay công ti số một vài năm 

trước này vẫn đang vật lộn để sống còn do sai lầm của 

họ. 

Trong thế giới toàn cầu hoá, công ti phải thu được 

tin cậy của người sử dụng bằng cách họ vận hành và 

cách họ giữ cho khách hàng được thoả mãn. Trực cảm, 

cảm nhận chung, đạo đức, chân thực và kĩ năng lãnh đạo 

bây giờ chúng là yếu tố then chốt cho thành công trong 

kinh doanh toàn cầu. Làm thế nào và ở đâu những kĩ 

năng này được dạy vẫn còn là câu hỏi? Ngày nay hầu hết 

các trường hàng đầu như Harvard, Stanford, Oxford, 

MIT, Carnegie Mellon, Chicago, U.C Berkeley tất cả 

đều đã thêm chúng vào trong chương trình giảng dạy của 

họ nhưng có thể phải mất một chút thời gian để các 

trường khác đi theo và có lẽ điều đó phải mất thời gian 

lâu hơn cho một số người hiểu điều đó. 
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Không lâu trước đây, chi phí thấp là yếu tố then 

chốt trong cạnh tranh. Ngày nay chi phí không còn là 

yếu tố chính bởi vì mọi người sẵn lòng trả nhiều tiền hơn 

để có dịch vụ có phẩm chất. Chẳng hạn, sản phẩm như 

PC, máy tính bảng, điện thoại di động có vòng đời vài 

năm nhưng danh tiếng công ti và cách họ vận hành và 

đối xử với khách hàng là yếu tố chính đưa khách hàng 

trở lại. Bạn có bao giờ tự hỏi tại sao mọi người chỉ mua 

thương hiệu nào đó hay làm kinh doanh với công ti nào 

đó? Nó có nhiều điều liên quan tới tin cậy và tin cậy là 

cái gì đó bạn không thể có được chừng nào bạn chưa 

kiếm được nó bằng cách bạn giữ khách hàng được thoả 

mãn. Chính mối quan hệ bạn có với khách hàng, chính 

sự chân thành của bạn, đạo đức của bạn, sự sẵn lòng của 

bạn để hỗ trợ cho khách hàng sẽ làm cho công ti của bạn 

thành công hay không. 

 

Công nghiệp dịch vụ phần mềm 

Có khác biệt giữa bán sản phẩm phần mềm và 

cung cấp dịch vụ phần mềm. Khi một sản phẩm hỏng, nó 

dừng làm việc và khách hàng có thể chỉ nó cho người 

phát triển. Điều gì xảy ra khi dịch vụ hỏng? Làm sao bạn 

biết rằng nó hỏng? Trong phần mềm như dịch vụ (SaaS) 

hay Tính toán mây, điều này xảy ra mọi lúc. Chẳng hạn, 

một khách hàng gọi điện thoại và nói "Phần mềm của 

các ông không làm việc." Người quản lí dịch vụ có thể 

không biết khách hàng ngụ ý gì. Phần mềm có không 

làm việc đúng không? Nó có bị chết treo không? Hay 

điều đó có thể nghĩa là khách hàng có hệ thống máy tính 

lạc hậu hay thiết đặt cấu hình khác gây ra lỗi? Bạn nghĩ 



 

7 

 

điều gì sẽ xảy ra nếu người quản lí dịch vụ nói cho khách 

hàng rằng công ti đã kiểm thử phần mềm của họ và mọi 

việc đều làm việc tốt. Bất kì cái gì xảy ra cũng là do lỗi 

của khách hàng? Bạn nghĩ khách hàng sẽ nghĩ gì về dịch 

vụ của công ti? Đó là lỗi của ai? Điều gì sẽ xảy ra tiếp? 

Có cả nghìn kịch bản như vậy mà có thể làm cho việc 

cung cấp dịch vụ phần mềm thành cực kì khó khăn. 

 Nhiều công ti tính toán mây đưa nhiều nỗ lực vào 

trong công việc của nó nhưng không đưa nhiều nỗ lực 

vào tương tác với khách hàng. Nhiều khách hàng thấy 

khó vươn tới người họ cần. Nhiều người quản lí dịch vụ 

quá bận rộn với hoạt động hàng ngày và không đáp ứng 

trả lời yêu cầu của khách hàng. Nếu công ti có danh 

tiếng về không có dịch vụ tốt, sẽ khó hơn để kiếm được 

kinh doanh mới. Bao nhiêu công ti dịch vụ hiểu rằng 

thay vì hội tụ vào năng lực, họ phải hội tụ vào danh tiếng 

dịch vụ. Cho dù công ti có thành công trong việc kí kết 

với khách hàng nhưng nếu họ không chăm nom tới dịch 

vụ khách hàng thì nó sẽ không kéo dài lâu được trong thị 

trường cạnh tranh này. Đó là lí do tại sao có những 

người quản lí dịch vụ có kĩ năng làm việc cùng khách 

hàng là điều bản chất nhưng nhiều công ti không hiểu 

điều đó. Phần lớn các công ti đều biết cách xây dựng sản 

phẩm phần mềm nhưng KHÔNG hiểu cách cung cấp 

dịch vụ phần mềm. Một số công ti phân công người quản 

lí sản phẩm làm người quản lí dịch vụ mà không có đào 

tạo. Người được đào tạo và có kinh nghiệm trong phát 

triển phần mềm có thể không làm tốt trong cung cấp dịch 

vụ vì kĩ năng và cách nghĩ là rất khác nhau. Nhiều người 

điều hành giả định rằng vì một người biết cái gì đó về 

phần mềm, người đó có thể làm dịch vụ nữa. Đây là sai 

lầm định mệnh và điều đó có thể gây tốm kém cho công 
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ti về kinh doanh. Ngược lại, nếu một công ti được biết 

không chỉ về công việc tốt, mà còn có người quản lí dịch 

vụ có trách nhiệm, người vui lòng nói chuyện và làm 

việc với, họ sẽ xây dựng danh tiếng và cơ sở vững chắc 

về khách hàng. Họ không chỉ có các giới thiệu thường 

xuyên, họ có thể có nhiều việc kinh doanh dễ dàng, bởi 

vì họ đã có giới thiệu và danh tiếng. Để thành công trong 

tính toán mây công ti phải phân tích và cải tiến dịch vụ 

cho khách hàng bởi vì sự thoả mãn của khách hàng là ưu 

tiên số một. 

 Vấn đề then chốt trong cung cấp dịch vụ phần 

mềm là các công ti thường không nhận biết về vấn đề 

dịch vụ. Nhiều công ti còn bị ảo tưởng rằng dịch vụ của 

họ là đủ tốt rồi. Ít người điều hành hiểu rằng sự thoả mãn 

của khách hàng là qui tắc duy nhất trong kinh doanh dịch 

vụ này. Khách hàng chưa bao giờ dung thứ cho dịch vụ 

kém. Rất dễ cho họ chuyển sang công ti dịch vụ khác 

nếu họ không hài lòng với điều họ đã nhận được. Đây là 

khác biệt với sản phẩm phần mềm vì không có chọn lựa. 

Khách hàng phải chấp nhận bất kì sản phẩm nào họ có 

được vì chỉ có ít thứ để chọn. Họ có thể chọn Window 

hay Unix; họ có thể chọn Microsoft hay Google, họ có 

thể chọn Oracle hay IBM nhưng đó là tất cả những gì họ 

có. Tuy nhiên, trong dịch vụ họ có nhiểu chọn lựa. Họ có 

thể quyết định công ti dịch vụ nào hay nhà cung cấp dịch 

vụ internet nào để thuê vì có nhiều trong số các công ti. 

Ngày nay với công nghệ internet mạnh, khách hàng có 

thể chọn công ti từ thành phố khác hay ở nước khác. 

Nhiều công ti Tính toán mây bây giờ đang mở rộng dịch 

vụ của họ ra toàn cầu cho nên cạnh tranh đã thành có sẵn 

trên khắp thế giới. Điều tôi đã thấy trong nhiều công ti 

dịch vụ địa phương cỡ nhỏ tới trung bình là họ đang vật 
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lộn để duy trì mức độ thích hợp của dịch vụ. Họ không 

có kĩ năng, họ không hiểu kinh doanh này cho nên họ 

hiếm khi nghĩ nhiều về cách họ có thể cải tiến dịch vụ. 

Người chủ thường quá bận rộn xây dựng công ti, thuê 

người, thiết lập kết cấu nền, mua thêm máy phục vụ và 

thường không chú ý tới dịch vụ. Đó là lí do tại sao trên 

90% số họ thất bại trong năm đầu tiên. Họ KHÔNG biết 

rằng để thành công trong tính toán mây họ phải hội tụ 

vào dịch vụ, hiểu quản lí dịch vụ, có người quản lí dịch 

vụ có kĩ năng, và đạt tới sự thoả mãn của khách hàng. 

 Trong công nghiệp dịch vụ, công ti KHÔNG bán 

sản phẩm. Khách hàng không thể nói cho bạn liệu 

Microsoft là tốt hơn Google hay IBM là tốt hơn Oracle. 

Về cơ bản họ không quan tâm, mọi điều họ cần là cái gì 

đó họ có thể dùng được. Đó là lí do tại sao họ thuê công 

ti dịch vụ. Cho nên điều duy nhất để bán cho họ là mối 

quan hệ.  Người điều hành phải biết rằng nếu bạn bán 

dịch vụ, bạn đang bán mối quan hệ. Khi khách hàng thuê 

công ti bạn về một dịch vụ đó thường là vì họ không có 

tri thức chuyên gia để tự mình làm điều đó. Tuy nhiên, 

họ có thể thấy công việc bạn đã làm cho họ. Họ có thể sợ 

rằng họ sẽ không có được cùng phẩm chất cho dự án của 

họ, hay sợ rằng họ không thể đảm đương được mức chất 

lượng họ có thể thấy trong việc cung cấp dịch vụ của 

bạn. Họ có thể sợ rằng họ sẽ không có được người quản 

lí dịch vụ tốt nhất được phân công cho dự án của họ. Cho 

nên thành công trong Tính toán mây là hội tụ vào khách 

hàng, cung cấp cho họ các dịch vụ tốt nhất có thể được, 

và có người quản lí dịch vụ tốt nhất được phân công cho 

họ, tất nhiên để bắt đầu công ti phải có người quản lí 

dịch vụ có kĩ năng sẵn có. 
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Đây là chỗ nhiều người điều hành không hiểu tầm 

quan trọng của dịch vụ. Về cơ bản, khách hàng không 

quan tâm tới cách công ti bạn phát triển phần mềm. 

Công việc khó khăn mà công ti bạn làm là vô hình với 

họ nhưng điều duy nhất họ quan tâm là mọi thứ mà công 

ti bạn cung cấp cho họ phải làm việc trôi chảy và đáp 

ứng nhu cầu của họ. Điều đó có thể dường như không 

công bằng, nhưng nhiều giờ làm việc vất vả trong viết 

mã, kiểm thử sẽ không bao giờ tô điểm được cho một sự 

cố hỏng hóc, hay làm cho khách hàng cảm thấy bất hạnh. 

Nếu khách hàng không cảm thấy như họ được nghe theo, 

hay công ti không làm việc đủ cần mẫn để đáp ứng nhu 

cầu của họ, họ sẽ chuyển sang nhà cung cấp dịch vụ 

khác. Tôi đã thấy nhiều người điều hành công ti dịch vụ 

phàn nàn rằng khách hàng không biết cách nhận ra năng 

lực của họ hay cách họ đã làm việc chăm chỉ. Họ phải 

nhận ra rằng việc bán dịch vụ thực sự là việc bán mối 

quan hệ, và mối quan hệ dựa trên việc xây dựng sự tin 

cậy. Làm sao bạn có thể tin cậy một không ti đã làm bạn 

thất bại? Làm sao bạn có thể tin cậy một công ti không 

lắng nghe bạn? Làm sao họ có thể làm kinh doanh với 

công ti làm cho họ không hài lòng? Nếu người điều hành 

không hiểu mối quan hệ, họ sẽ không bao giờ vào được 

kinh doanh dịch vụ. Nếu người quản lí không được đào 

tạo đúng trong cung cấp dịch vụ, người đó sẽ không bao 

giờ cho phép quản lí dịch vụ. 

 Về cơ bản, có ba pha của công nghiệp dịch vụ. 

Thứ nhất, nó tạo ra dịch vụ mà thị trường cần. Thứ hai là 

cải tiến dịch vụ để đáp ứng điều thị trường cần và mở 

rộng nó để có nhiều khách hàng. Điều này thường là về 

thời gian nơi hầu hết các công ti dịch vụ giả định họ đã 

đạt tới mục đích. Nhưng công ti tốt nhất đi ra ngoài hai 
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pha này, họ tạo ra các dịch vụ mà thậm chí không bao 

giờ có thể xuất hiện cho khách hàng đòi hỏi. Họ tạo ra 

"dịch vụ tốt nhất có thể được." Bởi vì tính hiệu quả 

không bao giờ là đủ hiệu quả; chất lượng không bao giờ 

là đủ tốt; hiệu năng không bao giờ đủ nhanh cho nên 

thay vì đáp ứng nhu cầu của khách hàng họ làm quá mức 

nó. Loại dịch vụ này không thể được tạo ra bằng câu hỏi 

"Khách hàng muốn gì?" mà thay vì thế "Họ muốn đạt tới 

cái gì?" và “Chúng ta có thể làm gì tốt hơn cho họ, hiệu 

quả hơn và tăng kinh doanh của họ và lợi nhuận lên mức 

cao hơn không?” Trả lời câu hỏi này yêu cầu công ti dịch 

vụ giữ việc cải tiến thường xuyên bởi vì người quản lí 

dịch vụ tốt nhất chưa bao giờ nghĩ dịch vụ của họ là đủ 

tốt khi họ cung cấp điều khách hàng muốn. Trong thế 

giới cạnh tranh cao này, mọi công ti đều cần làm cho nó 

tốt hơn. Bao giờ cũng có chỗ cho cải tiến. Họ bao giờ 

cũng có thể làm cho dịch vụ của họ tốt hơn bất kì ai khác 

và đó là lí do tại sao việc quản lí dịch vụ có kĩ năng sẽ là 

điều được mọi người hôm nay và trong tương lai thăm 

dò nhiều nhất. 

 

Du hành cùng Bill 

Mùa hè năm ngoái tôi đã đi cùng với Bill, một giáo 

sư về kinh doanh ở CMU vì chúng tôi đang cùng dạy 

một số lớp. Bill là một cựu quan chức điều hành doanh 

nghiệp cho nên ông ấy có nhiều kinh nghiệm mà ông ấy 

thường chia sẻ với tôi. Chúng tôi đi châu Á rồi châu Âu 

và dành nhiều thời gian ở khách sạn, tầu hoả, xe bus và 

sân bay. 
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Như một thói quen, Bill thường để ý tới cách mọi 

người vận hành doanh nghiệp dựa trên cách họ đối xử 

với khách hàng. Ông ấy nói: “Có nhiều điều mà công ti 

phải học để có tính cạnh tranh và dịch vụ khách hàng là 

quan trọng nhất. Tôi không biết bao nhiêu người điều 

hành hiểu điều đó bởi vì vận hành của họ tệ thế. Họ có 

biết rằng có nhiều đối thủ cạnh tranh đang cung cấp cùng 

dịch vụ như họ nữa không?” 

Ông ấy bắt đầu bằng một hãng hàng không ở châu 

Á: “Tôi thực sự thích công ti này. Người của họ ăn mặc 

chuyên nghiệp và thường xuyên mỉm cười để chào đón 

khách hàng khi chúng tôi tới gần họ. Họ lễ phép, luôn 

giúp đỡ, và bao giờ cũng chắc rằng nhu cầu của khách 

hàng được đáp ứng. Chúng tôi chỉ dành không đầy vài 

phút với họ ở quầy hàng không nhưng tôi biết rằng tôi sẽ 

bay với họ nữa.” 

Với hàng hàng không khác ở châu Âu, ông ấy nói: 

“Những người này đang nghĩ gì thế nhỉ? Họ bỏ quên 

khách hàng khi họ ngồi và tán chuyện với nhau. Khi 

chúng tôi tới họ nhìn đi đâu đó vì họ không đón chào 

chúng tôi. Họ trả lời các câu hỏi theo cách khó chịu và 

dường như không chăm nom chút nào. Ông nghĩ tôi có 

quay lại không? Nhiều quan chức điều hành không hiểu 

rằng giá không phải là yếu tố duy nhất. Là khách hàng 

tôi đã chọn và tôi sẽ sẵn lòng trả thêm chút tiền nữa nếu 

tôi thích dịch vụ khách hàng tại công ti đặc biệt. Tôi tự 

hỏi liệu quan chức điều hành của họ thậm chí có biết 

công nhân của họ thực hiện tốt thế nào hay chỉ ngồi thoải 

mái trong văn phòng xa hoa mà đếm tiền.” 

Bill không phải là người khó tính, ông ấy có nhân 

cách rất dễ chịu, là một cựu quan chức điều hành (CEO) 
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của công ti nhiều tỉ đô la, ông ấy hiểu rõ dịch vụ khách 

hàng. Công ti của ông ấy được xếp hạng là một trong 

những công ti tốt nhất trong dịch vụ khách hàng trong 

nhiều năm. Ông ấy về hưu năm ngoái và trở thành giáo 

sư trong trường kinh doanh. 

Trong chuyến đi, chúng tôi ăn ở các nhà hàng đa 

dạng, từ quán cà phê nhỏ tới các chỗ ăn tối nổi tiếng. Tất 

nhiên, bạn mong đợi các mức dịch vụ khác nhau ở các 

chỗ khác nhau. Với ngạc nhiên của tôi đã có dịch vụ tốt 

hơn ở chỗ bạn mong đợi ít nhất và dịch vụ tồi nhất ở chỗ 

ăn tối đắt nhất. Bill nói: “Người Nhật Bản và người Hàn 

Quốc có dịch vụ khách hàng tốt nhất. Họ hiểu rõ cách 

đối xử với khách hàng. Điều đó có thể là phong tục của 

họ nhưng tôi nghĩ đúng hơn đó là hệ thống quản lí và 

việc đào tạo.” 

Tôi không chắc về điều đó cho nên tôi hỏi một 

công nhân nhà hàng và cô ta xác nhận: “Chúng tôi phải 

trải qua nhiều đào tạo vì dịch vụ khách hàng là ưu tiên số 

một. Chúng tôi biết rằng dịch vụ tốt hơn bao giờ cũng 

được thưởng bởi việc khách hàng quay lại.” Tôi hỏi: 

“Ngay cả ở một nhà hàng địa phương nhỏ như thế này 

sao?” Cô ấy nói: “Mọi công nhân nhà hàng đều biết rằng 

việc của họ là tuỳ thuộc vào họ thực hiện tốt thế nào và 

thái độ của họ với khách hàng. Không có ngoại lệ.” 

Chúng tôi có kinh nghiệm tệ ở Pháp nơi dịch vụ 

nhà hàng là kém và thái độ của người phục vụ là thô 

thiển. Trong bữa ăn tối, họ nói về khách hàng với nhau 

bằng tiếng Pháp vì họ không thích người Mĩ. Họ không 

biết rằng Bill nói thành thạo tiếng Pháp và tiếng Đức. 

Tất nhiên, chúng tôi không bao giờ quay lại nhà hàng đó 

cho dù nó ở bên cạnh khách sạn của chúng tôi. Còn hơn 
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thế nữa, chúng tôi cũng bảo cho bạn bè mình biết để cho 

họ có thể tránh chỗ đó. Với mạng xã hội như Facebook 

và Twitter, trong một thời gian rất ngắn, chúng tôi nhận 

được cả nghìn thông điệp cảm ơn chúng tôi vì chỉ ra chỗ 

kém cần tránh. 

Tôi đồng ý với Bill rằng dịch vụ khách hàng là 

phần then chốt trong quyết định liệu mọi người có quay 

lại một kinh doanh đặc thù hay không nhưng tôi tự hỏi 

một doanh nghiệp có thể mất bao nhiêu khách hàng do 

dịch vụ kém. Với ngạc nhiên của tôi, Bill có câu trả lời. 

Ông ấy bảo tôi rằng mọi năm công ti của ông ấy bao giờ 

cũng tiến hành điều tra về sự hài lòng của khách hàng và 

so sánh nó với các công ti khác trong ngành công 

nghiệp. Ông ấy nói: “Quãng hai phần ba khách hàng nói 

rằng họ sẽ chuyển kinh doanh dựa trên dịch vụ kém. Đó 

là lí do tại sao công ti của tôi coi dịch vụ khách hàng là 

quan trọng nhất. Hai phần ba là nhiều tiền đấy. Hình 

dung rằng bạn đang làm ra một triệu đô la một năm và 

do dịch vụ nghèo nàn, bạn chỉ có được trên ba trăm 

nghìn đô la năm nay thế rồi năm tiếp bạn chỉ có được 

một trăm nghìn đô la, điều đó nghĩa là phá sản. Bằng 

chứng là rõ ràng thế nhưng bao nhiêu quan chức điều 

hành biết được về điều đó?" 

Bill giải thích thêm: “Ngày nay phần lớn khách 

hàng thường bận rộn cho nên họ không dung thứ được 

dịch vụ kém. Hơn 75 phần trăm nói họ sẽ chuyển sang 

kẻ cạnh tranh sau khi nhận được dịch vụ kém. Nhiều 

người trong số họ sẽ nói cho bạn bè và gia đình về điều 

đó và thiệt hại có thể là nghiêm trọng. Trong công ti của 

tôi, thoả mãn cho khách hàng là KHÔNG đủ; công nhân 

của chúng tôi phải vượt quá điều đó. Nghiên cứu của 
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chúng tôi thấy rằng “Khách hàng được thoả mãn” sẽ 

quay lại làm kinh doanh với bạn trong 52 phần trăm lần 

nhưng “khách hàng vui sướng” sẽ quay lại trong 95 phần 

trăm lần. Với những dữ liệu này, bạn không có mấy chọn 

lựa nhưng phải chắc rằng bạn cung cấp dịch vụ khách 

hàng tốt nhất có thể được. Dịch vụ khách hàng là cốt lõi 

của công ti tôi. Để phục vụ khách hàng, công nhân của 

tôi phải có hiểu biết thấu đáo về họ có thể giải quyết 

được vấn đề nào cho khách hàng và làm sao vượt quá 

điều đó. Chúng tôi cung cấp nhiều đào tạo và thiết lập 

các qui trình chuẩn để thực hiện chúng. Cá nhân tôi 

thường xuyên tới thăm khách hàng để chắc rằng chúng 

tôi vận hành theo cách chúng tôi muốn.” 

Khó mà hình dung được một quan chức điều hành 

chính của một công ti lớn lại dành thời gian để tới thăm 

khách hàng thường xuyên nhưng Bill là người ngoại lệ. 

Ông ấy nói: “Tôi xuất thân từ một gia đình di cư nghèo; 

bố mẹ tôi quê ở Đức và đã di cư sang Mĩ trước Thế chiến 

2. Tôi làm việc vất vả và đã làm mọi thứ, kể cả đổ rác, 

quét sàn, dọn phòng vệ sinh để kiếm tiền trả cho giáo 

dục của tôi. Tôi đã bắt đầu từ đáy công ti và làm việc 

theo cách của tôi đi lên cho nên tôi hiểu cách công ti vận 

hành. Tôi xây dựng công ti thành công ti lớn với văn 

phòng ở mọi bang ở Mĩ rồi mở rộng ra quốc tế. Bởi vì 

tôi hiểu dịch vụ khách hàng và bảo đảm mọi người đều 

hiểu nó, công ti của tôi đã làm tốt. Tôi tin vào quan hệ 

khách hàng, vì ông cho khách hàng dịch vụ tốt nhất, để 

đáp lại họ bao giờ cũng quay lại. Không may, các quyết 

định ở các công ti khác bị bỏ xa khỏi hiểu biết này. Nếu 

khách hàng muốn cái gì đó họ phải yêu cầu và khi yêu 

cầu đi từ phòng ban này sang phòng ban khác, từ mức 

quản lí này lên mức quản lí khác, nó thường bị thất lạc. 
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Người quản lí cấp cao không chú ý tới khách hàng và đó 

là lí do tại sao nhiều người không biết tại sao họ mất số 

bán vào các công ti được quản lí tốt hơn.” 

“Nếu quan chức điều hành cấp cao không kinh 

nghiệm về sản phẩm và dịch vụ của công ti mình như 

khách hàng kinh nghiệm thế thì công ti có nhược điểm 

chính và đây là cách kẻ cạnh tranh có thể khai thác. Một 

khu vực găng khác của dịch vụ khách hàng là biết cách 

khách hàng của bạn dùng sản phẩm của bạn. Nhiều quan 

chức điều hành chỉ quan tâm tới cách họ muốn sản phẩm 

của họ được dùng hay họ giải quyết vấn đề nào cho 

khách hàng. Điều đó là không đủ; họ phải vượt quá điều 

đó bằng việc biết cách khách hàng thực tại dùng chúng. 

Bạn cần biết họ thích gì, họ mong đợi cái gì, họ ghét cái 

gì, và họ ước ao cái gì. Tri thức khách hàng này là bí mật 

cho thành công doanh nghiệp trong nền kinh tế toàn cầu 

này. Cá nhân tôi đã tới thăm các khách hàng của tôi và 

đã thấy cách họ dùng sản phẩm và dịch vụ của tôi bằng 

chính mắt tôi. Tôi cũng hỏi họ chi tiết và lắng nghe các 

gợi ý của họ. Không cái gì nhỏ bị bỏ qua, cho dù công 

nhân ở mức thấp nhất tại sàn cơ xưởng cũng có cái gì đó 

để gợi ý và tôi lắng nghe họ rất cẩn thận. Ông không thể 

dựa vào điều người bán hàng hay người tiếp thị của ông 

nói với ông. Ông cần có hiểu biết sâu sắc về việc dùng 

sản phẩm của khách hàng. Tôi bao giờ cũng hỏi khách 

hàng cái gì là điều tôi có thể làm tốt hơn. Nó đơn giản là 

một câu hỏi nhưng rất mạnh bởi vì nó chứng tỏ cho 

khách hàng rằng tôi thực sự chăm nom tới họ và đó là bí 

mật thành công của tôi." 
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Quản lí dịch vụ 

Cuộc khủng hoảng tài chính đã buộc nhiều công ti 

phải dịch chuyển tổ chức công nghệ thông tin (CNTT) 

của mình từ chức năng "hỗ trợ doanh nghiệp" sang chức 

năng "thực thi chiến lược" nơi mọi hoạt động doanh 

nghiệp đều được tạo khả năng bởi công nghệ và mọi 

quyết định công nghệ đều dựa trên nhu cầu doanh 

nghiệp. Lí do là sức ép cạnh tranh của thị trường toàn 

cầu hoá nơi nhanh hơn, tốt hơn và rẻ hơn là các yếu tố 

then chốt và đáp ứng nhu cầu của khách hàng, cập nhật 

hệ thống cũ, và xác định các qui trình tốt hơn để tăng 

tính hiệu quả là cách thức mới trong làm kinh doanh. Do 

đó, điều rất quan trọng là cho sinh viên hiểu sự dịch 

chuyển này trong công nghiệp. Ngày nay, doanh nghiệp 

mong đợi rằng Công nghệ thông tin: 

1) Tạo điều kiện tốt hơn cho cộng tác qua việc dùng 

công nghệ "hướng xã hội" để kết nối người phát 

triển và người dùng để cho họ có thể trao đổi thông 

tin nhanh chóng.  

2) Tổ chức dữ liệu thành thông tin để  cho người ra 

quyết định có thể lấy hành động nhanh chóng. 

3) Đơn giản hoá các qui trình doanh nghiệp bằng việc 

dùng các sản phẩm bán sẵn trên thị trường - 

Commercial-of-the Shelves (COTS) thay vì xây 

dựng phần mềm tại chỗ.  

4) Chuyển giao phần mềm như "dịch vụ" vì chúng 

đang ngày càng sinh lời nhiều hơn sản phẩm. 
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5) Gắn mọi quyết định công nghệ với mục đích doanh 

nghiệp để đảm bảo rằng CNTT chuyển giao giá trị 

cho doanh nghiệp.  

Mỗi một trong những điều trên đại diện cho cả 

thách thức và cơ hội. Thứ nhất, phần lớn các công ti đều 

đang giảm chi phí vận hành để duy trì tính cạnh tranh 

nhưng đồng thời họ cần CNTT để làm cho kinh doanh 

của họ hiệu quả hơn. Trong những hoàn cảnh này, “thuê” 

thay vì “mua” hay “dựng” là tốt hơn bởi vì nó cho phép 

công ti giảm chi tiêu vốn nhưng vẫn cho phép họ cải tiến 

kinh doanh của mình bằng việc dùng CNTT. Điều này 

giải thích tại sao chúng ta đang thấy sự tăng trưởng 

nhanh chóng trong khu vực “Phần mềm như dịch vụ" 

Software as a Service (SaaS) như “Ảo hoá” và “Tính 

toán mây." Những dịch vụ này cho phép truyền trách 

nhiệm từ tổ chức CNTT trong nhà sang nhà cung cấp 

SaaS, nơi có cả tri thức chuyên gia và qui mô lớn để đáp 

ứng nhu cầu của khách hàng. 

Bất kì ai đã trải qua việc nâng cấp hệ thống ERP 

được chuyên biệt hoá đều sẽ hiểu “chi phí thực” cho việc 

chuyên biệt hoá hệ thống COTS của họ. Phần mềm như 

dịch vụ cung cấp một phương án tốt hơn bởi vì nó buộc 

người phát triển phải chuyên biệt hoá mọi ứng dụng bên 

ngoài “hệ thống lõi." Những chuyên biệt hoá này có thể 

được phát triển trong các mã hướng đối tượng chuẩn như 

Java hay .Net thay vì dựa trên các bộ công cụ COTS đặc 

biệt. SaaS được xây dựng để được dùng như dịch vụ cho 

nên chúng dễ dàng cho việc tích hợp với các ứng dụng 

làm trong nhà cũng như các ứng dụng COTS khác. 

Xem như kết quả, nhiều công ti đang thuê những 

người quản lí hệ thông tin để "quản lí dịch vụ" thay vì 
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người phát triển phần mềm để "xây dựng sản phẩm." 

Thay vì “dựng hay mua” các ứng dụng mới như truyền 

thông thống nhất, công cụ cộng tác, các công ti "thuê" 

chúng từ các nhà cung cấp SaaS cho nên ngày nay việc 

quản lí dịch vụ CNTT là "việc làm nóng." Tuy nhiên, 

phần lớn các đại học vẫn đang hội tụ vào "khía cạnh phát 

triển" chứ KHÔNG vào "khía cạnh quản lí" và "sản 

phẩm" vẫn là hội tụ chính chứ KHÔNG phải là "dịch 

vụ." Chừng nào cách nhìn này còn chưa thay đổi sớm, 

chúng ta sẽ thấy sự thiếu hụt người có kĩ năng trong 

quản lí khu vực dịch vụ CNTT. 

 

Kĩ năng nóng: Quản lí dịch vụ 

Nếu bạn làm việc trong lĩnh vực công nghệ, bạn có 

lẽ cũng biết về thay đổi nhanh chóng xuất hiện tại đó. 

Bên cạnh thay đổi công nghệ, bạn cũng phải điều chỉnh 

thay đổi từ xu hướng toàn cầu và thị trường tài chính. 

Trong cuộc khủng hoảng cuối cùng, hàng nghìn công ti 

trên khắp thế giới đã sụp đổ và hàng triệu người mất việc 

làm. Khi kinh tế bắt đầu phục hồi, các công ti bây giờ 

chuẩn bị cho trận chiến tiếp: Trận chiến cho sống còn. 

Trận chiến chính sẽ là trong khu vực áp dụng công 

nghệ thông tin (CNTT) để hỗ trợ cho doanh nghiệp trong 

việc thu lấy ưu thế cạnh tranh. Chiến lược giảm chi phí, 

tăng thu nhập, làm qui trình doanh nghiệp hiệu quả hơn 

và giảm lãng phí đang được chấp nhận và thực hiện 

trong mọi công ti. Thành công trong trận chiến này sẽ 

đảm bảo sống còn và tăng trưởng nhưng thất bại sẽ làm 

nảy sinh phá sản hay bị kẻ khác mua lại. Việc áp dụng 

dùng công nghệ làm ưu thế cạnh tranh then chốt đã tăng 
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trưởng tầm quan trọng qua nhiều năm, khi CNTT chuyển 

từ chức năng chi phí sang chức năng sinh thu nhập. 

Không may, nhiều người quản lí CNTT KHÔNG 

biết cách chuyển từ vai trò kĩ thuật sang vai trò doanh 

nghiệp. Nhiều người không thể đổi được cách họ nghĩ 

hay cách họ quản lí. Họ không thể bắt kịp với những ý 

tưởng mới mà có thể cung cấp ưu thế cạnh tranh cho 

công ti. Họ không biết cách tích hợp hệ thống của họ với 

hệ thống của nhà cung cấp và của khách hàng. Ngày nay 

khách hàng và người dùng muốn truy nhập ngay lập tức 

vào thông tin như sản phẩm, dịch vụ, đơn hàng, hoá đơn 

và thanh toán qua đa dạng điểm truy nhập như điện thoại 

di động, email, tin nhắn, hay cổng Internet. Những nhu 

cầu này đòi hỏi tư duy mới, ý tưởng mới, công nghệ mới 

để giúp cho doanh nghiệp của họ giải quyết vấn đề. Để 

làm điều đó phần mềm không còn chỉ là sản phẩm mà 

cũng là dịch vụ. 

Theo nghiên cứu công nghiệp CNTT gần đây, đa 

số những người quản lí bị sa thải trong những năm qua 

đều là người kĩ thuật "thuần tuý" và những người được 

giữ lại làm quản lí có "kĩ năng doanh nghiệp." Sự kiện 

này là dấu hiệu cảnh báo cho những người làm việc 

trong khu vực công nghệ và là chỉ dẫn rằng một mình kĩ 

năng kĩ thuật là KHÔNG đủ để sống sót trong thế giới 

thay đổi nhanh chóng này. Nghiên cứu này thấy rằng 

phần lớn các công ti đều đào tạo lại người quản lí của họ 

để cải tiến hiệu năng. Năm 2010, các công ti Mĩ đã chi 

trên $650 triệu đô la để đào tạo lại người quản lí CNTT 

của họ về kĩ năng doanh nghiệp. Hội tụ là vào phát triển 

các chiến lược để biến đổi từ phát triển sản phẩm sang 

cung cấp dịch vụ. Kĩ năng nóng nhất trong nhu cầu cao 
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này là quản lí dịch vụ hay những người có thể quản lí 

loại hình mới này về dịch vụ. 

Kĩ năng quản lí dịch vụ là bản chất bởi vì người 

quản lí CNTT sẽ chịu trách nhiệm về các dự án hội tụ 

vào việc giảm chi phí, cải tiến năng suất bằng việc cung 

cấp dịch vụ tốt hơn và hiệu quả hơn cho người dùng. Là 

người quản lí dịch vụ họ phải làm việc chặt chẽ với 

khách hàng và người dùng từ các đơn vị doanh nghiệp 

khác. Thay vì phát triển phần mềm, họ phải đảm bảo 

rằng dịch vụ của họ đáp ứng cho yêu cầu của người dùng 

về năng lực, tính hiệu quả, hiệu năng v.v. Họ phải biết 

cách kiểm soát thay đổi trong hệ thống sản xuất và đảm 

bảo rằng dữ liệu được giữ an toàn trong cơ sở dữ liệu. 

Họ phải giám sát mọi dịch vụ để chắc rằng hệ thống 

CNTT là sẵn có, tin cậy và cung cấp đủ tài nguyên, kết 

cấu nền để đáp ứng cho cả nhu cầu của người dùng trong 

hiện tại và tương lai. 

Tuy nhiên, nghiên cứu công nghiệp cũng thấy rằng 

việc đào tạo lại người quản lí kĩ thuật thành người quản 

lí dịch vụ là KHÔNG dễ dàng. Nhiều người KHÔNG thể 

làm chủ được những kĩ năng này vì họ cảm thấy không 

thoải mái khi làm việc trong môi trường doanh nghiệp 

nơi trao đổi và kĩ năng mềm là quan trọng. Ngay cả với 

đào tạo, sự thoả mãn của khách hàng vẫn thấp và giá trị 

doanh nghiệp không được đạt tới như mong đợi. Đó là lí 

do tại sao các công ti bắt đầu quay sang giải pháp khác: 

“Thuê những sinh viên mới tốt nghiệp gần đây từ các đại 

học có dạy về những kĩ năng này và sa thải những người 

quản lí thay vì đào tạo lại họ.” Dữ liệu từ vài năm qua 

chỉ ra nhiều người quản lí kĩ thuật được trả lương cao đã 

bị sa thải đồng thời nhiều sinh viên tốt nghiệp về Quản lí 
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hệ thông tin đã được thuê, đặc biệt từ các đại học có dạy 

về kĩ năng quản lí dịch vụ. 

Nghiên cứu công nghiệp này kết luận: “Trong thị 

trường việc làm cạnh tranh này, giảm chi phí và tăng lợi 

nhuận, sa thải người quản lí kĩ thuật với lương cao và 

thuê sinh viên mới tốt nghiệp được đào tạo tốt hơn, có kĩ 

năng tốt hơn, lương thấp hơn là chọn lựa logic của doanh 

nghiệp.” 

 

Người quản lí dịch vụ 

 Có khác biệt giữa quản lí sản phẩm và quản lí dịch 

vụ. Quản lí sản phẩm được dạy hầu hết trong các chương 

trình khoa học máy tính và kĩ nghệ phần mềm dưới cái 

tên "Quản lí dự án." Người quản lí dự án hội tụ vào việc 

chuyển giao SẢN PHẨM phần mềm đúng thời gian, 

theo lịch biểu và với chất lượng cao. Quản lí dịch vụ 

được dạy chủ yếu trong Quản lí hệ thông tin (ISM), nơi 

người quản lí dịch vụ hội tụ vào việc chuyển giao DỊCH 

VỤ công nghệ thông tin tương ứng với thoả thuận được 

gọi là Thoả thuận mức dịch vụ (SLA). 

 Bởi vì sản phẩm phần mềm là khác với dịch vụ 

phần mềm, kĩ năng quản lí là KHÔNG như nhau nhưng 

nhiều trường vẫn dạy "quản lí dự án" cho cả hai khu vực 

và tạo ra nhiều lẫn lộn trong sinh viên. Người quản lí dự 

án thành công có thể KHÔNG làm tốt trong hỗ trợ dịch 

vụ và người quản lí dịch vụ có thể KHÔNG có khả năng 

quản lí dự án phần mềm. 

 Ngày nay, phần mềm KHÔNG chỉ là sản phẩm 

mà còn là dịch vụ. Với tính toán mây, sự thoả mãn của 
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khách hàng trở thành sự tố quan trọng nhất. Bởi vì doanh 

nghiệp của khách hàng và hệ thông tin "mây" được tích 

hợp, bất kì cái gì xảy ra trong hệ thống cũng sẽ tác động 

lên doanh nghiệp. Hệ thống CNTT chậm sẽ làm chậm 

kinh doanh của khách hàng. Hệ thống CNTT không an 

ninh có thể phá hoại an ninh của kinh doanh của khách 

hàng. Hệ thống không sẵn có sẽ ngắt quãng kinh doanh 

của khách hàng. Đó là lí do tại sao việc làm của người 

quản lí dịch vụ CNTT là hiểu mối quan hệ tương thuộc 

này và phải chacker hàng được thoả mãn với dịch vụ mà 

CNTT cung cấp. 

 Người quản lí dịch vụ phải kiểm điểm cơ hội thị 

trường, xác định các đề nghị dịch vụ CNTT, nhận diện 

dịch vụ nào từng khách hàng cần, và mức độ thoả mãn 

mà họ muốn. Từng khách hàng có các nhu cầu khác 

nhau, một số muốn dịch vụ nhanh nhất, số khác muốn nó 

ở giá thấp hơn, và một số mong đợi nó bao giờ cũng sẵn 

có cho nên người quản lí dịch vụ CNTT phải hiểu rõ 

ràng những nhu cầu này và cung cấp các dịch vụ tương 

ứng. 

 Người quản lí dịch vụ phải xác định việc cung cấp 

dịch vụ dựa trên nhu cầu của khách hàng và khách hàng 

nên được thoả mãn thế nào rồi làm tài liệu trong Thoả 

thuận mức dịch vụ (SLA) để đảm bảo rằng mức dịch vụ 

được cung cấp như được thoả thuận. Người quản lí dịch 

vụ cũng phải xác định độ đo cho sự tuân thủ mức dịch vụ 

và cải tiến trao đổi giữa khách hàng và người cung cấp 

dịch vụ. Quản lí mức dịch vụ là qui trình quan trọng nhất 

vì nó giúp cho khách hàng BIẾT cái gì để MONG ĐỢI 

và cũng cho người làm dịch vụ biết cái gì là quan trọng 

để cung cấp. 



 

24 

 

 Trong các dịch vụ cung cấp, có một số dịch vụ đối 

lập một cách tự nhiên. Đây là điều khách hàng muốn và 

điều họ sẵn lòng trả tiền. Khách hàng không thể có cái 

tốt nhất, nhanh nhất và sẵn có vào mọi lúc nhưng với giá 

thấp nhất. Điều quan trọng là người quản lí dịch vụ có 

khả năng giải thích tính chức năng đối lập này và giá của 

dịch vụ cho khách hàng và đi tới thoả thuận mức dịch vụ 

tối ưu. Đó là lí do tại sao quản lí hệ thông tin, các kĩ 

năng mềm như thương lượng, trao đổi, lắng nghe và 

thuyết phục là rất quan trọng và nên được dạy như môn 

yêu cầu. 

Theo vài báo cáo, bắt đầu từ năm 2010 "tính toán 

mây" sẽ chi phối thị trường toàn cầu. Phần lớn các công 

ti sẽ KHÔNG mua trang bị CNTT mà thuê chúng để 

giảm chi phí. Họ sẽ khoán ngoài nhiều việc phát triển 

phần mềm cho các nước có chi phí thấp hơn hay mua 

phần mềm thương mại (COTS) thay vì xây dựng phần 

mềm riêng của họ. Bởi vì điều này, nhiều công ti công 

nghệ nhanh chóng nhảy vào kinh doanh tính toán mây. 

Từ IBM, Oracles, Microsoft tới HP, Dell, Google và 

hàng nghìn công ti lớn nhỏ, tất cả đều công bố họ sẵn 

sàng cung cấp "dịch vụ tính toán mây." Tuần trước, 

chính phủ từ vài nước cũng đã công bố rằng họ đang 

thay thế hệ thông tin của họ bằng tính toán mây như 

chính sách giảm chi phí. Đột nhiên thị trường cho tính 

toán mây trở nên "nóng hơn" bao giờ. 

 Mối quan tâm của tôi là với hàng nghìn công ti 

kinh doanh và các văn phòng chính phủ chuyển nhanh 

chóng vào tính toán mây, bao nhiêu người quản lí dịch 

vụ sẽ được cần tới? Sinh viên đi đâu để có được đào tạo 

"đúng" nếu thị trường việc làm này đang "nóng" lên? 
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Bao nhiêu trường cung cấp quản lí hệ thông tin với các 

môn đào tạo về "quản lí dịch vụ" và KHÔNG "quản lí 

sản phẩm," hay "quản lí dự án"? Vì có khác biệt chính 

giữa các khu vực này, tôi tin nó là quan trọng mà mọi 

sinh viên cần biết. 

 

Quản lí dịch vụ CNTT 

 Một người phát triển phần mềm gửi cho tôi một 

email hỏi: “Khác biệt giữa quản lí nhu cầu, quản lí yêu 

cầu và quản lí thay đổi là gì? Tôi rất bị lẫn lộn các thuật 

ngữ này. Xin giúp đỡ.” 

 Đáp: Quản lí nhu cầu là qui trình quản lí các nhu 

cầu công nghệ thông tin (CNTT) được các đơn vị nghiệp 

vụ của công ti yêu cầu theo quan điểm chiến lược. Trong 

qui trình này, Giám đốc thông tin (CIO) làm việc với 

những người quản lí đơn vị nghiệp vụ khác để lập ra ưu 

tiên cho mọi dịch vụ CNTT được cung cấp theo chiến 

lược CNTT. CIO phải đảm bảo rằng người dùng đơn vị 

nghiệp vụ và người CNTT cộng tác hiệu quả bên trong 

chi phí và chiều hướng. Mỗi năm, Giám đốc tài chính 

(CFO) xác định công ti phải chi bao nhiêu tiền cho 

CNTT để hỗ trợ cho các đơn vị nghiệp vụ. CIO phải đảm 

bảo rằng người dùng nghiệp vụ hiểu các dịch vụ mà 

CNTT cung cấp cho nghiệp vụ là dựa trên ngân sách tài 

chính bao quát cho mọi dịch vụ CNTT, tài nguyên được 

yêu cầu. 

Quản lí yêu cầu là qui trình thu thập các yêu cầu 

nghiệp vụ, kĩ thuật, chức năng cho một sản phẩm hay 

dịch vụ, thường trong hoàn cảnh một dự án. Dự án có thể 
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là một sản phẩm mới, một website, hay ứng dụng phần 

mềm. 

Quản lí thay đổi là qui trình giải quyết mọi thay 

đổi cho dự án hay dịch vụ để giảm thiểu tác động của 

những sự cố có liên quan tới thay đổi. Thay đổi được 

đưa ra hoặc từ quản lí sự cố, quản lí vấn đề hay yêu cầu 

của khách hàng qua bàn trợ giúp.  

Để giữ cho đơn giản, cả ba qui trình này đều là về 

những dịch vụ mà người dùng nghiệp vụ yêu cầu từ đơn 

vị CNTT, với các mức nhìn khác nhau. Quản lí nhu cầu 

là từ cách nhìn chiến lược; quản lí yêu cầu là từ cách 

nhìn chiến thuật và quản lí thay đổi là từ cách nhìn vận 

hành. 
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2. Phần mềm như dịch vụ 

 

Phần mềm như dịch vụ 

Ngày nay, phần mềm là lực chính hỗ trợ và dẫn lái 

mọi khía cạnh của kinh doanh. Mua các gói phần mềm 

bán sẵn (COTS) như Microsoft Office, SAP, hay 

Peoplesoft, công ti phải chi nhiều tiền về cấp phép sử 

dụng và trả nhiều tiền hơn để cài đặt phần mềm trên hệ 

thống riêng của họ. Một khi phần mềm được cài đặt, 

công ti phải trả tiền đào tạo để người của họ có thể dùng 

phần mềm này và lập ra nhóm người quản lí và bảo trì 

các phần mềm đó. Tất cả những điều này có thể làm tăng 

thêm nhiều tiền chi tiêu và mọi năm, công ti phần mềm 

sẽ đưa ra phiên bản mới của phần mềm đó và thế rồi mọi 

thứ lại có thể bắt đầu với nhiều tiền hơn đổ vào các công 

ti phần mềm. 

Khái niệm về phần mềm như dịch vụ - Software as 

a Service (SaaS) bắt đầu từ vài năm trước như một 

phương án mua những phần mềm này. Nó dựa trên 

nguyên tắc là phần mềm đó có thể được lưu kí trên hệ 

thống của nhà cung cấp được cung cấp cho khách hàng 

qua Internet, do đó khử bỏ nhu cầu cài đặt và chạy phần 

mềm trên hệ thống của khách hàng cũng như các chi phí 

về bảo trì, vận hành và hỗ trợ phần mềm. Với ý niệm 

này, khách hàng không sở hữu phần mềm mà "thuê" nó 

và điều đó rẻ hơn nhiều. Các công ti cũng có thể tiết 

kiệm nhiều hơn bởi vì họ không phải mua phần cứng phụ 

thêm hay phải thiết lập nhóm bảo trì nó. Vào thời khó 
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khăn tài chính, nhiều công ti muốn giảm chi phí cho nên 

“Phần mềm như Dịch vụ” đang trở thành đề xuất kinh 

doanh rất phổ biến và thu được sự ủng hộ có ý nghĩa. 

Tuy nhiên SaaS có cả ưu điểm và nhược điểm: 

Ưu điểm của SaaS là chi phí thấp, tốn ít thời gian 

để cài đặt, thực hiện và nâng cấp. Bởi vì phần mềm 

thuộc về công ti cung ứng, họ phải bảo trì và nâng cấp 

cho nên khách hàng bao giờ cũng dùng phiên bản mới 

nhất của sản phẩm phần mềm.  

Nhược điểm của SaaS là khách hàng không kiểm 

soát trực tiếp được lưu trữ dữ liệu và an ninh của nhà 

cung cấp lưu kí. Khách hàng phải quan tâm tới dữ liệu 

của họ trong trường hợp chúng bị mất hay bị đánh cắp. 

Điều gì xảy ra nếu hacker vào và đánh cắp tất cả thông 

tin quan trọng của công ti? Điều gì xảy ra nếu hệ thống 

của nhà cung cấp bị sập? Điều gì xảy ra nếu nhà cung 

cấp thôi kinh doanh? Tất nhiên, các công ti SaaS phải 

làm việc vất vả để đề cập tới mối quan tâm này bằng 

tường lửa, kĩ thuật mật mã hoá, tính năng an ninh gắn 

vào, hệ thống phát hiện xâm nhập và các bảo vệ khác. 

Tuy nhiên, điều đó vẫn tuỳ thuộc vào tính chuyên môn 

và tính toàn vẹn của họ để đảm bảo an ninh và an toàn. 

Một số có thể không thích hợp nếu khách hàng có nhiều 

dữ liệu nhạy cảm, như thông tin tài chính, tài sản riêng 

và thông tin mật.  

Nói chung, SaaS làm việc tốt cho các chức năng 

thông thường vốn dĩ đơn giản, chuẩn, kiểu giao tác như 

Quản lí quan hệ khách hàng (CRM), Quản lí dây chuyền 

cung (SCM), Bán hàng, Quản lí kho, và không phụ thuộc 

nhiều vào hay không tích hợp với các chức năng doanh 

nghiệp khác.  Nhưng nếu khách hàng cần tạo ra phần 
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mềm đặc biệt, được chuyên biệt cao và được tích hợp 

như  Lập kế hoạch tài nguyên công ti (ERP) và Trinh sát 

doanh nghiệp (BI) thì SaaS có thể không làm việc tốt. 

Dù sở hữu riêng hay đi thuê, tích hợp phần mềm chưa 

bao giờ là dễ dàng. Tích hợp giải pháp SaaS với các giải 

pháp khác trong hệ thống tự làm có thể rất khó và lâu 

hơn đặc biệt tích hợp phức tạp có thể là thách thức lớn 

cho các công ti muốn dùng SaaS bởi vì họ không được 

truy nhập vào mã nguồn, điều họ cần để làm giao diện hệ 

thống lưu kí với hệ thống nội bộ của họ.   

Tất nhiên, phần lớn các ứng dụng SaaS đều được 

thiết kế tốt cho liên tác. Bởi vì nhà cung cấp phải tạo ra 

phần mềm mà nhiều công tác khác có thể dễ dàng móc 

vào, họ chú ý chặt chẽ tới những thứ có thể làm cho việc 

tích hợp được dễ dàng hơn, như trao đổi dữ liệu và giao 

diện chương trình ứng dụng.   

SaaS là tốt nếu công ti đang dùng các ứng dụng mà 

nhà cung cấp sẽ cập nhật thường xuyên với những thay 

đổi và nâng cao chức năng. Mua khả năng giữ những 

thay đổi đó quản lí được qua mô hình SaaS là cách tốt để 

bắt kịp với thay đổi và ít tốn kém hơn nếu bạn phải làm 

bản riêng của mình. 

 

Phần mềm như dịch vụ tuyệt hảo 

Nhiều người không phân biệt rõ rệt sự khác biệt 

giữa “Phần mềm như sản phẩm" và "Phần mềm như dịch 

vụ." Như dịch vụ, phần mềm cần ba điều: mong đợi, 

nhất quán và thông cảm.  
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Tưởng tượng rằng bạn đi tới nhà hàng, bạn mong 

đợi rằng thức ăn ngon và được phục vụ với thời gian 

thoả đáng. Nhất quán nghĩa là nhà hàng phải cố gắng 

chuyển giao mong đợi đó mọi ngày và thông cảm nghĩa 

là nhà hàng thực sự chăm nom về việc đạt tới thoả mãn 

của khách hàng. Là khách hàng, bạn biết sự khác biệt 

giữa dịch vụ tốt và dịch vụ xấu và bạn CÓ CHỌN LỰA. 

Giả sử rằng bạn phải đợi lâu mới có thức ăn bởi vì nhà 

bếp quá bận. Khi thức ăn được đưa lên, nó nguội rồi và 

khi bạn phàn nàn, người phục vụ bảo bạn anh ta không 

quan tâm. Bạn có quay lại nhà hàng đó nữa không?  

Với “Phần mềm như sản phẩm," bạn mua phần 

mềm và cài đặt nó vào máy tính của mình. Nếu nó có lỗi, 

công ti có thể gửi cho bạn "bản chữa" nhưng bạn có thể 

phải đợi vài ngày, hay có thể vài tuần, đôi khi vài tháng 

cho tới khi họ đưa ra phiên bản mới. Bạn không thích 

điều đó nhưng BẠN KHÔNG CÓ CHỌN LỰA bởi vì 

bạn cần phần mềm để chạy máy tính của mình. Bạn có 

thể phàn nàn nhưng công ti không quan tâm bởi vì có cả 

nghìn người như bạn. Người quản lí có thể nói: “Mọi 

phần mềm đều có lỗi và chúng tôi cố gắng sửa chúng 

nhanh nhất có thể được cho nên xin đợi tới phiên bản 

tiếp. Tất nhiên, bạn sẽ phải mua phiên bản mới khi nó 

sẵn có trong năm khác đại loại vậy.” 

Khái niệm về “Phần mềm như dịch vụ” xảy ra khi 

người dùng chán với chi phí và chất lượng của phần 

mềm. Không chỉ họ phải chi nhiều tiền cho phần mềm 

chất lượng kém mà họ cũng phải liên tục chi nhiều hơn 

để có được phiên bản “chất lượng cải tiến." Về căn bản, 

“Phần mềm như dịch vụ” là phần mềm được phát triển 

và được lưu kí bởi nhà cung cấp và người dùng truy 
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nhập vào đó qua Internet. Không giống như sản phẩm 

truyền thống bạn cài đặt lên máy tính của mình, nhà 

cung cấp sở hữu phần mềm và cho nó chạy trên máy tính 

của họ. Bạn không sở hữu phần mềm mà chỉ thuê nó, 

nếu phần mềm có lỗi nhà cung cấp sở hữu phần mềm 

phải sửa nó nhanh chóng, nhà cung cấp phải liên tục 

nâng cấp và duy trì phần mềm có chất lượng cao nhất 

bởi vì đó là kinh doanh của họ. Nếu bạn không thích cái 

bạn thuê, bạn CÓ CHỌN LỰA để chuyển sang nhà cung 

cấp khác một cách dễ dàng. Điều đó cũng giống như là 

đi tới nhà hàng, nếu bạn không thích món ăn, bạn đi sang 

nhà hàng khác. 

Cho nên câu hỏi của tôi với người phát triển phần 

mềm là: “Khách hàng của bạn coi dịch vụ bạn cung cấp 

như thế nào? Họ có gọi điện cho bạn khi họ có vấn đề 

không? Bạn có đáp ứng lại họ nhanh chóng không? Bạn 

có hiểu rằng khách hàng của bạn CÓ CHỌN LỰA và có 

nhiều người cạnh tranh cũng muốn chiếm kinh doanh 

của bạn không?  Ngày nay, kinh doanh thay đổi nhanh 

chóng, công ti của bạn có thể mất kinh doanh và bạn có 

thể không có việc làm, nếu khách hàng không hài lòng 

bạn phải tự hỏi mình: “Vấn đề của khách hàng có phải là 

vấn đề của mình nữa không?”  

Ngày nay “Việc nóng và nhu cầu cao” là quản lí hệ 

thông tin (ISM) bởi vì phần mềm đang trở thành “dịch 

vụ." ISM được tạo ra để gióng thẳng tốt hơn công nghệ 

thông tin (CNTT) với doanh nghiệp theo cách đúng thời 

gian và hiệu quả chi phí. Trong hoàn cảnh của ISM, dịch 

vụ nghĩa là chức năng doanh nghiệp sống còn và CNTT 

cần thiết kế, xây dựng, triển khai, vận hành, hỗ trợ và cải 

tiến liên tục việc chuyển giao dịch vụ đó. Chẳng hạn: 
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Một dịch vụ có thể mô tả cách khách hàng tương tác với 

doanh nghiệp như yêu cầu dịch vụ mua một sản phẩm 

(sách, CD, DVD) trực tuyến. Khách hàng có thể đặt nó 

qua website và truy nhập vào ứng dụng xử lí đơn hàng 

đó. Nếu ứng dụng CNTT không dễ dùng hay khách hàng 

phải đợi thời gian lâu, khách hàng có thể chuyển sang 

kho hàng trực tuyến khác với một cú “bấm” chuột và bạn 

mất một vụ kinh doanh.   

Khi "Phần mềm như dịch vụ" xảy tới, điều cực kì 

quan trọng là bạn hiểu ai là khách hàng của bạn. Điều 

quan trọng tương đương là ở chỗ bạn hiểu rằng trong 

việc làm của mình, mọi tương tác giữa khách hàng và 

nhà cung cấp đều là một “quyết định kinh doanh cốt 

yếu." Trong khoảnh khắc đó, bạn có cơ hội để thay đổi 

toàn bộ cảm nhận của khách hàng về bạn, công ti của 

bạn và dịch vụ bạn cung cấp. Cho nên điều quan trọng là 

các mong đợi được đặt đúng, dịch vụ được chuyển giao 

theo cách nhất quán, và rằng bạn chứng tỏ sự thông cảm 

với khách hàng. 

Điều cốt yếu với sinh viên là hiểu rằng doanh 

nghiệp ngày nay đang thay đổi và dịch vụ đang trở nên 

rất quan trọng trong thế giới toàn cầu hoá. Với internet 

và kinh doanh trực tuyến, bạn KHÔNG biết ai là khách 

hàng của mình và họ sống ở đâu. Bạn cũng KHÔNG biết 

đối thủ cạnh tranh của mình là ai hay họ tới từ đâu. Bạn 

phải hiểu rằng bạn có khách hàng và rằng mọi tương tác 

chung cuộc đều ảnh hưởng tới kinh doanh của bạn. 

Không hiệu quả và dịch vụ kém bên trong CNTT là tồi tệ 

cũng như chuyển giao dịch vụ kém trực tiếp cho khách 

hàng của công ti của bạn. Nhiều người trong các bạn coi 

rằng bạn là người phát triển phần mềm chứ không phải 
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là người kinh doanh nhưng với mô hình “Phần mềm như 

dịch vụ," bạn là người kinh doanh và bạn phải hiểu rằng 

mọi người trong CNTT đều là người cung cấp dịch vụ vì 

CNTT có đó để hỗ trợ cho doanh nghiệp và khách hàng 

của họ.  

Một người quản lí phần mềm phải hiểu về kinh 

doanh và dịch vụ bởi vì vai trò mới của bạn là “Người 

quản lí dịch vụ” vì phần mềm là dịch vụ. Bạn phải xác 

định các mong đợi cho mọi giao tác giữa nhà cung cấp 

và khách hàng, đảm bảo những giao tác đó được thực 

hiện theo kiểu cách nhất quán, và có thông cảm với 

khách hàng của bạn. Nói cách khác, dịch vụ bắt đầu và 

kết thúc với con người cho nên kĩ năng con người cũng 

là cốt yếu như kĩ năng kĩ thuật. Ta hãy quay lại với ví dụ 

của tôi về nhà hàng. Giả sử người chủ nhà hàng không 

biết cái gì xảy ra với vận hành bởi vì ông ấy quá bận và 

tin tưởng vào người phục vụ cai quản nhà hàng cho ông 

ấy. Tất nhiên, nhà hàng nhận nhiều lời phàn nàn nhưng 

người phục vụ bỏ qua nó. Đầu bếp và người phục vụ 

không chăm nom vì họ coi đó không phải là việc của họ 

bởi vì họ không làm điều gì sai cả. Điều gì sẽ xảy ra 

tiếp? Tất nhiên, khách hàng không quay lại nhà hàng nữa 

và kinh doanh đi xuống. Người chủ chẳng có ý tưởng 

nào về tại sao kinh doanh lại tồi tệ khi các nhà hàng khác 

gần đó thành công thế. Cho nên làm sao bạn làm cho tổ 

của mình hội tụ vào dịch vụ? 

Điều quan trọng là cần hội tụ vào ba thứ: nhận biết, 

ý chí và hành động. Khi động tới chương trình CNTT 

của bạn, bạn cần đảm bảo rằng mọi người tham gia vào 

đều có nhận biết về vai trò họ giữ trong việc chuyển giao 

dịch vụ. Điều này có thể được đẩy mạnh qua giáo dục, 
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đào tạp, trao đổi hiệu quả và giám sát chặt và kiểm điểm 

các qui trình. Sẵn lòng thay đổi tới từ con người nhưng 

nó làm mạnh thông qua quyền lãnh đạo, bằng việc làm 

cho quản lí cấp cao đặt hội tụ thích hợp vào dịch vụ với 

vai trò, trách nhiệm và thẩm quyền rõ ràng. Nếu họ hỏi 

tại sao, nhắc nhở họ ai là khách hàng của họ. Nhớ lấy, 

chúng ta sống trong thế giới cạnh tranh cao, nếu khách 

hàng của bạn không tin họ đang có dịch vụ tốt, họ bao 

giờ cũng có thể thay đổi nhà cung cấp. Ngày nay với 

nhiều công ti cung ứng dịch vụ, việc thay đổi nhà cung 

cấp CNTT là dễ dàng hơn thay đổi nhà hàng.  

Tôi mạnh mẽ gợi ý rằng bạn chú ý tới dịch vụ vì 

nó đang trở thành hội tụ cốt lõi trong chương trình công 

nghệ thông tin. Với tính toán mây và nền di động, qui 

trình doanh nghiệp đang thay đổi nhanh chóng cho nên 

bạn phải lấy mọi cơ hội để hội tụ vào dịch vụ khách 

hàng. Kiểm điểm lại đào tạo của bạn, nhận diện các kĩ 

năng bạn sẽ cần, lấy các môn học thêm về hệ thông tin, 

và khép lại lỗ hổng kĩ năng. Thay đổi tư duy từ sản phẩm 

sang dịch vụ và tự nhắc nhở mình rằng bằng việc nắm 

lấy xu hướng công nghệ khi nó bắt đầu sẽ cho bạn cơ hội 

tốt hơn là chờ đợi cho tới khi mọi người đều chuyển sang 

nó. Học nhiều về phần mềm như dịch vụ bắt đầu với bạn 

đi. Bằng việc hiểu rằng hành động của bạn hôm nay sẽ 

thay đổi nghề nghiệp của bạn ngày mai và hiểu "dịch vụ" 

nghĩa là mọi tương tác đều là "quyết định kinh doanh cốt 

yếu" mà bạn và công ti của bạn sẽ bị đánh giá bởi cách 

bạn đáp ứng. 
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Xu hướng phần mềm như dịch vụ 

 Theo nghiên cứu công nghiệp mới nhất, đến trước 

2015, xấp xỉ 75% phần mềm mới sẽ được cung cấp trực 

tuyến như dịch vụ. Với Internet, ngày của phần mềm 

được chuyển giao như sản phẩm trên CD đã qua rồi. 

Ngày càng nhiều doanh nghiệp sẽ có các ứng dụng của 

họ, kể cả kế toán, bán hàng, năng suất, hậu cần, chế tạo 

và công cụ được chuyển giao trực tiếp cho người dùng 

qua Web. Trong vài năm qua, Phần mềm như Dịch vụ 

(SaaS) hay cái tên mới Tính toán Mây đang trở thành 

chọn lựa phổ biến trong các doanh nghiệp toàn cầu. Vì 

công nghệ Web trưởng thành với nhiều ứng dụng trở nên 

được chuẩn hoá, và sức ép để giảm chi phí và hội tụ 

nhiều hơn vào "chức năng lõi" đã làm tăng một cách 

vững chắc cách tiếp cận mới này. Với Tính toán Mây, 

các công ti không phải đầu tư vào phần cứng, máy phục 

vụ, cơ sở dữ liệu và cấp phép phần mềm thêm nữa. Mọi 

điều họ phải làm là hội tụ vào kết cấu nền CNTT và 

phần còn lại sẽ được thực hiện bởi các nhà cung cấp dịch 

vụ tính toán mây. 

Tính toán Mây dễ triển khai hơn nhiều so với phần 

mềm truyền thống. Vì công ti đi thuê thay vì mua, điều 

đó điển hình yêu cầu chỉ vài tuần chuẩn bị như lập cấu 

hình phần mềm và đào tạo người dùng. Không có vấn đề 

cập nhật phần mềm vì mọi người dùng đều được cập 

nhật đồng thời điều đó làm cho nó rẻ hơn và nhanh hơn. 

Với gần như mọi công ti phần mềm chính, kể cả Oracle, 

Microsoft, Google, HP, IBM v.v bây giờ đang xô vào 

Tính toán Mây, điều đó mở ra nhiều cơ hội nghề nghiệp 

thế cho những người phát triển phần mềm, người biết 

cách tạo ra và duy trì chương trình được thiết kế cho 
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phân phối qua Internet. Theo tin tức công nghiệp, sẽ có 

nhiều vị trí cho người có bằng cấp phần mềm để làm 

việc như người thiết kế, người phát triển, người kiểm 

thử, vận hành mạng, quản trị cơ sở dữ liệu, và người 

quản lí hệ thông tin v.v. Theo dự đoán công nghiệp, giữa 

năm 2011 tới 2016 sẽ có trên năm triệu vị trí mới trong 

khu vực dịch vụ phần mềm. Tuy nhiên, vì một số vị trí là 

tương đối mới, sẽ có thiếu hụt người với những kĩ năng 

này và điều đó sẽ kéo lương của họ lên. 

Với Tính toán Mây, mọi ứng dụng sẽ cần tuân thủ 

lịch biểu cập nhật nhanh chóng, điều yêu cầu người phần 

mềm phải làm việc nhanh chóng bởi vì có thể có việc 

đưa ra hàng tuần hay hàng tháng. Do đó, cách tiếp cận 

mau lẹ agile sẽ gần như được dùng thay vì cách truyền 

thống. Nhu cầu về những người có tri thức như Scrum, 

Lập trình cực đoan, Crystal v.v sẽ có nhu cầu cao. Phần 

mềm truyền thống như cách tiếp cận Thác đổ là quá 

chậm vì nó đưa ra cứ sau chín tháng hay một năm sẽ 

không có tác dụng tốt nữa trong thị trường có nhịp đổi 

nhanh như Tính toán Mây. Vì nhiều công ti sẽ chuyển 

sang Tính toán Mây, vị trí của người quản lí dịch vụ sẽ 

thành nhu cầu cao vì không nhiều trường cung cấp kiểu 

đào tạo này. Hiệp hội phần mềm và công nghiệp thông 

tin - Software and Information Industry Association 

(SIIA) mong đợi rằng tăng trưởng của tính toán mây còn 

tiếp tục trong nhiều năm vì nó sẽ bành trướng khắp thế 

giới nhưng thành công của nó sẽ phụ thuộc vào kĩ năng 

của nhà cung cấp dịch vụ và người dùng làm nó hiệu quả 

và hiệu lực. Trong khi Tính toán mây cho tới giờ dựa 

nhiều vào nhóm những người phát triển cao cấp và người 

quản lí dịch vụ nhưng tăng trưởng của nó sẽ có thể mở ra 

nhiều vị trí mức đưa dữ liệu vào. 
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Mặc dầu công nghệ mới không khác nhiều với 

cách phát triển phần mềm truyền thống, nhiều khái niệm 

vẫn như cũ nhưng sẽ cần thời gian cho các trường làm 

những điều chỉnh cần thiết. Sinh viên phải được dạy 

nhiều về cách tiếp cận Agile vì phần lớn việc phát triển 

sẽ xảy ra nhanh chóng. Phần lớn trong tất cả những điều 

đó, họ phải đổi cách nghĩ của họ từ xây dựng sản phẩm 

sang cung cấp dịch vụ. Họ phải học nhiều về kinh doanh 

quản lí dịch vụ như quản lí cấu hình, quản lí nhu cầu, 

quản lí bàn trợ giúp, quản lí hiệu năng v.v. Họ phải hiểu 

rằng với Tính toán Mây, sự thoả mãn của khách hàng sẽ 

là nhân tố quan trọng nhất vì họ cũng phải học “Kĩ năng 

mềm” và các khía cạnh doanh nghiệp của nhà cung cấp 

dịch vụ. Tất nhiên, sinh viên sẽ cần thời gian để học cách 

phát triển phần mềm cho môi trường có nhịp độ nhanh 

này mà bây giờ đang có nhu cầu cao, và nhu cầu này còn 

tăng lên thêm nữa. 

Cái nhìn về Tính toán mây là rất sáng sủa nhưng 

nó liên tục thay đổi nhanh với nhiều cơ hội hơn. Vì nó 

bành trướng ra toàn cầu, càng nhiều công ti dùng nó thì 

nhu cầu về những người phần mềm có kĩ năng sẽ rất cao. 

Sinh viên người lập kế hoạch xây dựng nghề nghiệp theo 

kiểu công việc này phải chuẩn bị để đi vào lĩnh vực này 

ngay bây giờ vì nhiều người đang nhảy vào trong khu 

vực có nhu cầu cao này. Khi mà cái gì đó thậm chí tốt 

hơn còn chưa tới, Tính toán Mây có thể được mong đợi 

tiếp tục đi tới chi phối công nghiệp. Tất nhiên, công nghệ 

đang thay đổi và nhiều thứ mới bao giờ cũng sẽ tới 

nhưng với hôm nay, nếu bạn nhìn vào công nghiệp phần 

mềm và điều đang nóng thế thì Tính toán Mây là công 

nghệ rất mạnh và và xu hướng kinh doanh rất mạnh. 
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Phần mềm như thị trường dịch vụ 

Khi tình huống tài chính toàn cầu vẫn còn trong 

trạng thái bất định, các công ti đang tìm kiếm cách tốt 

hơn để giảm chi phí công nghệ thông tin và Phần mềm 

như dịch vụ (SaaS) là một trong những giải pháp mà 

nhiều công ti đang tìm kiếm. 

 Mô hình SaaS không mới, nhưng nó được định vị 

tốt để phát triển thịnh vượng trong cuộc khủng hoảng 

kinh tế toàn cầu này. Nó cho phép các công ti nhanh 

chóng thực hiện mọi dịch vụ CNTT mới nhất trên cơ sở 

thuê mà không mất chi phí phụ hay rủi ro liên kết với 

việc mua truyền thống phần cứng và phần mềm. Nó phù 

hợp tốt hơn cho các công ti với ngân sách bị hạn chế. Nó 

cũng cho phép mọi người làm việc từ xa thay vì đi tới 

văn phòng và vẫn có khả năng truy nhập vào mọi thông 

tin cần thiết cho nên họ có thể vẫn chia sẻ, trao đổi với 

khách hàng, thành viên tổ và đối tác kinh doanh. 

Tiến bộ hiện thời trong internet tốc độ cao, truyền 

thông di động và dịch vụ web làm cho SaaS thành dễ 

đảm đương được đối với mọi loại công tin không nhất 

thiết là công ti lớn. Nó cũng cho phép các công ti giảm 

đáng kể chi phí CNTT làm tại chỗ vì dịch vụ bây giờ 

được quản lí bởi nhà cung cấp bên ngoài.  Trong hai năm 

qua, số các công ti chuyển từ phát triển phần mềm tại 

chỗ sang các nhà cung cấp bên ngoài dùng mô hình SaaS 

đã tăng gần 40% và hầu hết các công ti đều báo cáo rằng 

họ rất thoả mãn với mô hình này, gần như một nửa số họ 

có kế hoạch mở rộng dịch vụ của mình. Theo một số 

nghiên cứu, thị trường SaaS có thể tăng trưởng tới vài tỉ 
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đô la trong vài năm tới và xem như kết quả, nó hấp dẫn 

một số lớn các công ti đi tìm kiếm để đạt tới thị phần của 

kinh doanh đang phát triển nhanh này. 

 Hiện thời mô hình này là phổ biến ở Mĩ và vài 

nước châu Âu nhưng không phổ biến ở châu Á hay châu 

Phi do kết cấu nền bị giới hạn và thiếu hiểu biết về ích 

lợi của SaaS là gì. Yếu tố then chốt khác của mô hình 

này là có tổ quản lí có kĩ năng những người hiểu biết về 

dịch vụ, và nhận được đào tạo về quản lí dịch vụ. Đào 

tạo hiện thời đang hội tụ chủ yếu vào quản lí sản phẩm 

phần mềm nhưng không vào quản lí dịch vụ, chừng nào 

họ còn chưa hiểu mô hình dịch vụ, sẽ khó quản lí được 

dịch vụ và đạt tới sự thoả mãn của khách hàng. Với 

khủng hoảng toàn cầu đã tác động tới gần như mọi nước, 

mô hình dịch vụ này sẽ mở ra nhiều cơ hội cho các công 

ti mới bắt đầu còn nhỏ, công ti muốn cung cấp kiểu dịch 

vụ này và thâu tóm thị trường trước khi các đối thủ cạnh 

tranh khác đi vào. Tuy nhiên, mô hình SaaS yêu cầu nhà 

cung cấp tiếp tục đầu tư vào kết cấu nền và giữ mọi phần 

mềm được cập nhật để đảm bảo khách hàng có phiên bản 

phần mềm mới nhất, điều này đặt nhiều sức ép lên các 

nhà cung cấp nhỏ vì họ phải liên tục đầu tư vào dịch vụ 

của họ thay vì đếm lợi nhuận của mình vì khách hàng trả 

theo việc sử dụng thay vì trả số tiền lớn như mua bán 

truyền thống các sản phẩm phần mềm và họ có thể đổi 

nhà cung cấp khi hợp đồng của họ hết hạn. 

 Ngày nay, cạnh tranh đang trở nên dữ dội trong 

các công ti lớn của Mĩ khi IBM, Microsoft, Google, 

Oracle đang đi vào trong thị trường này. Gần đây, nhiều 

công ti SaaS không thể trụ được kinh doanh của họ do 

thiếu ngân quĩ để tài trợ cho vận hành của họ cho nên 
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trong vài tháng tới sẽ có cải tổ không tránh khỏi trong 

các nhà cung cấp nhỏ hơn, hoặc là đi ra khỏi kinh doanh 

hặc bị mua bởi các nhà cung cấp lớn hơn. 

Để sống còn, nhà cung cấp SaaS phải biết cách tối 

ưu hoá các công nghệ tạo khả năng tốt nhất, xây dựng 

các hệ thống mạnh nhất, có dịch vụ tốt nhất với tổ quản 

lí mạnh để nhắm đúng mục tiêu dịch vụ của họ, và cung 

cấp giá trị doanh nghiệp đúng cho khách hàng của họ 

bằng những ích lợi chứng minh được rõ ràng. 

 

Cách nhìn khác về Phần mềm như dịch vụ 

 Vấn đề dùng các phần mềm thương mại (COTS) 

là rất đắt. Lúc ban đầu, công ti phải trả nhiều tiền để mua 

các ứng dụng COTS và nhiều tiền hơn để "chuyên biệt 

hoá" nó cho khớp với qui trình của công ti. Sau đó, công 

ti phải trả cho tư vấn về đào tạo để cho người của họ 

dùng được nó một cách thích hợp. Rồi có kết cấu nền 

phụ mà công ti phải cài đặt để chạy COTS và trả phí bảo 

trì tiếp đó để giữ cho hệ thống vận hành trôi chảy. Nhiều 

công ti thấy rằng dùng COTS thay vì phát triển phần 

mềm tại chỗ là KHÔNG đơn giản và CÓ THỂ KHÔNG 

tiết kiệm tiền như nhà cung cấp quản cáo. 

 Phương án khác là dùng mô hình “Phần mềm như 

dịch vụ” (SaaS), ở đây công ti không mua phần mềm mà 

"THUÊ" nó từ nhà cung cấp. SaaS cũng được biết như 

"phần mềm theo nhu cầu" hay "tính toán mây." Về căn 

bản, SaaS là ứng dụng phần mềm được phát triển và 

được lưu kí bởi các nhà cung cấp, tại đó công ti truy 

nhập qua Internet. Không giống như các ứng dụng 
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COTS mà với chúng công ti cài đặt trên hệ thống riêng 

của mình, các nhà cung cấp SaaS sở hữu phần mềm và 

chạy nó trên hệ thống của họ. Công ti có thể tiết kiệm 

tiền mua và cài đặt bởi vì họ chỉ THUÊ nó. Phần lớn các 

nhà cung cấp SaaS cung cấp các ứng dụng phần mềm cơ 

bản cho mọi người dùng, các tính năng cơ bản này 

KHÔNG THỂ được chuyên biệt hoá để giữ cho nó được 

chuẩn hoá. Bất kì chức năng phụ nào được thêm vào dựa 

trên yêu cầu của khách hàng đều sẽ bị tính thêm tiền. 

Cách tiếp cận này cho nhà cung cấp SaaS ích lợi về việc 

giữ các thứ dưới sự kiểm soát và chi phí-hiệu quả. Nó 

cũng nâng cấp phiên bản mới của phần mềm sớm hơn và 

chất lượng tốt hơn COST "được chuyên biệt hoá." Ích lợi 

thực là công ti chỉ trả tiền phí hàng tháng theo người 

dùng cho phần mềm và KHÔNG phải mua phần cứng 

phụ hay kết cấu nền bởi vì mọi thứ đều chạy trên hệ 

thông tin của nhà cung cấp SaaS. Cũng ít thời gian để cài 

đặt bởi vì công ti không phải cài đặt phần mềm trên máy 

tính của mọi người dùng mà chỉ truy nhập vào hệ thống 

của nhà cung cấp SaaS qua internet. Cập nhật phần mềm 

là dễ hơn bởi vì nhà cung cấp SaaS phải làm mọi việc 

cập nhật cho nên công ti bao giờ cũng dùng phiên bản 

mới nhất của phần mềm. 

Tuy nhiên, nhiều công ti vẫn có quan ngại về việc 

để dữ liệu của họ trong hệ thông tin của nhà cung cấp 

SaaS vì họ không có kiểm soát trực tiếp trên các hệ 

thống đó. Nếu nhà cung cấp SaaS mất kinh doanh, nhiều 

công ti sẽ bị bỏ lại mà không truy nhập được vào dữ liệu 

của họ. Nếu hacker có thể lọt vào hệ thống SaaS, họ có 

thể gây nhiều tai hại cho kinh doanh của khách hàng. Tất 

nhiên, nhà cung cấp SaaS làm việc vất vả để đề cập tới 

các mối quan ngại về an ninh, họ đã cài đặt nhiều biện 
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pháp an ninh, kể cả tường lửa, kĩ thuật mật mã hoá, tính 

năng an ninh cắm thêm, hệ thống phát hiện thâm nhập và 

các bảo vệ khác trên hệ thống của họ. 

SaaS có ưu điểm của nó nhưng cũng có nhược 

điểm cho nên người quản lí hệ thông tin phải hình dung 

ra công ti cần gì và nhà cung cấp SaaS có thể cung cấp. 

Điều cũng rất quan trọng là lựa chọn nhà cung cấp SaaS 

bằng việc xem xét sự ổn định tài chính, danh tiếng, vị trí 

thị trường, chất lượng, tính đổi qui mô, tính tin cậy, giá 

dịch vụ và chức năng của sản phẩm của nhà cung cấp. 

Bởi vì phần mềm là “dịch vụ," vai trò của người quản lí 

hệ thông tin cũng phải thay đổi từ quản lí phát triển phần 

mềm sang quản lí dịch vụ. Thay đổi này yêu cầu cách 

tiếp cận khác trong cách các đại học dạy sinh viên, đặc 

biệt trong khu vực hệ thông tin. Không may là nhiều đại 

học lại chậm thay đổi cho nên ngày nay nhiều đại học 

vẫn hội tụ vào dạy quản lí kết cấu nền hay quản lí phát 

triển phần mềm thay vì quản lí dịch vụ. 

Nói chung, SaaS làm việc tốt với các qui trình 

doanh nghiệp đều đặn, mang tính giao tác như bán hàng, 

tiếp thị, quan hệ khách hàng và quản lí nhân viên bởi vì 

những qui trình này là đơn giản, chuẩn, và không phụ 

thuộc nhiều vào chức năng doanh nghiệp khác. SaaS 

cũng làm việc tốt trong công ti mới không có hệ thống 

hiện tại mà nó phải tích hợp. Tuy nhiên, SaaS KHÔNG 

làm việc tốt với các ứng dụng chuyên môn yêu cầu nhiều 

chuyên biệt hoá, thay đổi và tích hợp với hệ thống hiện 

có, như ERP, Trinh sát doanh nghiệp, hay các chức năng 

đặc biệt. Những thay đổi này yêu cầu nhiều nỗ lực và 

làm tăng độ phức tạp, thực tế nhiều nhà cung cấp SaaS 

từ chối làm bất kì việc chuyên biệt hoá nào hay những 
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thay đổi chính. Người quản lí hệ thông tin thông thạo sẽ 

biết về điều này và giúp ra quyết định đúng cho công ti. 

Bởi vì đào tạo của họ trong quản lí dịch vụ, họ hiểu cách 

cân bằng các quan điểm khác nhau như nhu cầu doanh 

nghiệp, giải pháp chất lượng, lịch biểu và chi phí. Họ 

hiểu rằng công ti càng cần tích hợp hệ thống của mình 

với ứng dụng SaaS, việc thực hiện sẽ càng lâu hơn, việc 

đó trở nên khó khăn hơn và chi phí sẽ cao hơn. 

Phần mềm như dịch vụ (SaaS) có các biến thể và 

nhiều cái tên. Một số người gọi nó là “Phần mềm theo 

nhu cầu," số khác gọi nó là “Tính toán mây” nhưng điều 

tốt là phần lớn các ứng dụng SaaS đều được thiết kế tốt 

cho tính liên tác và chất lượng. Bởi vì các nhà cung cấp 

phải tạo ra phần mềm mà nhiều công ti khác nhau có thể 

dùng, họ quả có hội tụ nhiều hơn vào kiến trúc và thiết 

kế của trao đổi dữ liệu và giao diện hệ thống và làm việc 

tích hợp dễ dàng hơn. Tuy nhiên khi thực hiện SaaS 

trong công ti, điều đó thực sự phụ thuộc vào kĩ năng của 

người quản lí hệ thông tin, người quản lí dịch vụ này bởi 

vì SaaS hay Tính toán mây yêu cầu cấu trúc tổ chức 

khác, vai trò và trách nhiệm khác hơn cấu trúc truyền 

thống. 

Người quản lí hệ thông tin tốt là bản chất khi công 

ti thực hiện SaaS bởi vì người đó phải giải quyết mức 

dịch vụ được yêu cầu, tính sẵn có, tính sống về tài chính, 

tính an ninh và tất cả các năng lực kết cấu nền cần thiết 

của dịch vụ mà nhà cung cấp SaaS cung cấp cho công ti. 

Quản lí dịch vụ là khác với quản lí phát triển phần mềm. 

Trong ngành công nghiệp cạnh tranh cao này, hệ thông 

tin phải chứng tỏ giá trị của nó cho doanh nghiệp bằng 

việc bảo đảm rằng dịch vụ thu được sẽ giảm chi phí vận 
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hành, cải tiến thoả mãn của khách hàng, cải tiến năng 

suất và đạt tới kiểm soát an ninh mới. 

Ngày nay, công nghiệp đang được "quảng cáo thổi 

phồng" bởi nhiều quảng cáo SaaS, nhiều người điều 

hành đang hỏi về những điều như “tính toán mây” hay 

“phần mềm theo nhu cầu” nhưng không có người quản lí 

hệ thông tin có hiểu biết và kĩ năng, người được đào tạo 

trong quản lí dịch vụ, việc thực hiện SaaS có thể 

KHÔNG thành công như mong đợi. 

 

3. Tổng quan về quản lí dịch vụ 

Chức năng và dịch vụ 

Trong quá khứ công ti tổ chức các công nhân thành 

các nhóm tách rời tương ứng theo tri thức và kĩ năng. 

Từng nhóm có cấp quản lí và ngân sách riêng của nó vì 

phân chia công việc và trách nhiệm cho phép họ tập 

trung vào điều họ làm tốt nhất. Tuy nhiên, tổ chức theo 

chức năng này với nhiều mức cũng tạo ra quan liêu và 

làm chậm mọi sự lại vì quyết định thường được đưa ra ở 

cấp đỉnh. Trong thế giới cạnh tranh cao này, tính hiệu 

quả là qui tắc mới và cấu trúc tổ chức đang tiến hoá 

thành "cấu trúc phẳng" với số tối thiểu các mức nơi 

nhiều chức năng được khoán ngoài. Chẳng hạn, thay vì 

có nhóm công nghệ thông tin, công ti đang chuyển sang 

tính toán mây nơi các chức năng CNTT được quản lí bởi 

công ti bên ngoài. Cách tiếp cận mới này phá vỡ cấu trúc 

tổ chức để tăng tính hiệu quả và giảm chi phí khi nhiều 

chức năng được cung cấp bởi các nhà thầu dịch vụ. 
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Không có lí do logic cho bất kì doanh nghiệp nào duy trì 

mọi chức năng khi một số trong chúng có thể được 

khoán ngoài. Người ta ước lượng rằng chẳng mấy chốc 

phần lớn các công ti sẽ dịch chuyển vào "cấu trúc phẳng" 

này để có hiệu quả tốt hơn và chi phí thấp hơn để duy trì 

tính cạnh tranh. Cách tiếp cận mới là để toàn thể công ti 

hội tụ vào việc chuyển giao sản phẩm hay dịch vụ của nó 

theo số lượng đủ, một cách hiệu quả và hiệu lực với giá 

trị trường tốt nhất có thể được. 

Xu thế chuyển từ cách tổ chức doanh nghiệp được 

phân cấp theo chức năng sang tổ chức theo dịch vụ đặt ra 

nhiều vấn đề cần được hiểu rõ thì mới có thể triển khai 

tốt được. Đầu tiên là cần xem xét lại về mặt khái niệm 

của chức năng và dịch vụ. 

 

Khái niệm chức năng 

Chức năng được nhìn theo nhiều chiều,  bao gồm 

các thành phần: 

 Là ý tưởng được tổ chức xác định cần bộ 

máy thực hiện.  

 Được qui định chính thức về chức năng 

nhiệm vụ (văn bản). 

 Là một tập hợp nguồn lực của tổ chức, có 

đủ năng lực và tài nguyên để thực thi. Chịu 

trách nhiệm về kết quả thực hiện chức năng 

với cấp lãnh đạo. 
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 Bao gồm các qui trình xác định mối quan 

hệ giữa các con người thực hiện chức năng 

đó. 

 Chứa thân trí thức riêng để hoàn thành 

chức năng.  

 

Các chiều của chức năng được minh hoạ bằng hình 

vẽ sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cấp trên: quyết 
định ý tưởng về 

chức năng 

Đơn vị thực hiện:  

 Tổ chức con 
người 

 Máy móc, 
thiết bị 

 Ngân sách, 
vật tư 

Qui trình thực hiện 
Dữ liệu thực hiện 

Thân tri thức của 
chức năng 

Báo cáo 
và tham 
mưu 

Qui định chức năng 
nhiệm vụ 
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Như vậy chức năng được xác định thông qua qui 

định của tổ chức về vai trò, trách nhiệm và quyền hạn 

của một nhóm người làm một việc nào đó. Qui định này 

cũng xác định ra quan hệ cục bộ trong tổ chức của chức 

năng đó với lãnh đạo, báo cáo và nhận chỉ thị trực tiếp từ 

lãnh đạo, độc lập với các chức năng khác. 

Chức năng sẽ được một nhóm người có năng lực 

chuyên môn (thuộc biên chế và có năng lực (được đào 

tạo)) thực hiện trên nền tảng tài nguyên của tổ chức (bao 

gồm hệ thống và trang thiết bị máy móc) được phân bổ  

Mỗi chức năng phải tự quyết định và chịu trách 

nhiệm về chất lượng thực hiện công việc đã được qui 

định của mình. Chức năng chịu sự kiểm soát và thực thi 

mọi chỉ thị của lãnh đạo cấp trên. 

Trong một tổ chức, các chức năng được phân chia 

theo các bộ phận của quá trình sản xuất hay kinh doanh, 

dịch vụ. Từng chức năng đều có mục tiêu riêng cần làm 

tối ưu nhưng nhược điểm của việc phân chức năng chính 

là ở chỗ không bao hàm sự phối hợp với các chức năng 

khác để làm tối ưu toàn thể tổ chức. Điều này không 

thành vấn đề nếu các chức năng là trực giao nhau, nhưng 

sẽ trở thành khó khăn lớn khi sự việc có tính chất liên 

ngành bị phân chia thành các chức năng cục bộ độc lập 

nhau. 

Như vậy một điểm yếu rất lớn của việc phân chức 

năng trong tổ chức là chia cắt tổ chức thành các đơn vị 

biệt lập. Quyền lãnh đạo do đó cũng được phân ra theo 

các chức năng và duy nhất người lãnh đạo cấp cao mới 

nắm được quyền điều hành phối hợp các chức năng. 

Riêng từng chức năng là ngang quyền và không thể có 
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tác dụng chi phối chức năng khác. Đây là vấn đề lớn nảy 

sinh trong mọi tổ chức khi công nghệ thông tin trở thành 

nền tảng cho mọi hoạt động của các chức năng khác, 

nhưng riêng một mình chức năng công nghệ thông tin sẽ 

không đủ tầm cỡ để phối hợp hữu hiệu công việc trong 

toàn tổ chức, nếu nó chỉ là một chức năng và không nằm 

ở tầng lãnh đạo chiến lược sát với mục đích doanh 

nghiệp. 

Những chức năng điển hình trong một doanh 

nghiệp có thể được kể ra là: 

● Quản lí nhân lực (quản trị nhân sự) 

● Bán và tiếp thị 

● Nghiên  cứu và phát triển 

● Sản xuất/ Vận hành 

● Dịch vụ khách hàng 

● Tài chính và kế toán 

● Quản trị và CNTT 

Bên trong mỗi chức năng, cũng có những vấn đề 

nảy sinh khi xét tới sự hoạt động lâu dài của các chức 

năng: 

1. Chức năng không chú trọng tới người thụ hưởng, 

toàn thể tổ chức mà chỉ hoàn thành mục tiêu cục 

bộ được qui định. 

2. Chức năng yêu cầu năng lực tương xứng mà đôi 

khi năng lực cục bộ không đáp ứng được. 

3. Chức năng không phản ánh được yêu cầu năng 

lực mà tổ chức cần theo thời gian 



 

49 

 

4. Năng lực dựa trên công nghệ đòi hỏi cập nhật và 

nâng cấp theo tiến bộ công nghệ 

5. Năng lực quản lí của người phụ trách chức năng 

(quản lí kĩ thuật và năng lực kĩ thuật) thường 

không theo kịp phát triển của công nghệ. 

Đặc biệt vấn đề phát sinh khi có tính tới việc phát 

triển năng lực của tổ chức để đáp ứng cho chức năng: 

● Từng chức năng yêu cầu có năng lực riêng để 

thực hiện. 

● Năng lực của chức năng bao gồm năng lực cá 

nhân và năng lực qui trình của chức năng đó. 

● Bên cạnh năng lực thực hiện chức năng riêng, tổ 

chức cần có năng lực quản lí phối hợp liên chức 

năng và năng lực lãnh đạo chiến lược. Những 

năng lực này nằm bên ngoài thân tri thức của 

chức năng và thường thiếu được để ý do tính chất 

cục bộ của chức năng. 

Bình thường mỗi chức năng được thực hiện thông 

qua việc tiến hành một loạt công việc, những công việc 

đó được thực hiện trong những qui trình xác định. Chức 

năng được ổn định qua thời gian nhưng qui trình thực 

hiện chức năng thì có thể thay đổi do tiến bộ công nghệ 

đưa tới các phương pháp làm việc mới. Để đáp ứng với 

những thay đổi công nghệ đó, từng chức năng phải nắm 

rõ tình hình tiến bộ công nghệ và xây dựng các dự án 

tăng cường năng lực xử lí cho bản thân mình. Nhưng tựu 

trung lại, việc tăng cường năng lực này cũng chỉ nhắm 

được tới mục tiêu hoàn thành tốt các qui định về vai trò 

và trách nhiệm của chức năng, không đề cập được tới 

tăng cường năng lực của toàn tổ chức. 
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Chính để làm cho tổ chức hiệu quả hơn vượt qua 

hàng rào phân cách kiểu chia lô của chức năng, trong tổ 

chức xuất hiện khái niệm xây dựng qui trình chuẩn trong 

toàn tổ chức. Một số qui trình có thể thấy xuất hiện trong 

mọi chức năng của tổ chức thì nên được chuyển thành 

qui trình được qui định chung, qui trình chuẩn mà mọi 

chức năng đều phải tuân theo. Như vậy qui trình chuẩn 

là cách cắt ngang toàn bộ tổ chức xuyên qua mọi chức 

năng riêng. Điều này đưa tới việc xem xét cách phân 

chia mới cho tổ chức, không theo các chức năng mà theo 

các dịch vụ, để đáp ứng tốt hơn cho mục đích tổng thể 

của tổ chức. 

Sơ đồ sau đây minh hoạ cho cách tổ chức cắt theo 

chiều đứng gồm các chức năng cổ điển. Trong sơ đồ này, 

mọi chức năng đều hoạt động cục bộ và không có liên 

quan tới chức năng khác. Sự điều hoà các chức năng 

được cấp quản lí chiến lược tiến hành dựa trên việc 

nhắm đạt tới mục đích công ti.  

Quản lí 
nhân 
lực 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

Bán và 
tiếp thị 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

Ng.cứu 
& phát 

triển 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

Sản xuất 
vận hành 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

Dịch vụ 
khách 
hàng 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

Tài 
chính & 
kế toán 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

CNTT & 

quản trị 

Nhân 
lực, 
máy 
móc 

Qui t nh 
dữ liệu 
Thân tri 

thức 

Quản lí chiến lược 
Mục 
đích 

công ti 
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 Nếu xem xét việc tổ chức theo dịch vụ, chúng ta 

có cách cắt ngang toàn bộ tổ chức theo những hoạt động 

dịch vụ với mục đích hỗ trợ tối đa cho khách hàng. 

 

Khách 
hàng 

Bàn 
dịch vụ 

Chuyển 
giao 

 dịch vụ cho 
khách hàng 

Hỗ trợ 
 dịch vụ 
nội bộ 

Q.lí mức dịch vụ 

Quản lí năng lực 

Quản lí tính sẵn 
có 

Q. lí liên tục d. vụ 

Quản lí tài chính 

Quản lí cấu hình 

Quản lí thay đổi 

Quản lí đưa ra 

Quản lí sự cố 

Quản lí vấn đề 

Quản lí an ninh 
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Khái niệm dịch vụ 

Dịch vụ là phương pháp chuyển giao giá trị cho 

khách hàng bằng việc tạo ra kết quả thuận lợi mà khách 

hàng muốn đạt tới khi không cần sở hữu những chi phí 

và rủi ro đặc biệt. Vấn đề của dịch vụ được tiến hành là ở 

chỗ khách hàng muốn có được kết quả nhưng không 

muốn đảm nhiệm hay sở hữu mọi chi phí và rủi ro đi 

kèm. Ví dụ lưu giữ (store) dữ liệu và lưu kí (host) dữ liệu 

đại diện cho khác biệt giữa chức năng và dịch vụ 

Quản lí dịch vụ là tập các năng lực của tổ chức 

được chuyên môn hoá để cung cấp giá trị cho khách 

hàng dưới dạng dịch vụ. Hành động biến tài nguyên 

thành dịch vụ có giá trị là ở cốt lõi của Quản lí dịch vụ. 

Dịch vụ cho khách hàng được thực hiện đối với cả khách 

hàng bên ngoài và khách hàng bên trong tổ chức. 

Đặc điểm chính của dịch vụ là bao giờ cũng lấy 

khách hàng làm đối tượng phục vụ. Sự thoả mãn của 

khách hàng là tiêu chuẩn chính đánh giá tính hiệu quả 

của dịch vụ. 

Lí do chính mà ngày nay nhiều công ti đang xem 

xét tới việc chuyển sang quản lí theo dịch vụ là: 

● Tăng trưởng nhanh chóng trong khu vực “Phần 

mềm như dịch vụ" (SaaS) như “Ảo hoá” và “Tính 

toán mây” cho phép truyền trách nhiệm từ tổ 

chức CNTT trong nhà sang nhà cung cấp SaaS, 

nơi có cả tri thức chuyên gia và qui mô lớn để 

đáp ứng nhu cầu của khách hàng.  

● Năng lực và tài nguyên CNTT của doanh nghiệp 

bị hạn chế không theo được phát triển của CNTT. 
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● Doanh nghiệp phải dùng CNTT trong toàn cầu 

hoá để tăng cạnh tranh và phát triển. 

Các doanh nghiệp hiện đang yêu cầu ở công nghệ 

thông tin: 

● Tạo điều kiện tốt hơn cho cộng tác qua việc dùng 

công nghệ "hướng xã hội" để kết nối người phát 

triển và người dùng.  

● Tổ chức dữ liệu thành thông tin để  cho người ra 

quyết định có thể lấy hành động nhanh chóng. 

● Đơn giản hoá các qui trình doanh nghiệp bằng 

việc dùng các sản phẩm bán sẵn trên thị trường - 

thay vì xây dựng phần mềm tại chỗ.  

● Chuyển giao phần mềm như "dịch vụ" vì chúng 

đang ngày càng sinh lời nhiều hơn sản phẩm. 

● Gắn mọi quyết định công nghệ với mục đích 

doanh nghiệp để đảm bảo rằng CNTT chuyển 

giao giá trị cho doanh nghiệp.  

Do đó mục đích của quản lí dịch vụ công nghệ 

thông tin là:  

Quản lí dịch vụ CNTT được nhằm vào cung cấp 

các dịch vụ CNTT tạo điều kiện đạt tới mục đích và mục 

tiêu doanh nghiệp đúng thời gian và theo cách hiệu quả 

chi phí. 

 

Xu hướng quản lí dịch vụ 

Ngày nay công nghệ thông tin đang trở nên cực kì 

quan trọng cho doanh nghiệp, thông tin đang trở thành là 
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dẫn lái chính của doanh nghiệp và làm sinh ra lượng dữ 

liệu khổng lồ. Quản lí những dữ liệu này đúng đắn là rất 

quan trọng cho thành công của doanh nghiệp. Quản lí 

dịch vụ CNTT tốt phải: 

 Cung cấp dịch vụ chất lượng thích hợp  

 Giúp tăng hiệu quả doanh nghiệp  

 Gióng thẳng qui trình doanh nghiệp và kết cấu 

nền CNTT  

 Giảm rủi ro liên kết với dịch vụ CNTT  

 Phát sinh kinh doanh phụ  

Là một dịch vụ cho doanh nghiệp, hỗ trợ CNTT 

phải hội tụ vào tất cả các khía cạnh của việc đảm bảo 

tính liên tục, tính sẵn có của dịch vụ được chuyển giao 

cho doanh nghiệp (khách hàng/người dùng). Nói riêng, 

nó giải quyết các mức dịch vụ được yêu cầu, tính sẵn có, 

tính liên tục, tính đứng vững tài chính, tính an ninh, và 

năng lực kết cấu nền CNTT cần thiết. 

Các doanh nghiệp cần các dịch vụ để giảm chi phí 

vận hành để duy trì tính cạnh tranh nhưng đồng thời cần 

CNTT để làm cho doanh nghiệp hiệu quả hơn. Công 

nghệ phải phục vụ tốt cho mục tiêu chiến lược của doanh 

nghiệp. Do đó “thuê” thay vì “mua” hay “dựng” là tốt 

hơn bởi vì giảm được chi tiêu vốn nhưng vẫn cải tiến 

kinh doanh bằng việc dùng CNTT.  

Chuyển biến lớn lao nhất từ thời đại công nghiệp 

chế tạo sang thời đại tri thức là việc chuyển trọng tâm 

chú ý từ máy móc, vật liệu của thế giới vật chất sang tri 

thức, kinh nghiệm của thế giới tinh thần. Trong môi 
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trường tri thức này, con người là đối tượng trung tâm của 

dịch vụ, không phải tài sản hay vốn là đối tượng trung 

tâm. Do đó có chuyển dịch lớn từ quan niệm về chế tạo 

sản phẩm sang quan niệm phục vụ con người. 

Sản phẩm có thể là một khoản mục hay đơn vị 

riêng, một nhóm các sản phẩm tương đương, do một 

doanh nghiệp hay tổ chức tạo ra và cung cấp cho người 

sử dụng thông qua hình thức bán hàng. Bán sản phẩm 

thực chất là bán quyền sở hữu và sử dụng một đối tượng 

vật chất. Giao dịch giữa con người kết thúc sau khi đã 

thực hiện xong việc chuyển nhượng quyền sở hữu sản 

phẩm. Mặc dầu trong kinh doanh hiện đại, người ta còn 

có dịch vụ sau bán hàng, nhưng với các doanh nghiệp 

chế tạo, điều đó chỉ là hoàn thành nghĩa vụ bảo trì. Sau 

một thời hạn bảo trì cố định, mối quan hệ chấm dứt. 

Trái lại, trong công nghiệp dịch vụ, mối quan hệ 

giữa người phục vụ và người nhận phục vụ vẫn còn mãi 

nếu khách hàng cảm thấy hài lòng với dịch vụ. Nếu 

khách hàng không hài lòng, khách hàng có thể chuyển 

sang nhà cung cấp dịch vụ khác, và mối quan hệ với nhà 

cung cấp cũ bị cắt đứt. Như vậy bán dịch vụ thực chất là 

bán mối quan hệ, mối quan hệ được tạo dựng nên dựa 

trên sự tin cậy trong quá trình cùng cộng tác làm việc. 

Trong thời đại hiện nay, không chỉ máy móc mà 

ngay cả phần mềm cũng trở thành trung gian cho việc 

chuyển từ quan niệm sản phẩm sang quan niệm dịch vụ. 

Sự chuyển biến trong cách kinh doanh từ sản phẩm sang 

dịch vụ biểu hiện cho sự thay đổi lớn trong việc lấy con 

người làm trung tâm, mọi sản phẩm rút cục trở lại đúng 

vị trí của chúng là giúp đỡ cho mối quan hệ cộng tác lâu 

dài của con người. Các công ti dịch vụ sẵn lòng cung cấp 
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sản phẩm hầu như không tính tiền để đổi lại giữ được sự 

trung thành lâu dài của khách hàng trong một khoảng 

thời gian nào đó. Điều này thể hiện rất rõ rệt trong các 

chính sách ràng buộc sử dụng dịch vụ và đổi lại, khách 

hàng được nhận các sản phẩm miễn phí trong quá trình 

sử dụng dịch vụ. 

 Công nghiệp dịch vụ do đó bắt đầu phát triển và 

hình thành các pha riêng của nó. Có ba pha chính trong 

công nghiệp dịch vụ: 

1. Thứ nhất, tạo ra dịch vụ mà thị trường cần.  

2. Thứ hai, cải tiến dịch vụ để đáp ứng điều thị 

trường cần và mở rộng nó để có nhiều khách 

hàng.  

3. Thứ ba, tạo ra các dịch vụ mà thậm chí không 

bao giờ có thể xuất hiện cho khách hàng đòi 

hỏi, tạo ra "dịch vụ tốt nhất có thể được."  

 

Cần nhấn mạnh rằng Tổ chức CNTT đã dịch 

chuyển từ phát triển ứng dụng CNTT sang Quản lí dịch 

vụ CNTT. Ứng dụng CNTT (hay hệ thông tin) chỉ đóng 

góp để đạt tới mục đích công ti nếu hệ thống sẵn có cho 

người dùng, và trong trường hợp không có hay cần thay 

đổi, nó được hỗ trợ bởi các qui trình bảo trì và vận hành. 

Qua tiến trình vòng sản phẩm CNTT, pha vận hành tính 

chiếm gần tới 70-80% tổng thời gian và chi phí, với phần 

còn lại được đầu tư vào phát triển giải pháp ứng dụng 

hay mua sản phẩm thương mại có sẵn. Vậy, các qui trình 

Quản lí dịch vụ CNTT hiệu quả và hiệu lực là bản chất 

cho thành công của bộ phận CNTT. Điều này áp dụng 

được cho bất kì kiểu tổ chức nào, dù lớn hay nhỏ, công 
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hay tư, bất kể liệu dịch vụ CNTT của nó là tập trung hoá 

hay phi tập trung, được cung cấp tại chỗ hay khoán ngoài 

cho bên thứ ba. Dù bất kì trường hợp nào, dịch vụ này 

đều phải tin cậy, nhất quán, chất lượng cao và có hiệu 

quả chi phí. 

Mục tiêu chính của Quản lí dịch vụ là đảm bảo 

rằng dịch vụ CNTT được gióng thẳng với nhu cầu doanh 

nghiệp và hỗ trợ tích cực cho chúng. Điều bắt buộc là 

dịch vụ CNTT phải hỗ trợ cho các qui trình doanh 

nghiệp, nhưng điều cũng ngày càng quan trọng là CNTT 

hành động như tác nhân cho thay đổi để tạo điều kiện 

thuận tiện cho biến đổi doanh nghiệp. Mọi tổ chức dùng 

CNTT đều phụ thuộc vào CNTT để thành công. 

Nếu các qui trình CNTT và dịch vụ CNTT là được thực 

hiện, quản lí và hỗ trợ theo cách thích hợp, doanh nghiệp 

sẽ thành công hơn, ít bị ngắt quãng và mất giờ làm việc 

hiệu quả, giảm chi phí, tăng thu nhập, cải tiến quan hệ 

công chúng và đạt tới mục tiêu kinh doanh của 

mình. 

Bằng việc coi các chức năng CNTT như dịch vụ và 

đặt cấu trúc quản lí quanh cách tổ chức gióng thẳng 

chiến lược CNTT với chiến lược doanh nghiệp, công ti 

có thể đảm bảo rằng nó vẫn còn trên đường đạt tới chiến 

lược và mục đích của nó. Bằng việc thực hiện những 

cách thức tốt để đo hiệu năng CNTT, điều đó đảm bảo 

rằng mọi quan tâm của người dùng đều được tính tới và 

rằng các qui trình cung cấp các kết quả đo được.  
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Tổng quan cấu phần của quản lí dịch vụ 

Quản lí dịch vụ CNTT (Vận hành) 

Chuyển giao 

Quản lí mức dịch vụ 

Quản lí năng lực 

Quản lí tính sẵn có 

Quản lí liên tục dịch vụ 

Quản lí tài chính 

Hỗ trợ 

Quản lí cấu hình 

Quản lí thay đôi 

Quản lí đưa ra 

Quản lí sự cố 

Quản lí vấn đề 

Bàn dịch vụ 
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Quản lí mức dịch vụ 

Nền tảng nhất của bất kì dịch vụ nào là Thoả thuận 

mức dịch vụ - Service Level Agreement (SLA) và Quản 

lí mức dịch vụ - Service Level Management (SLM). 

SLA là bản hợp đồng dịch vụ nơi mức dịch vụ được xác 

định và thương lượng chính thức giữa người dùng 

(khách hàng) và người cung cấp dịch vụ. Trong thực tế, 

thuật ngữ SLA đôi khi được dùng để nói tới thời gian 

chuyển giao được kí hợp đồng (của dịch vụ) hay hiệu 

năng. Mục đích của Quản lí mức dịch vụ là đưa công 

nghệ vào phục vụ cho khách hàng. Công nghệ, ít nhất 

khi có liên quan tới Quản lí dịch vụ CNTT, không phải 

là mục đích tự thân nó mà là phương tiện của việc gia 

tăng giá trị cho người dùng và khách hàng.  

Quản lí mức dịch vụ đảm bảo cho chất lượng của 

dịch vụ CNTT bằng việc gióng thẳng công nghệ với qui 

trình doanh nghiệp theo cách hiệu quả chi phí. Để đáp 

ứng các mục tiêu này điều bản chất là Quản lí mức dịch 

vụ: 

 Biết nhu cầu của khách hàng của nó.  

 Xác định các dịch vụ được cung cấp đúng.  

 Giám sát chất lượng theo tập các chỉ tiêu dự 

kiến trong SLA.  

Quản lí mức dịch vụ chịu trách nhiệm tìm ra những 

thoả hiệp hiện thực giữa nhu cầu và mong đợi của khách 

hàng và chi phí của dịch vụ liên quan, sao cho những 

điều này là chấp nhận được cho cả hai bên khách hàng 

và tổ chức CNTT. Quản lí mức dịch vụ phải: 

 Làm tài liệu tất cả các dịch vụ được cung cấp.  
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 Trình bày dịch vụ theo cách hiểu được với 

khách hàng.  

 Hội tụ vào khách hàng và kinh doanh của 

khách hàng chứ không vào công nghệ.  

 Làm việc chặt chẽ với khách hàng để đề nghị 

dịch vụ CNTT hiện thực sánh đúng với nhu cầu 

của khách hàng.  

 Thiết lập những thoả thuận cần thiết với khách 

hàng và nhà cung cấp để cung cấp dịch vụ 

được yêu cầu.  

 Xác định các chỉ báo hiệu năng dịch vụ CNTT.  

 Giám sát chất lượng của các dịch vụ được thoả 

thuận với mục đích tổng quát cải tiến chúng 

với chi phí chấp nhận được cho khách hàng.  

 Chuẩn bị báo cáo về chất lượng dịch vụ và kế 

hoạch cải tiến dịch vụ (SIP).  

Ích lợi chính của Quản lí mức dịch vụ là: 

 Các dịch vụ CNTT được thiết kế với mục đích 

thực trong tâm trí: đáp ứng nhu cầu của khách 

hàng.  

 Trao đổi với khách hàng được nâng cao và 

tránh được hiểu lầm về các đặc trưng và chất 

lượng của dịch vụ được cung cấp.  

 Các mục tiêu rõ ràng và đo được được thiết 

lập.  

 Trách nhiệm tương ứng của khách hàng và nhà 

cung cấp dịch vụ được thiết lập rõ ràng.  
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 Khách hàng biết và chấp nhận mức chất lượng 

được cung cấp và các giao thức hành động rõ 

ràng được đưa vào tại chỗ mà có thể được dùng 

để giải quyết bất kì việc suy giảm nào trong 

dịch vụ.  

 Giám sát thường xuyên về dịch vụ cho phép 

những móc nối yếu nhất trong dây chuyền 

được nhận diện cho nên chúng có thể được cải 

tiến.  

 Cấp quản lí CNTT biết và hiểu các dịch vụ 

được cung cấp, tạo điều kiện cho các thoả 

thuận với nhà cung cấp và nhà thầu phụ.  

 Nhân sự Bàn dịch vụ có tài liệu cần thiết (SLA, 

OLA, v.v.) để có khả năng giải quyết linh động 

với khách hàng và nhà cung cấp.  

 Các SLA giúp cấp quản lí CNTT tính toán chi 

phí và biện minh giá cả với khách hàng.  

Trong dài hạn điều này làm nảy sinh dịch vụ được 

cải tiến và làm thoả mãn người dùng và khách hàng. 

Chìa khoá cơ sở trong việc cung cấp dịch vụ là mô tả nó 

trong tài liệu hay danh mục. Danh mục dịch vụ còn 

nhiều thứ hơn chỉ là một công cụ trong việc làm đơn 

giản hoá trao đổi với khách hàng. Nó cũng có thể là sự 

giúp đỡ lớn lao cho tổ chức nội bộ và nhà cung cấp bên 

ngoài của tổ chức CNTT. 

Danh mục dịch vụ phải: 

 Mô tả các dịch vụ được cung cấp theo cách 

không kĩ thuật, truy nhập được cho khách hàng 

và nhân viên không phải là chuyên viên.  
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 Được dùng như bản hướng dẫn để định hướng 

và chỉ đạo khách hàng.  

 Bao hàm, dưới dạng chung, các mức dịch vụ 

liên kết với từng dịch vụ được cung cấp.  

 Sẵn có cho Bàn dịch vụ và mọi cán bộ trong 

liên hệ trực tiếp với khách hàng.  

Một số thuật ngữ quan trọng trong quản lí dịch vụ 

cần nắm vững là: 

Yêu cầu mức dịch vụ (SLR): làm tài liệu chi tiết 

thông tin về nhu cầu và mong đợi của khách hàng dưới 

dạng hiệu năng và mức dịch vụ. Bản SLR thiết lập nên 

yếu tố cơ sở để xác định SLA và OLA có có thể có liên 

quan. 

Trang đặc tả chủ yếu là tài liệu kĩ thuật dành cho 

sử dụng nội bộ, giới hạn và xác định các dịch vụ được 

cung cấp cho khách hàng. Trang đặc tả nên đánh giá tài 

nguyên cần để cung cấp dịch vụ được yêu cầu với mức 

chất lượng đủ và xác định liệu có cần khoán ngoài những 

qui trình nào đó không, và phục vụ như tài liệu cơ sở khi 

soạn thảo các OLA và UC liên quan. 

Chương trình chất lượng dịch vụ - Service 

Quality Program (SQP) tổ hợp tất cả các thông tin cần 

thiết để tạo khả năng quản lí hiệu quả các mức chất 

lượng của dịch vụ: 

 Chỉ tiêu cho từng dịch vụ.  

 Ước lượng tài nguyên.  

 Chỉ báo hiệu năng then chốt.  
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 Thủ tục giám sát nhà cung cấp.  

Nói tóm lại, SQP chứa thông tin cần cho tổ chức 

CNTT để biết về các qui trình và thủ tục có trong việc 

cung cấp dịch vụ được chuyển giao, đảm bảo rằng chúng 

được gióng thẳng với các qui trình doanh nghiệp, và do 

vậy duy trì mức chất lượng thích hợp. 

Thoả thuận mức dịch vụ - Service Level 

Agreement (SLA) mô tả tất cả các chi tiết của dịch vụ 

được cung cấp, theo thuật ngữ của người không chuyên 

môn, hay ít nhất theo ngôn ngữ hiểu được với khách 

hàng. Sau khi nó được kí, bản SLA phải được đối xử như 

tài liệu tham chiếu cho quan hệ với khách hàng trong 

mọi khía cạnh của chuyển giao dịch vụ đã thoả thuận. 

Do đó điều bản chất là nó xác định rõ ràng các khía cạnh 

bản chất của dịch vụ, như mô tả của chúng, tính sẵn có, 

mức độ chất lượng, thời gian phục hồi, v.v. 

Thoả thuận mức vận hành - Operation Level 

Agreement (OLA) là một tài liệu nội bộ xác định trách 

nhiệm và cam kết của các phòng ban đa dạng của tổ 

chức CNTT trong chuyển giao dịch vụ đặc biệt. 

Hợp đồng nền móng - Underpinning Contract 

(UC) là thoả thuận với nhà cung cấp bên ngoài để cung 

cấp dịch vụ không do tổ chức CNTT làm. 

Chương trình cải tiến dịch vụ - Service 

Improvement Program (SIP) bao gồm các biện pháp sửa 

chữa cho các lỗi được phát hiện trong mức dịch vụ và 

các đề nghị để cải tiến dựa trên phát triển của công nghệ. 

SIP tạo nên một phần của tài liệu cơ sở cho việc 

gia hạn các SLA và phải được giữ nội bộ để cho nó sẵn 

có cho người quản lí các qui trình CNTT khác. 
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Hoạt động chính tham gia vào trong Quản lí mức 

dịch vụ là: 

 Lập kế hoạch:  

o Phân công tài nguyên.  

o Chuẩn bị danh mục dịch vụ.  

o Phát triển SLA chuẩn.  

o Công cụ để giám sát chất lượng của dịch vụ.  

o Phân tích và nhận diện nhu cầu khách hàng.  

o Chuẩn bị Yêu cầu mức dịch vụ Service Level 

Requirements (SLR), Trang đặc tả dịch vụ - 

Service Specification Sheets, và Kế hoạch 

chất lượng dịch vụ - Service Quality Plans 

(SQP).  

 Thực hiện thoả thuận mức dịch vụ:  

o Thương lượng.  

o Thoả thuận mức vận hành.  

o Hợp đồng hỗ trợ.  

 Giám sát và kiểm điểm thoả thuận mức dịch vụ:  

o Chuẩn bị báo cáo hiệu năng.  

o Giám sát nhà cung cấp ngoài.  

o Chuẩn bị chương trình cải tiến dịch vụ - 

Service Improvement Program (SIP).  

Lập kế hoạch Quản lí mức dịch vụ yêu cầu sự tham 

gia đúng đắn của hầu hết các mức của tổ chức CNTT. 

Và, nếu điều này còn chưa đủ phức tạp, cộng tác tích cực 
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của các khách hàng và người dùng dịch vụ CNTT cũng 

là bản chất. 

Mục đích chính của Quản lí mức dịch vụ là xác 

định, thương lượng và giám sát chất lượng của dịch vụ 

CNTT được cung cấp. Nếu các dịch vụ không sánh đúng 

nhu cầu của khách hàng, chất lượng của chúng là kém 

hay chi phí của chúng không theo đúng tỉ lệ, khách hàng 

của bạn sẽ không thoả mãn và tổ chức CNTT sẽ chịu 

trách nhiệm về hậu quả. Toàn thể qui trình lập kế hoạch 

trước phải được hội tụ và việc trả lời các câu hỏi sau: 

 Chúng ta nên cung cấp dịch vụ nào cho khách 

hàng của mình?  

 Nhu cầu của khách hàng của bạn là gì?  

 Mức chất lượng dịch vụ thích hợp là cái gì?  

 Ai sẽ cung cấp các dịch vụ này và bằng cách 

nào?  

 Chỉ báo then chốt cho dịch vụ được cung cấp 

sẽ là gì?  

 Bạn có tài nguyên cần thiết để cung cấp dịch 

vụ được nêu sẵn với mức chất lượng được thoả 

thuận không?  

Câu trả lời cho từng câu hỏi này phải được viết 

trong tài liệu, một số sẽ là nội bộ và số khác trong đó sẽ 

sẵn có cho khách hàng. Trước hết, Quản lí mức dịch vụ 

phải làm ra danh mục các dịch vụ sẵn có cho toàn tổ 

chức, nói riêng Bàn dịch vụ và lực lượng bán hàng. Danh 

mục dịch vụ này phải mô tả, theo ngôn ngữ đời thường, 

các sản phẩm và dịch vụ được cung cấp cùng với những 
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chỉ dẫn chung về mức dịch vụ được cung cấp, như tính 

sẵn có, thời gian đáp ứng, v.v.  

Chuẩn bị bản danh mục dịch vụ này có thể là 

nhiệm vụ phức tạp vì cần gióng thẳng các khía cạnh kĩ 

thuật với chính sách doanh nghiệp. Tuy nhiên, một tài 

liệu bản chất thì: 

 Nó phục vụ như bản hướng dẫn cho khách 

hàng khi lựa chọn dịch vụ ứng với nhu cầu của 

họ.  

 Nó giới hạn chức năng và cam kết của tổ chức 

CNTT.  

 Nó có thể được dùng như công cụ bán hàng.  

 Nó tránh việc hiểu lầm giữa các tác nhân tham 

gia vào chuyển giao dịch vụ.  

Tuy nhiên, trong hầu hết các trường hợp, dù bản 

danh mục dịch vụ chi tiết và đầy đủ đến đâu, độ phức tạp 

của dịch vụ được cung cấp vẫn yêu cầu những thương 

lượng mở rộng và tốn thời gian với khách hàng. Kết quả 

của tương tác/thương lượng này phải được tổ hợp vào tài 

liệu Yêu cầu mức dịch vụ (SLR). Tài liệu này nên phản 

ánh nhu cầu và mong đợi của khách hàng liên quan tới: 

 Chức năng và đặc trưng của dịch vụ.  

 Tính sẵn có của dịch vụ.  

 Tương tác giữa dịch vụ và kết cấu nền CNTT 

hay kết cấu nền khác.  

 Tính liên tục của dịch vụ.  

 Mức chất lượng dịch vụ.  
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 Thời gian và thủ tục thực hiện dịch vụ.  

 Tính đổi qui mô của dịch vụ được cung cấp.  

Thông tin chứa trong SLR phải phục vụ làm cơ sở 

cho việc chuẩn bị tài liệu nội bộ cho phép định nghĩa 

"cách" dịch vụ này được chuyển giao và "ai" sẽ chịu 

trách nhiệm cho nó. Trang đặc tả dịch vụ phải chứa: 

 Mô tả chi tiết, với mọi chi tiết kĩ thuật cần 

thiết, về cách dịch vụ này được chuyển giao.  

 Chỉ báo hiệu năng nội bộ và chất lượng dịch vụ 

là gì?  

 Dịch vụ sẽ được thực hiện như thế nào?  

Nếu chuyển giao dịch vụ yêu cầu tương tác với 

dịch vụ CNTT của khách hàng hay đặt đòi hỏi kĩ thuật 

về kết cầu nền của khách hàng, thông tin này phải được 

ghi lại trong trang đặc tả "ngoài" mà sẽ cần được đồng ý 

với khách hàng và người quản lí kĩ thuật của khách hàng. 

Kế hoạch chất lượng dịch vụ - Service Quality 

Plan (SQP) phải là tài liệu chủ cho việc quản lí nội bộ 

các dịch vụ được cung cấp và chứa thông tin chi tiết về 

tất cả các qui trình CNTT được bao gồm trong việc cung 

cấp dịch vụ. Tuỳ theo tập yêu cầu được đặt ra trong trang 

đặc tả dịch vụ, bản kế hoạch tổng thể được soạn ra cho 

phép tài nguyên được phân bổ cho tổ chức CNTT. Dùng 

các đặc tả này, các mục đích rõ ràng cũng được đặt ra, 

dựa trên các chỉ báo hiệu năng được chọn, và điều đó 

được đảm bảo rằng các mức của chất lượng được cung 

cấp sánh đúng với nhu cầu của khách hàng và cam kết 

của tổ chức.  
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Nếu tài nguyên nội bộ được xem xét là không thích 

hợp hay vấn đề dường như thích hợp để khoán ngoài một 

phần của dịch vụ thì bản SQP sẽ được dùng như tài liệu 

hướng dẫn khi soạn thảo hợp đồng với nhà cung cấp dịch 

vụ bên ngoài. Pha lập kế hoạch phải bao gồm việc chuẩn 

bị và chấp nhận các thoả thuận cần cho chuyển giao dịch 

vụ. Những thoả thuận này bao gồm Thoả thuận mức dịch 

vụ, Mức độ vận hành và Hợp đồng nền tảng. 

Thoả thuận mức dịch vụ (SLAs) phải bao gồm mô 

tả chi tiết về dịch vụ, lấy mọi thứ từ khía cạnh tổng quát 

hơn cho tới chi tiết đặc biệt nhất của dịch vụ. Một ý 

tưởng tốt là chia nhỏ bản SLA phức tạp thành vài tài liệu 

để cho từng nhóm tham gia nhận được chỉ thông tin liên 

quan tới mức của mình, dù là phía khách hàng hay phía 

cung cấp dịch vụ. Việc chuẩn bị SLA yêu cầu các khía 

cạnh có liên quan phi kĩ thuật được tính tới như: 

 Bản chất của kinh doanh của khách hàng.  

 Các khía cạnh tổ chức của nhà cung cấp dịch 

vụ và khách hàng.  

 Khía cạnh văn hoá địa phương.  

Thoả thuận mức vận hành - Operation Level 

Agreements (OLA) là tài liệu nội bộ cho tổ chức CNTT 

xác định các qui trình và thủ tục cần để cung cấp các 

mức dịch vụ được thoả thuận với khách hàng. Bản chất 

của OLA là ở chỗ nó bao hàm các chi tiết về chuyển giao 

dịch vụ thường bị mờ tối đối với khách hàng nhưng lại là 

bản chất đối với tổ chức CNTT để tổ chức nội bộ cơ 

quan này. 
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Hợp đồng nền tảng - Underpinning Contracts (UC) 

xác định trách nhiệm của nhà cung cấp dịch vụ bên 

ngoài trong việc xử lí chuyển giao dịch vụ. Trong khi 

các OLA là tài liệu nội bộ mà có thể có xu hướng thay 

đổi, hợp đồng nền tảng đại diện cho những cam kết xác 

định rõ ràng và định biên rõ. Mặc cho khác biệt mấu 

chốt này, các UC có thể được coi như sự mở rộng "bên 

ngoài" của OLA theo nghĩa mục đích chúng theo đuổi là 

như nhau: tổ chức các qui trình và thủ tục cần thiết cho 

chuyển giao đúng đắn dịch vụ. 

Qui trình giám sát mức dịch vụ là bản chất nếu bạn 

muốn cải tiến dần chất lượng của dịch vụ được cung cấp, 

việc thu hồi theo đầu tư của nó và sự thoả mãn của khách 

hàng và người dùng. Giám sát chất lượng của dịch vụ 

yêu cầu giám sát các thủ tục của tổ chức và các tham 

biến nội bộ và những thứ có liên quan tới cảm nhận của 

người dùng. 

Để tiến hành nhiệm vụ này một cách có hiệu quả 

cần thiết lập một thang chất lượng dịch vụ mà có thể 

được dùng khi chuẩn bị các báo cáo có liên quan. Nguồn 

thông tin chính là: 

 Tài liệu sẵn có: SLA, OLA, UC, v.v.  

 Quản lí sự cố, chịu trách nhiệm báo cáo các sự 

số ảnh hưởng tới dịch vụ và thời gian phục hồi.  

 Quản lí năng lực và tính sẵn có của dịch vụ 

chịu trách nhiệm cung cấp thông tin về kết cấu 

nền được dùng để đạt tới chất lượng dịch vụ đã 

thoả thuận.  
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 Bàn dịch vụ giám sát chất lượng của dịch vụ và 

biết về cảm nhận của khách hàng về chất lượng 

dịch vụ từ những cách xử sự hàng ngày với 

khách hàng, người dùng và tổ chức CNTT.  

Báo cáo hiệu năng được chuẩn bị phải bao gồm các 

nhân tố then chốt như: 

 Tuân thủ theo SLA, với thông tin về tần xuất 

và tác động của sự cố chịu trách nhiệm cho suy 

giảm dịch vụ.  

 Phàn nàn, dù công bằng hay không, từ khách 

hàng và người dùng.  

 Dùng năng lực được định trước.  

 Tính sẵn có dịch vụ.  

 Thời gian đáp ứng.  

 Chi phí thực của dịch vụ được cung cấp.  

 Vấn đề được phát hiện và những thay đổi được 

thực hiện để phục hồi chất lượng dịch vụ.  

 Chất lượng của dịch vụ của nhà cung cấp dịch 

vụ ngoài: mức độ tuân thủ với OLA.  

Quản lí mức dịch vụ đúng là qui trình liên tục yêu 

cầu kiểm điểm liên tục về chất lượng được cung cấp. 

Kiểm điểm này nên dựa trên mục tiêu và các tham biến 

đo được rút ra từ kinh nghiệm quá khứ, SLA đang có 

hiệu lực và bản phác thảo của danh mục dịch vụ. 

Qui trình kiểm điểm này không nên bị giới hạn vào 

những SLA mà, vì lí do này khác, đã không tuân thủ 

theo, mặc dù hiển nhiên, trong những trường hợp đó nó 
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là bản chất, thay vì thế mục đích của nó nên là cải tiến 

chất lượng của dịch vụ và làm cho nó thống nhất hơn. 

Kết quả của kiểm điểm nên là Chương trình cải tiến dịch 

vụ Service Improvement Program (SIP), có tính tới các 

yếu tố như: 

 Những vấn đề liên quan tới dịch vụ CNTT và 

các nguyên nhân có thể của chúng.  

 Nhu cầu khách hàng mới.  

 Tiến bộ công nghệ.  

 Hoàn thành mức dịch vụ.  

 Đánh giá chi phí thực của dịch vụ.  

 Tác động của suy giảm về chất lượng dịch vụ 

lên cấu trúc tổ chức của khách hàng.  

 Đánh giá hiệu năng và kĩ năng của người được 

tham gia.  

 Phân bố lại tài nguyên.  

 Tuân thủ theo OLA và UC liên quan.  

 Cảm nhận của khách hàng và người dùng về 

chất lượng dịch vụ.  

 Nhu cầu đào tạo thêm của người dùng về dịch 

vụ.  

SIP nên là tài liệu tuyến cơ sở trên đó việc gia hạn 

SLA được thương thảo cùng với khách hàng và nó nên 

được chỉ định là tài liệu tham chiếu cho cấp quản lí của 

qui trình CNTT khác như Quản lí thay đổi, Quản lí vấn 

đề, v.v. Mục đích nền tảng của Quản lí mức dịch vụ là 



 

72 

 

cải tiến chất lượng của dịch vụ và sự thoả mãn của khách 

hàng. Tuy nhiên, điều này là không thể được chừng nào 

các qui trình có tham gia còn chưa được quản lí đúng. 

Do đó điều bản chất là có: 

 Mục tiêu rõ ràng và đo được.  

 Tổ có kinh nghiệm được lãnh đạo bởi người 

Quản lí mức dịch vụ với phẩm chất và kinh 

nghiệm cần thiết.  

 Phân công rõ ràng các nhiệm vụ và trách 

nhiệm.  

 Các chỉ báo hiệu năng đặc biệt, như:  

o Phần trăm dịch vụ được bao quát bởi 

SLA.  

o Phần trăm không tuân thủ theo SLA 

được phân lớp bởi tác động của chúng 

lên chất lượng dịch vụ.  

o SIP được chuẩn bị và tác động của 

chúng lên chất lượng dịch vụ.  

o Điều tra về thoả mãn của khách hàng.  

Chuẩn bị báo cáo quản lí nội bộ hiệu quả tạo khả 

năng cho hiệu năng của Quản lí mức dịch vụ được đánh 

giá và cho thông tin quan trọng sống còn cho các khu 

vực khác có trong điều khoản dịch vụ và hỗ trợ CNTT. 

Nói riêng, tài liệu này được sinh ra phải bao gồm: 

 Báo cáo thống kê hiệu năng: làm chi tiết SL, 

OLA và UC được chuẩn bị, và mức tuân thủ 

với chúng, chi phí trung bình liên kết với qui 

trình v.v.  
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 Báo cáo tiến độ: mô tả các hoạt động giám sát 

được tiến hành, kết quả của chúng và mức hài 

lòng của khách hàng cùng dịch vụ được cung 

cấp.  

 Kế hoạch cải tiến: xác định hành động được đề 

nghị để cải tiến dịch vụ CNTT và tác động của 

những hành động này lên chất lượng dịch vụ.  
 

Quản lí năng lực 

Quản lí năng lực là bộ phận chịu trách nhiệm đảm 

bảo rằng mọi dịch vụ CNTT đều được hậu thuẫn bởi việc 

xử lí thích hợp và đúng đắn với năng lực lưu giữ. 

Không có Quản lí năng lực đúng, tài nguyên 

CNTT không được dùng tối ưu và đầu tư không cần thiết 

được thực hiện gây ra chi phí hành chính và bảo trì phụ 

thêm. Có thể là không có tri thức về Quản lí năng lực, 

việc áp dụng tài nguyên không đủ có thể đưa tới việc suy 

giảm chất lượng dịch vụ. 

Trách nhiệm của Quản lí năng lực bao gồm: 

 Đảm bảo nhu cầu năng lực CNTT hiện thời 

và tương lai được đáp ứng.  

 Giám sát hiệu năng của kết cấu nền CNTT.  

 Phác thảo kế hoạch năng lực liên kết với mức 

dịch vụ được thoả thuận.  

 Quản lí nhu cầu về dịch vụ CNTT. 

Mục đích của Quản lí năng lực là làm cho tài 

nguyên CNTT thành sẵn có điều khách hàng, người dùng 
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và bộ phận CNTT cần để tiến hành công việc của họ một 

cách hiệu quả, và để làm điều đó theo cách chi phí hiệu 

quả. Điều này nghĩa là Quản lí năng lực phải: 

 Duy trì cập nhật với trạng thái hiện thời của 

công nghệ và sự phát triển tương lai được dự 

kiến.  

 Biết về kế hoạch kinh doanh của công ti và các 

thoả thuận mức dịch vụ để dự báo năng lực cần 

thiết.  

 Phân tích hiệu năng của kết cấu nền để giám 

sát việc dùng năng lực hiện có.  

 Quản lí các mô hình năng lực và mô phỏng cho 

đa dạng kịch bản tương lai có thể có.  

 Định cỡ dịch vụ và ứng dụng thích hợp, gióng 

thẳng chúng với qui trình doanh nghiệp và nhu 

cầu thực của khách hàng.  

 Quản lí nhu cầu về dịch vụ tính toán bằng việc 

hợp lí hoá cách sử dụng. 

Quản lí năng lực nhằm tránh tình huống những đầu 

tư không cần thiết được thực hiện trong công nghệ, 

không đáp ứng nhu cầu thực của doanh nghiệp hay 

tương phản lại, tránh tình huống năng suất bị phá hoại 

bởi khan hiếm, hay dùng không hiệu quả, công nghệ 

hiện có. Cả hai kịch bản này đều thường xuyên xảy ra và 

thường có thể thấy trong nhiều tổ chức CNTT nơi người 

quản lí mua chúng khi không nhìn hết các ứng dụng, 

phần cứng và dịch vụ thực sự làm tăng năng suất của họ 

trong môi trường làm việc. 
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Một trong những nhiệm vụ chính của Quản lí năng 

lực là kiểm điểm lại việc dùng tài nguyên CNTT một 

cách thích hợp và tối ưu nó. Cho dù chi phí phần cứng có 

giảm đi nhưng chi phí của việc tăng năng lực có thể 

không rẻ bởi vì thêm phần cứng có thể không phải là giải 

pháp tốt và quản lí kết cấu nền không cân xứng có thể rất 

tốn kém. Ích lợi chính của Quản lí năng lực là: 

 Hiệu năng của tài nguyên CNTT được tối ưu.  

 Năng lực cần thiết là sẵn có khi nó được cần 

tới, tránh tác động tiêu cực lên chất lượng dịch 

vụ.  

 Chi tiêu không cần thiết bị gây ra bởi mua sắm 

"phút chót" được tránh ra.  

 Tăng trưởng của kết cấu nền được hoạch định, 

cho phép nó được sánh với nhu cầu doanh 

nghiệp thực.  

 Chi phí bảo trì và quản trị liên kết với phẩn 

cứng và ứng dụng lạc hậu hay không cần thiết 

được giảm đi.  

 Không tương hợp trong kết cấu nền CNTT 

được giảm đi.  

Qui trình Quản lí năng lực có thể được chia nhỏ 

thành chuỗi các qui trình con phân tích nhu cầu năng lực 

CNTT từ các quan điểm khác nhau: 

 Quản lí năng lực doanh nghiệp: hội tụ vào nhu 

cầu tương lai của người dùng và khách hàng.  
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 Quản lí năng lực dịch vụ: phân tích hiệu năng 

của dịch vụ CNTT để đảm bảo mức dịch vụ 

được đáp ứng.  

 Quản lí năng lực tài nguyên: nghiên cứu cả hai 

cách dùng kết cấu nền CNTT và xu hướng để 

đảm bảo rằng tài nguyên đủ có sẵn và rằng 

chúng được dùng có hiệu quả. 

Các hoạt động Quản lí năng lực là: 

 Xây dựng kế hoạch năng lực.  

 Mô hình hoá nhiều kịch bản năng lực khác 

nhau.  

 Giám sát việc dùng và hiệu năng của kết cấu 

nền CNTT.  

 Quản lí nhu cầu.  

 Duy trì Cơ sở dữ liệu năng lực (CDB).  

 

Nhiệm vụ chính của Quản lí năng lực là phác thảo 

bản kế hoạch năng lực, bao gồm: 

 Mọi thông tin về năng lực của kết cấu nền 

CNTT.  

 Dự báo nhu cầu tương lai dựa trên xu hướng, 

dự báo doanh nghiệp và SLA hiện có.  

 Thay đổi cần có để thích ứng năng lực CNTT 

với thay đổi công nghệ và nhu cầu đang nổi lên 

của người dùng và khách hàng.  
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Bản kế hoạch năng lực phải chứa thông tin về chi 

phí của năng lực hiện thời và dự báo. Thông tin này là 

bản chất để dành cho cấp Quản lí tài chính có khả năng 

chuẩn bị ngân sách và làm cho các dự báo tài chính có 

tính hiện thực. Mặc dầu về nguyên tắc, bản kế hoạch 

năng lực có thể dành cho thời gian một hay hai năm, 

điều quan trọng là giám sát sự tuân thủ để cho chấp nhận 

các biện pháp sửa chữa ngay khi bất kì độ lệch quan 

trọng nào được phát hiện ra. 

Một số kĩ thuật mô hình hoá Quản lí năng lực cần 

được sử dụng bởi vì kết cấu nền CNTT càng phức tạp, 

càng khó dự báo nhu cầu năng lực tương lai. Đó là lí do 

tại sao điều bản chất là dùng các mô hình kịch bản có thể 

cho phát triển tương lai và đảm bảo phần cứng và ứng 

dụng có qui mô đúng. 

Mức độ chi tiết mà cách mô hình hoá này được lấy 

sẽ phụ thuộc vào nhiều yếu tố: 

 Chi phí liên kết với việc tăng năng lực.  

 Chi phí cố hữu trong qui trình mô hình hoá và 

bản thân việc mô phỏng.  

 Phạm vi của năng lực dự tính tăng lên.  

 Tính "cốt yếu" của hệ thống tham gia.  

Cân nhắc các yếu tố này, tổ chức phải chọn: 

 Phân tích đơn giản về xu hướng cho phép đánh 

giá về tải qui trình trên kết cấu nền CNTT và 

năng lực hiện thời được đổi qui mô tương ứng.  
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 Làm mô hình hoá các kịch bản khác nhau đa 

dạng để tạo ra dự báo tải và dự đoán đáp ứng 

của kết cấu nền CNTT.  

 Làm bảng so sánh các bản mẫu thực để đảm 

bảo năng lực và hiệu năng của kết cấu nền 

tương lai. 

Tính năng bản chất của Quản lí năng lực là phân 

bổ tài nguyên nhân sự và phần cứng và phần mềm thích 

hợp cho từng dịch vụ và ứng dụng. Việc phân chiều 

đúng nghĩa là Quản lí năng lực phải có thông tin tin cậy 

về: 

 Các mức dịch vụ được thoả thuận và/hoặc 

được dự tính.  

 Mức hiệu năng mong đợi.  

 Tác động của ứng dụng hay dịch vụ lên qui 

trình nghiệp vụ của khách hàng.  

 Lề an ninh và sẵn có.  

 Chi phí liên kết của phần cứng và các tài 

nguyên CNTT khác được cần tới.  

Điều quan trọng là Quản lí năng lực chiếm một 

phần trong các giai đoạn khởi đầu của phát triển sản 

phẩm hay dịch vụ, hay định nghĩa về SLA, để đảm bảo 

rằng năng lực cần có sẽ sẵn có để hoàn thành dự án 

thành công. 

Các khía cạnh liên quan tới phân chiều đúng của 

một ứng dụng thường hay bị bỏ qua do kết quả của mong 

đợi không hiện thực về công nghệ. Có thể phạm sai lầm 

coi chi phí liên kết với năng lực là không nhiều hơn chi 
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phí mua máy phục vụ mới hay nhiều không gian nhớ hơn 

v.v., bỏ qua sự kiện là các hệ thống phức tạp hơn ngụ ý 

chi phí bảo trì và quản trị cao hơn, hay bỏ qua vấn đề 

những thay đổi này có thể gây ra.  

Quản lí năng lực là qui trình liên tục và lặp lại 

thường giám sát, phân tích và đánh giá hiệu năng và 

năng lực của kết cấu nền CNTT và, với dữ liệu thu được, 

nó tối ưu dịch vụ hay đệ trình yêu cầu thay đổi (RFC) 

cho quản lí thay đổi. Mọi thông tin thu được trong các 

hoạt động này, và thông tin được sinh ra bởi Quản lí 

năng lực dùng thông tin đó, đều phải được lưu giữ và ghi 

lại trong cơ sở dữ liệu năng lực (CDB). 

Qui trình giám sát năng lực là quan trọng vì mục 

tiêu của nó là đảm bảo rằng hiệu năng của kết cấu nền 

CNTT sánh đúng với SLA. Cũng như các khía cạnh kĩ 

thuật, việc giám sát cần bao gồm các chi tiết về cấp phép 

và các thông tin quản trị khác. 

Dữ liệu được thu thập cần được phân tích để đánh 

giá liệu hành động sửa chữa có cần được tiến hành 

không, như yêu cầu tăng năng lực hay quản lí nhu cầu tốt 

hơn. Nếu người ta quyết định rằng năng lực cần được 

tăng lên, một RFC sẽ được đưa ra và gửi tới Quản lí yêu 

cầu để khởi động toàn thể qui trình có trong thực hiện 

thay đổi. Quản lí năng lực sẽ thêm hỗ trợ của nó trong 

toàn bộ qui trình này và nó sẽ cùng chịu trách nhiệm, 

cùng với Quản lí thay đổi và Quản lí đưa ra để đảm bảo 

rằng thay đổi được yêu cầu đáp ứng cho các mục tiêu đã 

dự tính. Trong trường hợp một hợp lí hoá đơn giản về 

nhu cầu sẽ là đủ giải quyết các khiếm khuyết hay không 

tuân thủ SLA, Quản lí năng lực sẽ chịu trách nhiệm quản 

lí qui trình con này. 
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Cơ sở dữ liệu năng lực (CDB) bao quát tất cả 

thông tin doanh nghiệp, tài chính, kĩ thuật và dịch vụ 

nhận được và được sinh ra bởi Quản lí năng lực trong 

mối quan hệ với năng lực của kết cấu nền và các yếu tố 

của nó. Một cách lí tưởng, CDB phải tương hỗ với 

CMDB để cho CMDB có khả năng cho hình ảnh đầy đủ 

của hệ thống và các ứng dụng và bao gồm mọi thông tin 

về năng lực của chúng. Tuy nhiên, điều này không có 

nghĩa là hai cơ sở dữ liệu không thể "độc lập về mặt vật 

lí." 

Mục tiêu của quản lí nhu cầu là tối ưu và hợp lí 

hoá việc dùng tài nguyên CNTT. Mặc dầu quản lí nhu 

cầu đáng phải là một phần của hoạt động thường lệ của 

Quản lí năng lực, nó giữ tầm quan trọng đặc biệt khi kết 

cấu nền CNTT bị các vấn đề năng lực. Vấn đề mà quản 

lí nhu cầu phải giải quyết trong thời hạn ngắn bao gồm 

những vấn đề nảy sinh từ: 

 Suy giảm dịch vụ do tăng bất ngờ nhu cầu.  

 Ngắt dịch vụ từng phần do lỗi phần cứng hay 

phần mềm.  

Trong những trường hợp này, quản lí nhu cầu chịu 

trách nhiệm phân bố lại năng lực để đảm bảo rằng các 

dịch vụ mấu chốt không bị ảnh hưởng, hay ít nhất làm 

tối thiểu tác động lên chúng. Để thực hiện nhiệm vụ này 

một cách hiệu quả điều bản chất là Quản lí năng lực phải 

nhận biết về ưu tiên nghiệp vụ của khách hàng và có khả 

năng hành động tương ứng. 

Tuy nhiên, Quản lí nhu cầu quá mức trung bình tới 

dài hạn là một nhiệm vụ không kém quan trọng. Việc 

tăng năng lực bao giờ cũng gây ra chi phí, và thường đây 
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là những chi phí không cần thiết. Giám sát năng lực 

đúng làm cho có thể nhận diện ra những điểm yếu hay 

nút cổ chai trong kết cấu nền CNTT và đánh giá liệu có 

thể phân bố lại tải việc qua thời gian dài để cung cấp 

dịch vụ chất lượng cao mà không làm tăng thêm năng 

lực hay không. 

Chẳng hạn, phân bố không thích hợp các nhiệm vụ 

có thể có nghĩa là năng lực băng rộng mà tổ chức đã hợp 

đồng là không thích hợp ở giờ cao điểm bởi vì hàng 

nghìn email đã được gửi bởi qui trình tự động, như các 

chiến dịch tiếp thị quảng cáo, báo cáo hiệu năng khách 

hàng v.v. Trong hầu hết các trường hợp các qui trình này 

có thể được lập lịch lại để tránh thời gian cao điểm mà 

không làm giảm chất lượng dịch vụ, do vậy tiết kiệm cho 

tổ chức chi tiêu làm tăng giải thông. 

Tuy nhiên, nếu chi phí tăng giải thông là nhẹ, có 

thể hiệu quả hơn làm như vậy là đầu tư thời gian quí giá 

(và đắt) của chuyên viên chất lượng cao vào nhiệm vụ 

tối ưu hệ thống. 

Dựa trên kinh nghiệm quá khứ và xu hướng thị 

trường, Quản lí năng lực phải đánh giá được khi nào giải 

pháp "lớn hơn và mạnh hơn" là có hiệu quả chi phí (nhớ 

trong đầu về chi phí gián tiếp) hơn phân tích chi tiết về 

tình huống. 

Điều bản chất là chuẩn bị báo cáo cho phép đánh 

giá hiệu năng của Quản lí năng lực. Phác thảo tài liệu 

này phải bao gồm thông tin về: 

 Việc dùng tài nguyên.  
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 Độ lệch của năng lực thực với điều đã lập kế 

hoạch.  

 Phân tích xu hướng trong việc dùng năng lực.  

 Các độ đo được thiết lập để phân tích năng lực 

và giám sát hiệu năng.  

 Tác động của chất lượng dịch vụ, tính sẵn có 

và các qui trình CNTT khác.  

Thành công của Quản lí năng lực tuỳ thuộc vào 

một số chỉ báo then chốt, bao gồm: 

 Dự báo đúng nhu cầu năng lực.  

 Giảm chi phí liên kết với năng lực.  

 Mức an ninh và sẵn có cao hơn.  

 Thoả mãn người dùng và khách hàng lớn hơn.  

 Tuân thủ theo SLA.  
 

Quản lí tính sẵn có 

Quản lí tính sẵn có là trách nhiệm làm tối ưu và 

giám sát dịch vụ CNTT để cho chúng vận hành tin cậy 

và không ngắt quãng, để cho tuân thủ theo SLA, và tất cả 

đều với chi phí hợp lí. 

Mục tiêu nền tảng của Quản lí tính sẵn có là đảm 

bảo rằng tất cả các dịch vụ CNTT đều sẵn có và vận 

hành đúng bất kì khi nào khách hàng và người dùng 

muốn dùng chúng trong khuôn khổ của SLA đang có 

hiệu lực. Trách nhiệm của Quản lí tính sẵn có bao gồm: 
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 Xác định yêu cầu tính sẵn có trong cộng tác 

chặt chẽ với khách hàng.  

 Đảm bảo mức sẵn có được thiết lập cho dịch 

vụ CNTT.  

 Giám sát tính sẵn có của dịch vụ CNTT.  

 Đề nghị cải tiến trong kết cấu nền và dịch vụ 

CNTT bằng cái nhìn tăng mức sẵn có.  

 Giám sát tuân thủ theo OLA và UC đã được 

thoả thuận với nhà cung cấp bên trong và bên 

ngoài.  

Chỉ báo then chốt trên đó qui trình Quản lí tính sẵn 

có dựa trên là: 

 Tính sẵn có: thời gian mà dịch vụ được vận 

hành đúng được diễn đạt như phần trăm tổng 

thời gian nó đã được thoả thuận rằng dịch vụ 

CNTT là truy nhập được cho người dùng.  

 Tin cậy: đo thời gian dịch vụ vận hành đúng 

không bị ngắt.  

 Tính bảo trì được: năng lực duy trì dịch vụ vận 

hành và phục hồi nó trong sự cố bị ngắt.  

 Năng lực dịch vụ: xác định tính sẵn có của các 

dịch vụ bên trong và bên ngoài được làm hợp 

đồng và tính thích hợp của chúng cho các OLA 

và UC đang có hiệu lực. Khi một dịch vụ 

CNTT như một toàn thể được làm thầu phụ, 

thuật ngữ tính sẵn có và năng lực dịch vụ là 

tương đương.  
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Tính sẵn có tuỳ thuộc vào thiết kế đúng của dịch 

vụ CNTT, tính tin cậy của CI được bao gồm, tính bảo trì 

đúng của chúng và chất lượng của dịch vụ bên trong và 

bên ngoài được thoả thuận. Ích lợi chính của Quản lí tính 

sẵn có đúng đắn là: 

 Hoàn thành mức dịch vụ được thoả thuận.  

 Giảm chi phí liên kết với mức sẵn có đã cho.  

 Khách hàng nhận được chất lượng dịch vụ tốt 

hơn.  

 Mức độ sẵn có tăng dần.  

 Số sự cố giảm đi.  

Các hoạt động được chứa trong Quản lí tính sẵn có 

bao gồm: 

 Xác định các yêu cầu tính sẵn có thực của 

doanh nghiệp.  

 Phát triển bản kế hoạch tính sẵn có ước lượng 

nhu cầu tính sẵn có tương lai.  

 Giữ cho dịch vụ vận hành và phục hồi nó trong 

sự cố có lỗi.  

 Chạy chẩn đoán đều đặn về tính sẵn có của hệ 

thống và dịch vụ.  

 Đánh giá năng lực dịch vụ của nhà cung cấp 

bên trong và bên ngoài.  

 Giám sát tính sẵn có dịch vụ CNTT.  
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 Chuẩn bị báo cáo tiến độ dựa trên thông tin thu 

thập về tính sẵn có, tính tin cậy, tính bảo trì và 

việc hoàn thành các OLA và UC.  

 Đánh giá tác động của chính sách an ninh lên 

tính sẵn có.  

 Cố vấn cho quản lí thay đổi về tác động có thể 

của thay đổi lên tính sẵn có.  

Điều bản chất là định lượng yêu cầu tính sẵn có để 

cho các SLA có thể được phác thảo ra đúng đắn vì tính 

sẵn có được đề nghị phải cùng hàng với cả nhu cầu thực 

của doanh nghiệp và năng lực của tổ chức CNTT. 

Mặc dầu về nguyên tắc mọi khách hàng đều đồng ý 

rằng mức cao của tính sẵn có là điều mong muốn, họ cần 

được làm cho nhận biết rằng tính sẵn có cao có thể làm 

nảy sinh chi phí mà có thể không thể biện minh được 

bằng nhu cầu thực của họ. Vài giờ không có dịch vụ đặc 

biệt có thể không nhiều hơn là sự bất tiện nhỏ, trong khi 

chắc chắn rằng một dịch vụ không ngừng thực tế có thể 

yêu cầu nhân đôi hệ thống hay các biện pháp tốn kém 

khác tương đương có thể không đem lại ích lợi thực dưới 

dạng tính sinh lời của doanh nghiệp. Để cho nhiệm vụ 

này được thực hiện một cách có hiệu quả điều cần thiết 

là Quản lí tính sẵn có: 

 Nhận diện các hoạt động doanh nghiệp then 

chốt.  

 Định lượng chiều dài ngắt cho phép cho từng 

dịch vụ tuỳ theo tác động của nó.  

 Thiết lập các giao thức để bảo trì và xét duyệt 

lại các dịch vụ CNTT.  
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 Xác định tính sẵn có dịch vụ CNTT (24/7).  

Lập kế hoạch tính sẵn có tạo khả năng đúng cho tổ 

chức CNTT thiết lập các mức sẵn có sánh đúng với nhu 

cầu thực của doanh nghiệp và năng lực của tổ chức 

CNTT. Tài liệu theo đó tất cả những mục tiêu sẵn có 

hiện tại và tương lai và các cách đo cần được hoàn thành 

chúng nên được nêu ra trong bản kế hoạch tính sẵn có. 

Bản kế hoạch này phải bao gồm: 

 Tình trạng tính sẵn có hiện thời của dịch vụ 

CNTT. Hiển nhiên thông tin này cần được cập 

nhật đều kì.  

 Công cụ để giám sát tính sẵn có.  

 Phương pháp và kĩ thuật phân tích cần dùng.  

 Các định nghĩa liên quan và chính xác về độ đo 

cần dùng.  

 Kế hoạch cải tiến tính sẵn có.  

 Mong đợi về tính sẵn có tương lai.  

Điều bản chất là kế hoạch này đề nghị bất kì thay 

đổi nào cần thiết để đáp ứng cho các chuẩn và rằng quản 

lí thay đổi và quản lí đưa ra hợp tác trong việc thực hiện 

của họ (nếu thay đổi được chấp thuận, hiển nhiên). Để 

cho bản kế hoạch này được hiện thực việc hợp tác của 

các qui trình CNTT là được cần tới. Điều mấu chốt cho 

Quản lí tính sẵn có đúng đắn là tham gia từ đầu trong 

việc phát triển các dịch vụ CNTT mới sao cho chúng đáp 

ứng các chuẩn được đặt ra trong bản kế hoạch về tính 

sẵn có. 
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Một mức độ sẵn có khác có thể yêu cầu thay đổi 

triệt để trong tài nguyên được dùng hay trong các hoạt 

động cần để cung cấp một dịch vụ CNTT đã cho. Nếu 

điều này được thiết kế mà không tính tới nhu cầu tính 

sẵn có tương lai, việc thiết kế lại đầy đủ có thể là cần 

thiết trong khoảng thời gian rất ngắn, do vậy phải chịu 

thêm chi phí phụ không cần thiết. Cho dù tổ chức CNTT 

đã thiết kế các dịch vụ đúng đắn tương ứng với bản kế 

hoạch tính sẵn có và tất cả các biện pháp phòng ngừa cần 

thiết đã được thực hiện, chẳng chóng thì chầy, tổ chức sẽ 

đối diện với việc ngắt dịch vụ. Khi điều này xảy ra cần 

phục hồi dịch vụ nhanh nhất có thể được để tránh việc có 

tác động không mong muốn lên mức sẵn có đã thoả 

thuận. 

Mặc dầu trách nhiệm phục hồi các dịch vụ nằm ở 

quản lí sự cố, và hoạt động phục hồi phải được điều phối 

bởi bàn dịch vụ, Quản lí tính sẵn có phải đưa ra lời 

khuyên qua kế hoạch phục hồi mà có tính tới: 

 Nhu cầu tính sẵn có của doanh nghiệp.  

 Ngụ ý của sự cố với kết cấu nền CNTT và các 

qui trình cần để phục hồi dịch vụ.  

Một cách độc lập với các ngắt dịch vụ gây ra bởi 

sự tình cờ, thông thường thỉnh thoảng cũng cần ngắt dịch 

vụ cho công việc bảo trì và/hoặc nâng cấp. Những ngắt 

quãng theo lịch này có thể ảnh hưởng tới tính sẵn có của 

dịch vụ và do đó phải được lập kế hoạch cẩn thận để làm 

tối thiểu tác động của chúng. Trong trường hợp dịch vụ 

không phải là 24/7, các thời kì không hoạt động hiển 

nhiên nên được dùng bất kì khi nào có thể được để thực 
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hiện các nhiệm vụ sẽ gây ra giảm cấp hay ngắt dịch vụ. 

Nếu dịch vụ là 24/7 và ngắt là bản chất, bạn phải: 

 Tư vấn khách hàng để xác định khoảng hở 

trong đó dịch vụ sẽ ảnh hưởng ít nhất tới kinh 

doanh của khách.  

 Thông báo cho mọi người có tham gia biết 

trước.  

 Đưa thông tin này vào trong SLAs.  

Một trong những chất liệu bản chất để thu được 

mức tin cậy và sẵn có cao là Quản lí an ninh đúng đắn. 

Các khía cạnh liên quan tới an ninh phải được tính tới ở 

mọi giai đoạn của qui trình này. 

Điều quan trọng là xác định khi nào dịch vụ sẽ sẵn 

có và ai sẽ dùng nó và dùng thế nào. Tính sẵn có và tính 

an ninh là liên thuộc lẫn nhau và bất kì thiếu sót nào ở 

một trong chúng đều sẽ ảnh hưởng nghiêm trọng tới cái 

kia. Hai trong các hoạt động chính của Quản lí tính sẵn 

có là giám sát tính sẵn có của dịch vụ và chuẩn bị báo 

cáo liên quan. Từ thời gian ngắt dịch vụ cho tới lúc nó 

được khôi phục (thời gian ngừng) sự cố trải qua nhiều 

pha phải được phân tích riêng: 

 Thời gian phát hiện: Đây là thời gian trôi qua 

giữa khi lỗi xuất hiện và khi tổ chức CNTT trở 

nên nhận biết về nó.  

 Thời gian đáp ứng: Đây là thời gian trôi qua 

giữa việc phát hiện ra vấn đề và khi sự cố được 

ghi lại và được chẩn đoán.  
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 Thời gian sửa chữa/phục hồi: thời gian cần để 

sửa lỗi hay tìm cách vòng tránh và phục hồi hệ 

thống về cùng trạng thái như trước khi dịch vụ 

bị ngắt.  

Điều quan trọng cần xác định các độ đo cho phép 

các pha khác nhau của vòng đời của ngắt dịch vụ được 

đo chính xác. Khách hàng phải được thông tin về những 

độ đo này và trao sự chấp thuận của mình cho họ để 

tránh hiểu lầm. Trong một số trường hợp khó mà xác 

định được liệu hệ thống bị hỏng hay vẫn chạy, và diễn 

giải có thể thay đổi giữa nhà cung cấp dịch vụ và khách 

hàng. Do đó phải có khả năng diễn đạt những độ đo này 

dưới dạng khách hàng có thể hiểu được. Một số tham 

biến được dùng chung bởi Quản lí tính sẵn có, và khách 

hàng cần được trao cho báo cáo về tính sẵn có có liên 

quan tới nó, bao gồm: 

 Thời gian ngừng máy trung bình: thời hạn 

trung bình của ngắt dịch vụ, kể cả thời gian 

mất cho phát hiện, đáp ứng và giải quyết sự cố.  

 Thời gian trung bình: chiều dài trung bình của 

thời gian mà dịch vụ là sẵn có không bị ngắt.  

 Thời gian trung bình giữa các sự cố: thời gian 

trung bình giữa sự cố này và sự cố tiếp. Điều 

này tương đương với tổng thời gian ngừng máy 

trung bình và thời gian chạy máy trung bình. 

Thời gian trung bình giữa các sự cố là cách đo 

tính tin cậy của hệ thống. 

Một số phương pháp và kĩ thuật thu thập thông tin 

và biện pháp định lượng được nêu sau đây. 
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Tính sẵn có được định nghĩa thông thường theo 

phần trăm như sau: 

 

Với: 

AST là thời gian phục vụ được thoả thuận, DT là 

thời gian ngừng dịch vụ trong khoảng thời gian nó đã 

được thoả thuận là nó phải sẵn có. 

Chẳng hạn, nếu dịch vụ là 24/7 và tháng vừa qua 

hệ thống đã bị ngừng trong bốn giờ để tiến hành bảo trì, 

tính sẵn có thực của hệ thống là: 

 

Quản lí tính sẵn có có biến thiên rộng của các 

phương pháp và kĩ thuật được sử dụng mà xác định ra 

yếu tố nào có tham gia vào trong tính sẵn có dịch vụ và 

kết quả là tạo khả năng cho nó quyết định tài nguyên nào 

phải được phân bổ cho các nhiệm vụ phòng ngừa, bảo trì 

và phục hồi. Nó cũng có thể dùng các phương pháp này 

để chuẩn bị các kế hoạch cho cải tiến dựa trên phân tích 

này. 

Các kĩ thuật này bao gồm: 

 CFIA (Component Failure Impact Analysis - 

Phân tích tác động hỏng cấu phần): Phương 

pháp này được dùng để nhận diện tác động lên 
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tính sẵn có của dịch vụ CNTT của từng khoản 

mục cấu hình có tham gia. Hiển nhiên, phương 

pháp này yêu cầu CMDB được cập nhật đầy 

đủ.  

 FTA (Failure Tree Analysis - Phân tích cây 

hỏng): Mục đích của nó là nghiên cứu cách các 

lỗi lan truyền qua toàn bộ kết cấu nền CNTT, 

cho nên hiểu rõ hơn tác động của chúng lên 

tính sẵn có dịch vụ. 

 CRAMM (CCTA Risk Analysis and 

Management Method - Phương pháp quản lí và 

phân tích rủi ro): Mục đích của CRAMM là 

nhận diện rủi ro và sự mong manh mà theo đó 

kết cấu nền CNTT bị phơi ra để có các biện 

pháp tương xứng giảm chúng hay tạo khả năng 

phục hồi dịch vụ nhanh chóng trong sự cố ngắt. 

 SOA (Service Outage Analysis - Phân tích 

ngừng dịch vụ): Mục đích của kĩ thuật này là 

phân tích nguyên nhân của các lỗi được phát 

hiện và đề nghị giải pháp cho chúng. 

Nó khác với các phương pháp trước ở chỗ nó thực 

hiện phân tích của nó theo quan điểm của khách hàng, 

đặt nhấn mạnh vào các yếu tố khác hơn các khía cạnh kĩ 

thuật thuần tuý trực tiếp móc nối với kết cấu nền CNTT. 

Quản lí tính sẵn có cần chẩn bị báo cáo đều đặn về 

việc quản lí của mình khi cung cấp thông tin có liên quan 

cho khách hàng và cho phần còn lại của tổ chức CNTT. 

Các báo cáo này nên bao gồm: 
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 Kĩ thuật và phương pháp được dùng để ngăn 

ngừa và phân tích hỏng.  

 Thông tin thống kê về:  

o Thời gian cần để phát hiện và đáp ứng 

với hỏng.  

o Thời gian cần để sửa hư hỏng và phục 

hồi dịch vụ.  

o Thời gian trung bình của dịch vụ giữa 

các lần hỏng.  

 Tính sẵn có thực của từng dịch vụ.  

 Hoàn thành SLA xem như tính sẵn có và tính 

tin cậy của dịch vụ.  

 Hoàn thành OLA và UC xem như năng lực 

dịch vụ được cho bởi các nhà cung cấp dịch vụ 

bên trong và bên ngoài.  

Để thông tin này dễ diễn giải và phân tích đúng, 

điều bản chất là thiết lập độ đo chính xác cho phép các 

tham biến như thời gian ngừng và thời gian chạy được 

xác định một cách không mơ hồ. Chẳng hạn, trong 

trường hợp của dịch vụ thương mại trực tuyến, có thể 

xem xét rằng thời gian đáp ứng quá 10 giây là tương 

đương với hệ thống bị ngừng, mặc dầu nói một cách chặt 

chẽ thì hệ thống cuối cùng vẫn đáp ứng. 
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Quản lí tính liên tục dịch vụ 

Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT (ITSCM) liên 

quan tới việc ngăn ngừa bất kì ngắt quãng nghiêm trọng 

không dự kiến trước được đối với dịch vụ CNTT như 

thảm hoạ tự nhiên hay các dạng khác của ngắt quãng có 

tác động thảm hoạ tới doanh nghiệp. Chiến lược của 

Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT (ITSCM) cần tới các 

thủ tục cân bằng đều đặn có tính: 

 Dự ứng: tìm kiếm ngăn ngừa hay giảm thiểu 

hậu quả của ngắt quãng nghiêm trọng với dịch 

vụ.  

 Phản ứng: có mục đích đảm bảo dịch vụ nhanh 

chóng nhất có thể được (và nên làm) sau thảm 

hoạ.  

ITSCM yêu cầu cam kết đặc biệt từ quản lí cấp cao 

được bao hàm vì nó tốn kém, mà không cho kết quả trực 

tiếp, và ích lợi của nó gần như trong dài hạn. Thực hiện 

ITSCM giống như mua bảo hiểm: nó tốn tiền; nó dường 

như vô dụng trong khi chẳng cái gì xảy ra, nhưng chẳng 

chóng thì chầy bạn sẽ vui mừng là bạn đã lập kế hoạch 

từ trước. 

Các khái niệm cơ sở của Quản lí tính liên tục dịch 

vụ CNTT (ITSCM) là: 

 Đảm bảo phục hồi nhanh chóng các dịch vụ 

CNTT (mấu chốt) sau thảm hoạ.  

 Thiết lập chính sách và thủ tục để tránh, nhiều 

nhất có thể được, hậu quả có hại của thảm hoạ 

hay trường hợp ngắt quãng chính.  
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Mặc dầu chính sách dự ứng dự đoán và giới hạn 

hiệu quả của thảm hoạ lên dịch vụ CNTT dường như có 

thể được ưa chuộng cho những người có tính thuần tuý 

phản ứng, điều quan trọng là đánh giá chi phí tương đối 

và tác động thực của tính liên tục nghiệp vụ để chọn ra 

cái này hay cái kia, hay tổ hợp khôn ngoan của cả hai. 

ITSCM đúng phải hình thành nên phần bản chất của 

Quản lí tính liên tục nghiệp vụ - Business Continuity 

Management (BCM) và phải được đưa vào phục vụ. 

Dịch vụ CNTT là một phần duy nhất, mặc dầu là phần 

rất quan trọng, của doanh nghiệp như một toàn thể và sẽ 

không có nghĩa đối với hệ thống đặt hàng trực tuyến vận 

hành hoàn hảo sau thảm hoạ nếu công ti không có khả 

năng cung cấp hàng hoá cho khách hàng. 

Điều quan trọng cần phân biệt thảm hoạ "thường," 

như cháy, lụt, v.v. với thảm hoạ CNTT, như bị gây ra bởi 

các cuộc tấn công từ chối dịch vụ phân bố, vi rút máy 

tính, v.v. Mặc dầu ITSCM chịu trách nhiệm cho việc dự 

báo rủi ro liên kết với từng trường hợp và phục hồi dịch 

vụ CNTT nhanh chóng, ITSCM rõ ràng có trách nhiệm 

đặc biệt trong trường hợp sau, như: 

 Chúng chỉ ảnh hưởng trực tiếp tới dịch vụ 

CNTT, nhưng chúng làm tê liệt toàn thể tổ 

chức.  

 Chúng là dự đoán được nhiều hơn thông 

thường.  

 Cảm nhận của khách hàng là khác: thảm hoạ tự 

nhiên dễ chấp nhận hơn và nói chung không có 

liên kết với sự quên lãng, mặc dầu điều này 

không phải bao giờ cũng đúng.  
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Ích lợi chính của Quản lí tính liên tục dịch vụ 

CNTT có thể được tóm tắt là: 

 Quản lí đúng rủi ro.  

 Giảm chiều dài việc ngắt dịch vụ do thảm hoạ 

chính.  

 Tin tưởng được nâng cao về chất lượng của 

dịch vụ trong khách hàng và người dùng.  

 Hỗ trợ cho qui trình Quản lí tính liên tục 

nghiệp vụ.  

Các hoạt động chính có trong Quản lí tính liên tục 

dịch vụ CNTT là: 

1. Thiết lập chính sách và phạm vi của ITSCM.  

2. Đánh giá tác động lên doanh nghiệp của việc 

ngắt quãng trong dịch vụ CNTT.  

3. Phân tích và dự báo rủi ro mà kết cấu nền 

CNTT bị lộ ra.  

4. Thiết lập chiến lược cho tính liên tục dịch vụ 

CNTT.  

5. Chấp nhận các biện pháp phòng ngừa rủi ro dự 

ứng.  

6. Phát triển kế hoạch dự phòng.  

7. Kiểm thử những kế hoạch này.  

8. Đào tạo cán bộ về các thủ tục cần thiết cho 

phục hồi nhanh chóng dịch vụ.  

9. Đều đặn kiểm điểm các bản kế hoạch này và 

thích ứng nó với nhu cầu doanh nghiệp thực.  
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Bước đầu tiên để phát triển cách tiếp cận nhất quán 

tới Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT là thiết lập mục 

tiêu, phạm vi và cam kết của tổ chức CNTT, tức là chính 

sách. Quản lí của công ti phải bày tỏ cam kết của mình 

ngay từ đầu, vì việc thực hiện ITSCM có thể phức tạo và 

tốn kém, không có bù đắp bằng thu hồi theo đầu tư hiển 

nhiên. Điều bản chất là thiết lập phạm vi của ITSCM 

như một chức năng của: 

 Bản kế hoạch liên tục doanh nghiệp chung.  

 Các dịch vụ CNTT chiến lược.  

 Chuẩn chất lượng được chấp nhận.  

 Bất kì lịch sử ngắt quãng nghiêm trọng nào của 

dịch vụ CNTT.  

 Cái nhìn của doanh nghiệp.  

 Tài nguyên sẵn có.  

Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT sẽ KHÔNG 

thành công nếu tài nguyên, dưới dạng cả con người và 

trang thiết bị (phần mềm và phần cứng), dành cho nó là 

không đủ. Các chiều này sẽ phụ thuộc vào phạm vi, và sẽ 

là ngớ ngẩn và phản tác dụng mà thiết lập chính sách đầy 

tham vọng không có tài nguyên cần thiết. Một phần quan 

trọng của nỗ lực này phải được hướng tới việc đào tạo 

nhân sự. Cán bộ cần hiểu biết về vai trò của họ trong 

khoảnh khắc khủng hoảng và đầy nhận biết về nhiệm vụ 

họ được mong đợi thực hiện: trường hợp khẩn cấp không 

phải là thời gian tốt nhất để nghiên cứu tài liệu và sách 

tra cứu. 
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Bước thứ hai trong Quản lí tính liên tục dịch vụ 

CNTT là xác định tác động việc ngắt dịch vụ CNTT có 

thể gây ra cho doanh nghiệp. Ngày nay, gần như tất cả 

các công ti, dù lớn hay nhỏ, đều phụ thuộc vào các dịch 

vụ CNTT tới mức độ nhiều hay ít. Do đó điều được 

trông đợi là nếu những dịch vụ CNTT này bị ngắt nó sẽ 

ảnh hưởng tới mọi khía cạnh của doanh nghiệp. Tuy 

nhiên, cũng rõ ràng là có các dịch vụ CNTT chiến lược 

mà tính liên tục của nó làm cho doanh nghiệp phụ thuộc 

sống còn vào đó, và những dịch vụ khác "đơn giản" tăng 

thêm tính năng suất của việc bán và lực lượng lao động. 

Tác động liên kết với ngắt của một dịch vụ đặc thù càng 

lớn, nỗ lực cần được dành cho việc phòng ngừa càng lớn. 

Trong những trường hợp mà "giải pháp có thể chờ đợi" 

đều có tuỳ chọn để dựa toàn bộ vào kế hoạch phục hồi. 

Nhiều tham biến phải được nhìn vào bởi ITSCM khi 

phân tích dịch vụ CNTT: 

 Hậu quả của ngắt dịch vụ lên doanh nghiệp:  

o Mất lợi nhuận.  

o Mất thị phần.  

o Tổn hại hình ảnh tên hiệu.  

o Các hiệu quả phụ khác.  

 Bạn có thể chờ đợi được bao lâu trước khi phục 

hồi dịch vụ mà không gây tác động lên qui 

trình doanh nghiệp.  

 Cam kết theo SLA.  

Tuỳ theo các nhân tố này, cân bằng sẽ cần được lập 

giữa ngăn ngừa và phục hồi, nhớ trong đầu về chi phí tài 

chính của từng việc này. 
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Bước thứ ba là đánh giá rủi ro liên kết với dịch vụ 

CNTT. Chừng nào bạn còn chưa biết rủi ro thực mà kết 

cấu nền CNTT của bạn phải đối diện là gì, không thể nào 

thiết lập được chính sách phòng ngừa và phục hồi mà sẽ 

có hiệu lực trong biến cố của thảm hoạ. Quản lí tính liên 

tục dịch vụ CNTT phải kể ra và đánh giá các yếu tố rủi 

ro đa dạng tương ứng với xác suất và tác động của 

chúng. Để làm vậy, Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT 

phải: 

 Có tri thức chiều sâu về kết cấu nền CNTT và 

khoản mục cấu hình (CI) bao gồm trong việc 

cung cấp từng dịch vụ, đặc biệt các dịch vụ 

CNTT chiến lược và mấu chốt.  

 Phân tích các đe doạ có thể và ước lượng xác 

suất của chúng.  

 Phát hiện hầu hết các điểm mong manh của kết 

cấu nền CNTT.  

Kết quả của phân tích chi tiết này sẽ cung cấp đủ 

thông tin qua đó đưa ra các biện pháp ngăn ngừa và phục 

hồi thích hợp với nhu cầu thực của doanh nghiệp. Chẳng 

hạn, nếu mất nguồn điện thường xuyên tại chỗ tổ chức 

đặt cơ sở, có thể chọn lựa đổi vị trí cho các dịch vụ 

CNTT qua ISP bằng các hệ thống nguồn dư thừa hay đầu 

tư bộ nguồn không ngắt (UPS) để chạy các CI trên đó 

hầu hết các dịch vụ mấu chốt phụ thuộc vào, v.v.  

Có hai cách tiếp cận tới tính liên tục dịch vụ 

CNTT: biện pháp phòng ngừa, nhằm tránh ngắt quãng 

dịch vụ, và biện pháp phản ứng, nhằm phục hồi mức 

dịch vụ chấp nhận được trong thời gian ngắn nhất có thể 

được. Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT chịu trách 
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nhiêm thiết kế các hoạt động phòng ngừa và phục hồi 

cung cấp việc đảm bảo cần thiết với chi tiêu hợp lí. 

Biện pháp phòng ngừa yêu cầu phân tích chi tiết 

trước về các rủi ro và mong manh. Một số trong những 

điều này sẽ là thông thường về bản chất: cháy, thảm hoạ 

tự nhiên, v.v. trong khi những điều khác sẽ có liên quan 

chặt chẽ tới CNTT: hỏng hóc hệ thống lưu giữ, hacker, 

vi rút v.v. 

Ngăn ngừa các rủi ro nói chung một cách thích hợp 

còn tuỳ thuộc vào cộng tác chặt chẽ với Quản lí tính liên 

tục doanh nghiệp (BCM) và yêu cầu các biện pháp bao 

gồm cả kết cấu nền "vật lí" của tổ chức. Quản lí tính liên 

tục dịch vụ CNTT (ITSCM) cần đặc biệt chú ý tới việc 

ngăn ngừa rủi ro và mong manh đối với hệ thống CNTT. 

Cộng tác chặt chẽ của Quản lí an ninh là bản chất về mặt 

này. Hệ thống bảo vệ thông thường là những hệ thống 

nhằm xây dựng một pháo đài quanh kết cấu nền CNTT 

bằng việc bảo vệ chu vi của nó. Mặc dầu về bản chất, 

cách tiếp cận này không khó khăn gì vì nó làm tăng độ 

phức tạp của kết cấu nền CNTT và đến lượt nó có thể là 

nguồn của những mong manh mới. Chẳng chóng thì 

chầy, dù các hoạt động phòng ngừa của chúng ta hiệu 

quả tới đâu cũng không thành vấn đề, sẽ cần đưa các thủ 

tục phục hồi vào vận hành. Nói chung, có ba tuỳ chọn 

cho phục hồi dịch vụ: 

 "Dự phòng lạnh": yêu cầu có một trạm thay 

phiên nơi môi trường sống và dịch vụ có thể 

được tạo ra không quá 72 giờ. Đây là tuỳ chọn 

thích hợp nếu kế hoạch phục hồi ước lượng 

rằng tổ chức có thể duy trì mức dịch vụ của nó 
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trong thời kì này mà không có hỗ trợ của kết 

cấu nền CNTT.  

 "Dự phòng ấm": yêu cầu một trạm thay phiên 

với hệ thống kích hoạt được thiết kế để cho 

phép các dịch vụ cốt yếu trong vòng từ 24 tới 

72 giờ?  

 "Dự phòng nóng": yêu cầu một trạm thay phiên 

với bản sao liên tục của dữ liệu và toàn bộ hệ 

thống hoạt động tích cực sẵn sàng để thay thế 

cho cấu trúc sống ngay lập tức. Hiển nhiên, đây 

là tuỳ chọn tốn kém nhất và chỉ nên dùng khi 

việc ngắt dịch vụ CNTT có hậu quả thương 

mại ngay lập tức. 

Tất nhiên, cũng có phương án làm "ít hay không 

làm gì," và hi vọng rằng mọi sự trở lại bình thường. Tuy 

nhiên, phương án này không thể tự nó khuyến cáo cho 

bất kì ai duyệt môn này về ITIL vì người ta sẽ hình dung 

họ làm việc trong tổ chức mà dịch vụ CNTT đóng vai trò 

quan trọng. Một khi phạm vi của ITSCM đã được quyết 

định, rủi ro và mong manh được phân tích, và các chiến 

lược phòng ngừa và phục hồi được xác định, cần phải 

phân công và tổ chức các tài nguyên cần thiết. Với mục 

đích này trong tâm trí, Quản lí tính liên tục dịch vụ 

CNTT cần phác thảo một loạt các tài liệu, bao gồm: 

 Kế hoạch phòng ngừa rủi ro.  

 Kế hoạch quản lí tình trạng khẩn cấp.  

 Kế hoạch phục hồi.  

Mục tiêu chính của kế hoạch phòng ngừa rủi ro là 

giảm thiểu tác động của thảm hoạ lên kết cấu nền CNTT. 
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Các biện pháp thường được dùng bao gồm: 

 Lưu giữ dữ liệu phân bố.  

 Hệ thống cấp nguồn điện dự phòng.  

 Chính sách sao lưu dữ liệu.  

 Nhân bản các hệ thống cốt yếu.  

 Hệ thống an ninh thụ động.  

Khủng hoảng thường gây ra hoảng sợ. Điều này có 

thể là phản tác dụng và nhiều lần có thể thậm chí còn tai 

hại hơn là sự cố gốc. Do đó điều bản chất là đảm bảo 

rằng vai trò và trách nhiệm của cán bộ trong trường hợp 

khẩn cấp, cũng như các giao thức có liên quan cho hành 

động, đều được xác định rõ ràng.  

Kế hoạch quản lí tình trạng khẩn cấp do đó cần 

tính tới các khía cạnh như: 

 Đánh giá tác động của kế hoạch dự phòng với 

kết cấu nền CNTT.  

 Phân công vai trò khi có tình trạng khẩn cấp 

cho các nhân viên dịch vụ CNTT.  

 Thông báo cho người dùng và khách hàng về 

việc ngắt quãng nghiêm trọng hay suy giảm 

dịch vụ.  

 Thủ tục để tiếp xúc và cộng tác với các nhà 

cung cấp có liên quan.  

 Giao thức để đưa kế hoạch phục hồi liên quan 

vào hành động.  
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Khi việc ngắt dịch vụ là không tránh khỏi, thời 

gian để đưa thủ tục phục hồi vào hành động đã tới. Bản 

kế hoạch phục hồi cần chứa mọi điều cần thiết để: 

 Tái tổ chức cán bộ tham gia.  

 Thiết lập lại các hệ thống phần cứng và phần 

mềm cần thiết.  

 Phục hồi dữ liệu và bắt đầu lại dịch vụ CNTT.  

Thủ tục phục hồi có thể phụ thuộc vào tầm quan 

trọng của kế hoạch dự phòng và tuỳ chọn phục hồi liên 

kết (dự phòng lạnh hay nóng), nhưng nói chung chúng 

bao gồm: 

 Phân bổ nhân sự và tài nguyên.  

 Các tiện nghi phần cứng thay phiên.  

 Kế hoạch an ninh đảm bảo tính toàn vẹn dữ 

liệu.  

 Thủ tục khôi phục dữ liệu.  

 Thoả thuận hợp tác với các tổ chức khác.  

 Giao thức thông báo cho khách hàng.  

Khi kế hoạch phục hồi được đưa vào hành động 

không có chỗ cho ứng biến. Bất kì quyết định nào được 

đưa ra cũng có thể có hậu quả nghiêm trọng cho cả cách 

tổ chức được khách hàng cảm nhận và chi phí liên kết 

với qui trình này. Mặc dầu dường như là ngược đời, 

"thảm hoạ" có thể là cơ hội tốt để chứng tỏ cho khách 

hàng của bạn về tính vững chãi của tổ chức CNTT của 

bạn và do vậy tăng niềm tin của họ với bạn.  
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Cần nhìn nhận kĩ khía cạnh quản lí để đảm bảo 

hiểu vai trò, trách nhiệm và mọi thứ phải có tại chỗ. Một 

khi chính sách, chiến lược và các kế hoạch phòng ngừa 

và phục hồi đã được đưa vào tại chỗ, điều bản chất là 

những điều này được tuân theo và rằng tổ chức CNTT 

sẵn sàng thực hiện chúng một cách đúng đắn. Điều này 

tuỳ thuộc vào hai nhân tố then chốt: đào tạo đúng cho 

những người tham gia và giám sát liên tục và đánh giá 

các kế hoạch để đảm bảo chúng sánh đúng với nhu cầu 

doanh nghiệp thực tế. 

Không ích gì mà có kế hoạch phòng ngừa và khôi 

phục toàn diện nếu những người phải đưa chúng vào 

thực tế trong sự cố đó lại không đủ quen thuộc với 

chúng. Điều bản chất là ITSCM: 

 Làm cho các kế hoạch phòng ngừa và phục hồi 

được toàn thể tổ chức biết tới.  

 Cung cấp đào tạo chuyên môn về các thủ tục 

phòng ngừa và phục hồi khác nhau.  

 Thực hiện luyện tập đều đặn cho các kiểu thảm 

hoạ khác nhau để đảm bảo nhân sự tham gia 

được đào tạo đúng.  

 Cung cấp truy nhập thường xuyên vào mọi 

thông tin cần thiết, chẳng hạn, qua Intranet hay 

cồng B2E của công ti.  

Chính sách, chiến lược và kế hoạch cần được cập 

nhật qua thời gian để đảm bảo chúng đáp ứng các yêu 

cầu của tổ chức như một toàn thể. Bất kì thay đổi nào đối 

với kết cấu nền CNTT hay kế hoạch doanh nghiệp đều 

yêu cầu việc rà soát thấu đáo bản kế hoạch đang thực 
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hiện và kiểm định lại sau đó để đánh giá bản kế hoạch 

sát tới đâu với hoàn cảnh mới. Khi tính động của doanh 

nghiệp và dịch vụ CNTT làm cho điều đó thành thích 

hợp, những qui trình cập nhật và kiểm định này có thể 

được thiết lập trên cơ sở đều đặn. Quản lí thay đổi giữ 

vai trò bản chất trong việc đảm bảo rằng các kế hoạch 

phục hồi và phòng ngừa được cập nhật và giữ cho Quản 

lí tính liên tục dịch vụ CNTT được thông báo về bất kì 

thay đổi nào đã được thực hiện hay đã được lập kế 

hoạch. Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT cần chuẩn bị 

các báo cáo thường kì về việc quản lí của mình cung cấp 

thông tin có liên quan tới phần còn lại của tổ chức 

CNTT. 

Các báo cáo này phải bao gồm: 

 Phân tích rủi ro mới và đánh giá về tác động 

của chúng.  

 Đánh giá việc rèn luyện xử lí thảm hoạ được 

tiến hành.  

 Hoạt động phòng ngừa và phục hồi được thực 

hiện.  

 Chi phí liên kết với kế hoạch phòng ngừa và 

phục hồi.  

 Chuẩn bị và đào tạo nhân sự CNTT liên quan 

tới kế hoạch và thủ tục phòng ngừa và phục 

hồi.  

Một trong những nhân tố then chốt trong thành 

công của Quản lí tính liên tục dịch vụ CNTT là vẫn còn 

tỉnh táo. Sau một thời kì dài khi phòng ngừa, hay đơn 

giản vận may, có nghĩa là đã không có ngắt quãng 
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nghiêm trọng nào cho dịch vụ rất có thể là mọi người trở 

nên quá thảnh thơi, điều có thể có hậu quả nghiêm trọng. 

Do đó điều bản chất là làm kiểm tra chặt chẽ để đảm bảo 

rằng đầu tư và cam kết ban đầu không bị giảm bớt đi và 

do vậy tránh cho ITSCM' không bị hụt hơi với tình 

huống khi dịch vụ của nó được cần tới và rủi ro "biến tai 

hoạ thành thảm hoạ." 

Tuy nhiên, khi kiểm soát qui trình này là quan 

trọng trong hoàn cảnh bình thường, nó trở thành cốt yếu 

trong khủng hoảng. ITSCM phải đảm bảo: 

 Thực hiện kế hoạch được xác định trước.  

 Giám sát các kế hoạch.  

 Điều phối với quản lí tính liên tục doanh 

nghiệp.  

 Phân bổ tài nguyên cần thiết.  

 

Quản lí tài chính 

Mặc dầu tất cả các công ti đều dùng công nghệ 

thông tin trong các qui trình doanh nghiệp của họ, rất ít 

người thực sự hiểu công nghệ nào thực sự tốn kém bao 

nhiêu. Bởi vì dốt nát này mà một số tài nguyên công 

nghệ bị phí hoài, nhiều chi tiêu không được lập ngân 

sách đúng và không thể nào thiết lập được chính sách giá 

nhất quán. 

Mục tiêu chính của Quản lí tài chính là để đánh giá 

và kiểm soát chi phí liên kết với dịch vụ CNTT sao cho 

khách hàng được cung cấp dịch vụ chất lượng cao với 
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việc dùng hiệu quả tài nguyên CNTT cần thiết. Nếu tổ 

chức CNTT và/hoặc khách hàng của nó không nhận biết 

về chi phí liên kết với dịch vụ họ dùng hay chuyển giao, 

họ sẽ không có khả năng đánh giá thu hồi trên đầu tư hay 

thiết lập kế hoạch đầu tư công nghệ nhất quán. 

Mục tiêu chính của Quản lí tài chính dịch vụ 

CNTT là cai quản dịch vụ CNTT và tổ chức một cách 

hiệu quả và có lời. Xem như một qui tắc, chất lượng dịch 

vụ tốt hơn ngụ ý chi phí cao hơn, cho nên cần đánh giá 

cẩn thận nhu cầu khách hàng để cho cân bằng tối ưu có 

thể được đạt tới giữa chúng. Để đạt tới điều này, Quản lí 

tài chính CNTT phải: 

 Đánh giá chi phí thực liên kết với chuyển giao 

dịch vụ.  

 Cung cấp cho tổ chức CNTT tất cả thông tin tài 

chính nó cần để ra quyết định và làm giá.  

 Cố vấn cho khách hàng về giá trị gia tăng mà 

dịch vụ CNTT đã chuyển giao cung cấp.  

 Đánh giá thu hồi theo đầu tư (ROI) trong 

CNTT.  

 Làm kế toán về chi tiêu liên kết với dịch vụ 

CNTT.  

Ích lợi chính của Quản lí tài chính dịch vụ CNTT 

có thể được tóm tắt là: 

 Giảm chi phí và tăng lợi nhuận của dịch vụ.  

 Điều chỉnh, kiểm soát, sánh đúng và biện minh 

(nếu có thể) cho giá của dịch vụ và tăng thoả 

mãn của khách hàng.  
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 Khách hàng làm hợp đồng dịch vụ cung cấp 

cho họ giá trị tốt theo tiền.  

 Tổ chức CNTT có thể lập kế hoạch đầu tư của 

mình tốt hơn nếu nó biết chi phí thực của dịch 

vụ CNTT là gì.  

 Dịch vụ CNTT được dùng hiệu quả hơn.  

 Tổ chức CNTT vận hành như một đơn vị 

doanh nghiệp và nó có thể đánh giá rõ ràng 

hiệu năng toàn thể của nó.  

Một số tiêu chí cho chi phí của dịch vụ là: 

 Chi phí có thể được đóng góp trực tiếp hay 

gián tiếp cho chuyển giao dịch vụ hay chế tạo 

sản phẩm: 

o Chi phí trực tiếp: đây là chi phí đặc biệt 

có liên quan tới một sản phẩm hay dịch 

vụ, chẳng hạn như, máy phục vụ web 

được dùng cho dịch vụ Internet.  

o Chi phí gián tiếp: đây là những chi phí 

không có liên quan trực tiếp tới một 

dịch vụ, như tính kết nối của tổ chức 

CNTT, trên đó nhiều dịch vụ web và 

nền truyền thông chung phụ thuộc vào. 

Những chi phí này còn khó xác định 

hơn và nói chung lan toả, theo tỉ lệ, qua 

nhiều dịch vụ và sản phẩm đa dạng.  

 Chi phí phụ thuộc vào "bao nhiêu" (hay 

không): 
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o Chi phí cố định: những chi phí này là 

độc lập với khối lượng sản xuất và 

thường có liên quan tới chi phí tài sản 

cố định.  

o Chi phí biến thiên: những chi phí này 

bao gồm chi phí phụ thuộc vào khối 

lượng sản xuất và bao gồm, chẳng hạn, 

chi phí về nhân sự cung cấp cho dịch 

vụ, vật phẩm tiêu thụ v.v.  

 Chi phí phụ thuộc vào tầm thời gian: 

o Chi phí về vốn: suy dẫn từ việc trả lại 

tài sản cố định hay đầu tư dài hạn.  

o Chi phí vận hành: chi phí liên kết với 

vận hành hàng ngày của tổ chức CNTT.  

Điều bản chất để phân biệt giữa các kiểu chi phí 

khác nhau là để thiết kế chính sách giá rõ ràng và nhất 

quán. Hoạt động chính được bao hàm trong Quản lí tài 

chính có thể được tóm tắt là: 

 Ngân sách:  

o Phân tích tình huống tài chính.  

o Lập chính sách tài chính.  

o Chuẩn bị ngân sách.  

 Kế toán:  

o Nhận diện chi phí.  

o Xác định yếu tố chi phí.  

o Giám sát chi phí.  
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 Làm giá:  

o Xác định chính sách làm giá.  

o Thiết lập biểu giá cho các dịch vụ được 

cung cấp hay sản phẩm được đề nghị.  

Mục tiêu chính của chuẩn bị ngân sách CNTT là: 

 Lập kế hoạch chi tiêu CNTT và đầu tư dài hạn.  

 Đảm bảo rằng các dịch vụ CNTT là được tài 

trợ thích hợp.  

 Thiết lập mục tiêu rõ ràng cho phép hiệu năng 

của tổ chức CNTT được đánh giá.  

Ngân sách được chuẩn bị có thể có các tầm thời 

gian khác nhau. Chúng có thể là ngắn hạn, bao hàm chi 

phí dịch vụ hiện thời được cung cấp, hay có cái nhìn hội 

tụ vào phát triển được dự tính của doanh nghiệp trong 

một hay hai năm. Mặc dầu không có cách đơn giản để 

chuẩn bị ngân sách CNTT, phương pháp thông thường 

bao gồm: 

 Làm ngân sách tăng dần: ngân sách dựa trên 

lịch sử của các ngân sách quá khứ, thích ứng 

nó với những thay đổi về chi phí và phát triển 

công nghệ mới, và tính tới sự xuất hiện của 

dịch vụ mới.  

 Làm ngân sách "từ tay trắng": dựa trên các dịch 

vụ hiện thời đang được chuyển giao và tăng 

trưởng mong đợi qua một thời kì ngân sách, 

toàn thể cấu trúc của chi phí và đầu tư được 

xem xét bắt đầu từ đầu.  
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Để cho ngân sách được hiện thực và để phục vụ 

như tham chiếu cho tổ chức CNTT, trước hết cần nhận 

diện tất cả các khoản mục chi phí. Ước lượng chi phí liên 

kết với những khoản mục này không phải bao giờ cũng 

là nhiệm vụ đơn giản và các nhân tố ngoài không nằm 

dưới kiểm soát trực tiếp của tổ chức CNTT thường có 

ảnh hưởng, như việc tăng chi phí cấp phép phần mềm, 

v.v. Điều bản chất là ngân sách tính tới những bất định 

này và chăm nom được tính tới để tránh tạo lại những 

điểm lỗi thời của chúng bởi hơi chút thay đổi nhỏ nhất 

trong thị trường. 

Về nguyên tắc, kế toán cho các dịch vụ CNTT tuân 

theo hình mẫu tương tự với kế toán liên kết với các dịch 

vụ hay phòng ban khác. Tuy nhiên, độ phức tạp của mối 

tương hỗ trong CNTT làm cho qui trình này thành khó 

khi người chịu trách nhiệm cho kế toán của nó không 

hiểu cơ chế cơ bản và công nghệ nền tảng. Điều bản chất 

là qui trình kế toán tính tới độ phức tạp này và không đi 

vào mức chi tiết quá mức mà có thể làm tăng chi phí của 

qui trình này một cách không hợp lí. Các hoạt động kế 

toán phải cho phép: 

 Đánh giá đúng về chi phí thực để cho phép so 

sánh với những chi phí đã lên ngân sách.  

 Ra quyết định doanh nghiệp dựa trên chi phí về 

các dịch vụ.  

 Đánh giá về hiệu quả-chi phí của từng dịch vụ 

CNTT được chuyển giao.  

 Làm hoá đơn dịch vụ CNTT thích hợp (khi áp 

dụng được).  
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Nếu bạn muốn xem xét tổ chức CNTT như đơn vị 

doanh nghiệp khác, điều cần thiết là có hiểu biết chi tiết 

về chi phí và thu nhập của họ (mặc dầu trong nhiều 

trường hợp, thu nhập là không đáng kể, vì khách hàng là 

bản thân tổ chức).  

Một trong những nhiệm vụ chính của Quản lí tài 

chính là nhận diện các khoản mục chi phí. Những điều 

này có thể được phân loại chung là: 

 Chi phí phần cứng và phần mềm,  

 Chi phí cán bộ,  

 Tổng phí phụ,  

Một thực hành không thường lệ là đặt giá cho các 

dịch vụ CNTT khi khách hàng là bản thân tổ chức. Tuy 

nhiên, đây là một bước bản chất nếu bạn nhắm tới dùng 

kết cấu nền một cách có hiệu quả. Biết chi phí thực của 

dịch vụ được cung cấp và thiết lập chính sách làm giá 

điều đó ít nhất cũng cho phép chi phí phải trả được bù 

đắp lại, là yêu cầu tiên quyết bản chất cho tổ chức CNTT 

để có khả năng vận hành như một đơn vị kinh doanh 

thực sự. Trước hết, bạn cần xác định chính sách làm giá. 

Có vài tuỳ chọn, bao gồm: 

 Chi phí cộng với lề lợi nhuận: tổng chi phí cho 

dịch vụ được tính và lề lợi nhuận được thêm 

vào (điều này có thể là 0% của "khách hàng nội 

bộ").  

 Giá thị trường: các dịch vụ được tính theo tỉ giá 

thị trường cho dịch vụ thuộc loại tương tự.  
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 Giá thương lượng: giá của dịch vụ được 

thương lượng trực tiếp với khách hàng.  

 Giá biến thiên: tuỳ theo năng lực CNTT thực tế 

được dùng và/hoặc mục tiêu được đạt tới.  

Một khi chính sách đặt giá đã được lập ra thì tỉ giá 

cho dịch vụ phải được xác định tương ứng với: 

 Chính sách đã chọn.  

 Dịch vụ được yêu cầu.  

 Qui mô và nhu cầu sẵn có.  

 Chi phí liên kết.  

 Giá phổ biến trên thị trường.  

Trong một số hoàn cảnh các tỉ giá này sẽ được 

dùng để làm hoá đơn thực tế, trong khi trong các hoàn 

cảnh khác chúng sẽ chỉ được dùng như tham chiếu như 

tính hiệu năng lí thuyết của tổ chức CNTT. Chính nhiệm 

vụ của Quản lí mức dịch vụ chứ không phải là Quản lí 

tài chính dịch vụ CNTT để thương lượng với khách hàng 

và phác thảo ra danh mục các dịch vụ. Tuy nhiên, về 

khía cạnh tài chính thì Quản lí tài chính nên giám sát về 

nhiệm vụ này. Do đó cần có trao đổi linh động và có cấu 

trúc thích hợp giữa hai qui trình này. Một mặt Quản lí 

mức dịch vụ phải cung cấp thông tin cho Quản lí tài 

chính về: 

 Kiểu dịch vụ khách hàng yêu cầu:  

 SLA được kí hợp đồng.  

 Hợp đồng nền tảng (UC) đang có hiệu lực.  
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 Xu hướng thị trường và Chương trình cải tiến 

dịch vụ - Service Improvement Program (SIP).  

Và, mặt khác, Quản lí tài chính phải cung cấp 

thông tin về: 

 Chi phí thực của dịch vụ.  

 Dự báo chi phí.  

 Độ lệch trong chi phí thực đối với dự báo.  

 Phương pháp thanh toán và điều kiện.  

Không có hợp tác chặt chẽ giữa hai qui trình này sẽ 

không thể nào đi tới thoả thuận mà sẽ sinh lời cho cả hai 

và thoả mãn cho khách hàng. Người chịu trách nhiệm 

cho qui trình Quản lí tài chính không nhất thiết phải là 

thành viên của tổ chức CNTT. Tuy nhiên điều bản chất 

là người đó có tri thức về dịch vụ CNTT và/hoặc người 

đó được tư vấn đúng bởi các chuyên gia về những điểm 

liên quan tới công nghệ. Để có khả năng đánh giá vai trò 

Quản lí tài chính cần thiết lập các chỉ báo hiệu năng 

chuyên môn và tiêu chí rõ ràng cho đánh giá thành công. 

Nói riêng, những điều này có thể bao gồm: 

 Tổ chức có biết chi phí thực của dịch vụ CNTT 

không?  

 Khách hàng có cảm nhận về chính sách giá 

nhất quán và theo đúng tuyến với thị trường 

không?  

 Những người có trách nhiệm với các qui trình 

CNTT khác có cộng tác với Quản lí tài chính 

không?  
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 Chi tiêu về dịch vụ và kết cấu nền CNTT có 

thực sự được gióng thẳng với các qui trình 

doanh nghiệp không?  

 Tổ chức CNTT có vận hành như một đơn vị 

kinh doanh chính cống không?  

Các chỉ báo hiệu năng nên bao gồm các độ đo làm 

cho nó có thể đánh giá được nếu: 

 Chi tiêu CNTT theo đúng kế hoạch và ngân 

sách.  

 Các mục tiêu chi phí và thu nhập được đáp 

ứng.  

 Có kế toán chính xác về từng dịch vụ.  

 Thu hồi theo đầu tư (ROI) trong CNTT được 

biết tới.  

 Tổ chức CNTT vận hành có lời.  

Chuẩn bị các báo cáo quản lí nội bộ hiệu quả cho 

phép hiệu năng của Quản lí tài chính được đánh giá 

tương ứng theo các tham biến được mô tả ở trên và cung 

cấp thông tin cốt yếu cho tổ chức như một toàn thể. Nói 

riêng, tài liệu được tạo ra phải bao gồm: 

 Các tóm tắt kế toán.  

 Đánh giá về tính hiệu quả của từng dịch vụ 

CNTT.  

 Kế hoạch đầu tư CNTT dựa trên lịch sử của 

doanh nghiệp và tiến bộ dự báo của công nghệ.  

 Kế hoạch giảm chi phí cho từng dịch vụ. 



 

115 

 

Hỗ trợ dịch vụ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quản lí cấu hình 

Các nguyên tắc, khái niệm, kĩ thuật và cách tiếp 

cận tới Quản lí cấu hình là: 

 Kiểm soát mọi yếu tố của kết cấu nền CNTT 

với mức chi tiết đủ và quản lí thông tin này 

bằng việc dùng cơ sở dữ liệu cấu hình 

(CMDB).  

 Cung cấp thông tin chính xác về cấu hình 

CNTT cho mọi qui trình quản lí khác.  

Quản lí 
vấn đề 

Quản lí 
thay đổi 

Quản lí 
đưa ra 

Công ti / Doanh nghiệp           Khách hàng                  Người dùng 

Bàn dịch 
vụ 

Quản lí 
sự cố 

Quản lí 
cấu hình 

KB 

CMDB 

Yêu cầu thay đổi 

Bản đưa ra mới 

Yêu cầu sự cố 
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 Tương tác với quản lí sự cố, vấn dề, thay đổi 

và đưa ra để cho họ có thể giải quyết các sự cố 

bằng việc tìm ra nguyên nhân của vấn đề một 

cách nhanh chóng, làm những thay đổi cần 

thiết để giải quyết nó, và giữ cơ sở dữ liệu cấu 

hình CMDB được cập nhật mọi lúc.  

 Giám sát đều kì cấu hình của hệ thống trong 

môi trường sản xuất và so sánh nó với cấu hình 

được giữ trong CMDB để sửa bất kì sai lệch 

nào.  

Điều bản chất là có tri thức chi tiết về kết cấu nền 

CNTT của tổ chức để làm việc sử dụng nó tốt nhất. 

Nhiệm vụ chính của Quản lí cấu hình là giữ các bản ghi 

cập nhật về mọi cấu phần trong cấu hình kết cấu nền và 

tương quan giữa chúng. Mục đích chính của Quản lí cấu 

hình là: 

 Cung cấp thông tin chính xác và tin cậy cho 

phần còn lại của tổ chức về tất cả các cấu phần 

của kết cấu nền CNTT.  

 Giữ cơ sở dữ liệu cấu hình được cập nhật:  

o Cập nhật các bản ghi cho mọi CI: tên, 

kiểu, vị trí, trạng thái, v.v.  

o Tương quan giữa các CI.  

o Các dịch vụ được từng CI cung cấp.  

 Phục vụ như sự hỗ trợ cho các qui trình khác, 

đặc biệt cho quản lí sự cố, quản lí vấn đề và 

quản lí thay đổi.  
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Ích lợi của Quản lí cấu hình đúng bao gồm, trong 

số các điều khác: 

 Giải quyết vấn đề nhanh hơn, do vậy cho chất 

lượng dịch vụ tốt hơn. Nguồn chung của các 

vấn đề là ở không tương hợp giữa các CI khác 

nhau, các trình điều khiển lạc hậu, v.v. Phải 

phát hiện những lỗi này mà không có CMDB 

được cập nhật có thể kéo dài đáng kể thời gian 

mất cho giải quyết vấn đề.  

 Quản lí thay đổi hiệu quả hơn. Điều bản chất là 

biết cấu trúc tiên thiên là gì để thiết kế các thay 

đổi mà không tạo ra những không tương hợp 

và/hoặc vấn đề mới.  

 Giảm chi phí. Tri thức chi tiết về tất cả các yếu 

tố của cấu hình cho phép tránh được những 

trùng lặp không cần thiết, chẳng hạn.  

a. Kiểm soát giấy phép. Có thể nhận diện các 

bản sao bất hợp pháp của phần mềm, điều 

có thể gây ra rủi ro cho kết cấu nền CNTT 

như vi rút v.v., và không tuân thủ theo các 

yêu cầu pháp lí mà có thể có tác động tiêu 

cực lên tổ chức.  

b. Mức an ninh lớn hơn. CMDB cập nhật cho 

phép những mong manh trong kết cấu nền 

được phát hiện ra, chẳng hạn.  

c. Phục hồi dịch vụ nhanh hơn. Nếu bạn biết 

tất cả các yếu tố về cấu hình và cách chúng 

tương hỗ nhau, việc phục hồi cấu hình sống 

sẽ dễ hơn và nhanh hơn nhiều.  
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Điều quan trọng là luôn nhớ tới một số định nghĩa 

then chốt như khoản mục cấu hình (CI), cơ sở dữ liệu 

Quản lí cấu hình (CMDB), v.v.  

Khoảnh mục cấu hình là các cấu phần của của dịch 

vụ CNTT và các dịch vụ mà các cấu phần này cung cấp 

cũng là các khoản mục cấu hình. Chẳng hạn: 

 Thiết bị phần cứng như PC, máy in, bộ định 

tuyến, màn hình v.v. và các cấu phần của 

chúng: cạc mạng, bàn phím, ổ CD, v.v.  

 Phần mềm: hệ điều hành, ứng dụng, giao thức 

mạng v.v.  

 Tài liệu: tài liệu sử dụng, thoả thuận mức dịch 

vụ, v.v.  

Về căn bản chính các cấu phần phải được quản lí 

bởi tổ chức CNTT. Cơ sở dữ liệu Quản lí cấu hình phải 

bao gồm: 

 Thông tin chi tiết về từng khoản mục cấu hình.  

 Tương quan giữa các khoản mục cấu hình khác 

nhau, như mối quan hệ "cha - con," hay sự liên 

thuộc logic và vật lí.  

Các hoạt động chính có trong Quản lí cấu hình là: 

1. Lập kế hoạch: xác định mục tiêu và chiến lược 

Quản lí cấu hình. 

2. Phân lớp và ghi lại: các khoản mục cấu hình CI 

phải được ghi lại ứng với phạm vi đã xác định 

trước, qui ước đặt tên và chiều sâu. 
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3. Giám sát và kiểm soát: cơ sở dữ liệu Quản lí 

cấu hình CMDB phải được giám sát để đảm 

bảo rằng mọi cấu hình có thẩm quyền đều được 

ghi lại đúng đắn và biết trạng thái hiện thời của 

chúng. 

4. Kiểm định: đảm bảo rằng thông tin được lưu 

trong CMDB sánh đúng với cấu hình thực của 

cấu trúc CNTT của tổ chức. 

5. Báo cáo: đánh giá hiệu năng của Quản lí cấu 

hình và cung cấp thông tin quan trọng sống còn 

cho các khu vực khác của kết cấu nền CNTT. 

Những khó khăn cần phải tính tới của Quản lí cấu 

hình là thiếu lập kế hoạch sẽ gần như chắc chắn đưa tới 

Quản lí cấu hình không đúng, với những hậu quả nghiêm 

trọng cho các qui trình khác. 

Nhiệm vụ chính của Quản lí cấu hình là duy trì cơ 

sở dữ liệu cấu hình CMDB. Để tiến hành nhiệm vụ này 

một cách thành công, điều bản chất là xác định cấu trúc 

của CMDB sao cho: 

 Các mục tiêu là hiện thực: chiều sâu hay chi 

tiết quá mức có thể làm quá tải tổ chức và, về 

dài hạn, dẫn tới trách nhiệm bị bỏ bê.  

 Thông tin không đủ: phải có, ít nhất một bản 

ghi của tất cả các hệ thống cốt yếu cho kết cấu 

nền CNTT.  

Trước hết chúng ta cần quyết định hệ thống và cấu 

phần CNTT nào sẽ được đưa vào trong CMDB: 
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 Điều bản chất là ít nhất hệ thống phần cứng và 

phần mềm được đưa vào trong các dịch vụ cốt 

yếu đều được bao hàm.  

 Cần xác định khoản mục cấu hình CI nào nên 

được đưa vào, như chức năng về trạng thái của 

chúng bên trong vòng đời của chúng. Chẳng 

hạn, không cần đưa vào các cấu phần đã bị rút 

ra khỏi dịch vụ.  

 Lời khuyên là ít nhất nên đưa các tài liệu liên 

kết với dự án, SLA và các giấy phép.  

Nói chung, bất kì dịch vụ hay qui trình nào cũng có 

thể được đưa vào trong CMDB, nhưng các mục tiêu quá 

tham vọng có thể biến thành phản tác dụng. 

Một khi phạm vi của CMDB đã được xác định, 

điều bản chất là thiết lập chiều sâu mong muốn và mức 

độ chi tiết: 

 Để xác định các thuộc tính mô tả cho một CI 

đã cho.  

 Kiểu quan hệ logic và vật lí giữa các CI đa 

dạng.  

 Các cấu phần con được ghi lại một cách độc 

lập.  

Chẳng hạn, nếu bạn quyết định đưa các máy PC để 

bàn vào CMDB: 

 Thuộc tính: Ngày mua, nhà chế tạo, bộ xử lí, 

hệ điều hành, người chủ, điều kiện, chi phí v.v.  

 Quan hệ: kết nối mạng, máy in được nối v.v.  
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 Chiều sâu: cạc mạng, ổ đĩa cứng, cạc đồ hoạ 

v.v.  

Một số qui tắc đặt tên trong cấu hình cần được lưu 

ý. Mặc dầu điều này là khía cạnh kĩ thuật cao, nó có tầm 

quan trọng sống còn để xác định trước các mã mà qua đó 

phân loại cho các khoản mục cấu hình CI theo trật tự cho 

hệ thống làm việc: 

 Tất nhiên việc nhận diện phải là duy nhất, và 

nếu có thể thì nên có khả năng cho người dùng 

diễn giải nó.  

 Mã nên được dùng trong mọi trao đổi nói tới 

từng CI và nếu có thể, nhãn nên được gắn về 

mặt vật lí với nó (dùng nhãn dán chặt sẽ không 

rơi ra dễ dàng).  

 Mã không nên được dùng chỉ cho cấu hình 

phần cứng, mà cho cả làm tài liệu và phần 

mềm nữa. 

Điều bản chất là biết trạng thái của từng cấu phần 

tại mọi điểm trong vòng đời của nó. Thông tin này có thể 

có giá trị đáng kể, chẳng hạn với Quản lí tính sẵn có để 

cho họ có thể xác định khoản mục cấu hình chịu trách 

nhiệm làm suy giảm trong chất lượng dịch vụ. Nó có thể 

có giá trị đáng kể cho phân tích việc dùng công cụ phần 

mềm cung cấp biểu diễn trực quan của vòng đời cấu 

phần, được tổ chức bởi các bộ lọc khác nhau (kiểu, nhà 

chế tạo, người chịu trách nhiệm, chi phí v.v.). Chẳng 

hạn, nó có thể có ích cho Quản lí tài chính để có khả 

năng giám sát vòng đời của một số chuyển mạch được 

lắp đặt, chẳng hạn, khi quyết định mua vật tư mới ở đâu.  
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Điều cũng quan trọng là dành thời gian về kiểm 

soát Quản lí cấu hình vì nó cần được cho thông tin đúng 

lúc về mọi thay đổi và mua sắm cấu phần cho nên nó có 

thể giữ cho cơ sở dữ liệu Quản lí cấu hình CMDB được 

cập nhật. Bản ghi của mọi cấu phần phần cứng phải được 

bắt đầu khi mua sắm được chấp thuận và trạng thái của 

cấu phần phải được giữ cập nhật trong toàn bộ vòng đời 

của nó. Mọi phần mềm trên hệ thống sống cũng phải 

được ghi lại đúng đắn. Nhiệm vụ kiểm soát phải hội tụ 

vào: 

 Đảm bảo rằng mọi cấu phần được ghi lại trong 

CMDB.  

 Giám sát trạng thái của mọi cấu phần.  

 Cập nhật mối tương quan giữa các CI.  

 Báo cáo về trạng thái giấy phép. 

Kiểm định Quản lí cấu hình là khía cạnh khác của 

Quản lí cấu hình: Mục đích của kiểm định là đảm bảo 

rằng thông tin được lưu trong CMDB sánh đúng với cấu 

hình thực của cấu trúc CNTT của tổ chức. Có các công 

cụ cho phép quản lí tự động, tập trung hoá từ xa cho các 

yếu tố của cấu hình phần cứng và phần mềm. Thông tin 

được thu thập có thể được dùng để cập nhật CMDB. 

Nếu phạm vi của CMDB bao gồm các khía cạnh 

như tài liệu, SLA, nhân sự v.v thì những dữ liệu này cần 

được sao lưu cùng tài liệu kiểm định. Các cuộc kiểm 

định phải được tiến hành khá thường xuyên, và ít nhất: 

 Sau khi cài đặt một cơ sở dữ liệu Quản lí cấu 

hình CMDB mới.  
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 Trước và sau những thay đổi kết cấu nền chính.  

 Bất kì khi nào có nền tảng hợp lí để hoài nghi 

rằng thông tin lưu trong CMDB là không đúng 

hay không đầy đủ.  

Kiểm định phải đặc biệt chú ý tới các khía cạnh 

như: 

 Việc dùng đúng đắn của qui ước đặt tên trong 

các bản ghi CI.  

 Trao đổi với quản lí thay đổi: thông tin về 

RFC, thay đổi được thực hiện v.v.  

 Trạng thái của CI được cập nhật.  

 Tuân thủ theo các mức được xác định về phạm 

vi và chi tiết.  

 Sánh đúng giữa cấu trúc trong CMDB và cấu 

trúc CNTT thực.  

Quản lí cấu hình đúng yêu cầu cộng tác của toàn 

thể cấu trúc CNTT để giữ cho thông tin được lưu trong 

CMDB được cập nhật. Điều bản chất là chuẩn bị báo cáo 

cho phép hiệu năng của Quản lí cấu hình được đánh giá, 

cả để xác định cấu trúc và sự bền vững của CMDB và để 

cung cấp thông tin có tầm quan trọng sống còn tới các 

khu vực kết cấu nền CNTT khác. Nói riêng, tài liệu được 

sinh ra phải bao gồm: 

 Phạm vi và mức độ chi tiết của CMDB.  

 Độ lệch giữa thông tin được lưu trong CMDB 

và thông tin thu được từ các cuộc kiểm định 

cấu hình.  
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 Thông tin về các CI đã được đưa vào trong các 

sự cố.  

 Chi phí liên kết với qui trình này.  

 Hệ thống phân lớp và qui ước đặt tên được 

dùng.  

 Báo cáo về cấu hình không có thẩm quyền 

và/hoặc không có giấy phép.  

 Chất lượng của qui trình ghi lại và phân lớp.  

 Thông tin thống kê và hợp thành về cấu trúc 

CNTT.  

Trong các tổ chức nhỏ thường ý tưởng tốt là tổ hợp 

cả Quản lí cấu hình và Quản lí thay đổi lại để làm đơn 

giản qui trình kiểm soát. Sự phối hợp giữa hai qui trình 

này là nhân tố cốt yếu cho thành công và tổ hợp chúng 

theo cách này có thể có ích lợi trong những trường hợp 

mà khối lượng của kết cấu nền là không đủ biện minh 

cho việc tách bạch toàn bộ giữa các qui trình này. 

 

Quản lí thay đổi 

Chúng ta sống trong thời đại thay đổi thường 

xuyên. Chúng ta có xu hướng liên kết ý tưởng thay đổi 

với ý tưởng về tiến bộ, và trong khi điều này không phải 

bao giờ cũng xảy ra, mọi "thay đổi để tốt hơn" hiển 

nhiên đòi hỏi thay đổi. Tuy nhiên, điều được biết rõ là 

thay đổi có thể là nguồn gốc cho những vấn đề mới, và 

thay đổi không bao giờ nên được tiến hành mà không có 

đánh giá về hậu quả của chúng một cách đúng đắn, 
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nhưng điều cũng có thể còn nguy hiểm hơn nếu trở nên 

tù đọng trong các dịch vụ và công nghệ lạc hậu.  

Trong thời đại ngày nay có những tiến bộ công 

nghệ đưa tới những thay đổi kết cấu nền CNTT để:  

1) Giải quyết các lỗi đã biết.  

2) Phát triển các dịch vụ mới.  

3) Cải tiến dịch vụ hiện có.  

4) Đáp ứng yêu cầu mới.  

Mục đích của Quản lí thay đổi là để đánh giá và 

lập kế hoạch cho qui trình thay đổi để đảm bảo rằng, nếu 

thay đổi được thực hiện, nó được thực hiện theo cách 

hiệu quả nhất có thể được, tuân theo các thủ tục đã thiết 

lập và đảm bảo chất lượng và tính liên tục của dịch vụ 

CNTT mọi lúc.  

Mục đích chính của Quản lí thay đổi là dành cho 

mọi thay đổi cần được tiến hành cho kết cấu nền và dịch 

vụ CNTT để được thực hiện và cài đặt đúng bằng việc 

đảm bảo các thủ tục chuẩn được tuân thủ. Quản lí thay 

đổi phải làm việc để đảm bảo rằng các thay đổi: 

 Được biện minh.  

 Được thực hiện mà không gây nguy hiểm cho 

chất lượng dịch vụ CNTT.  

 Được ghi lại, phân lớp và làm tài liệu đúng.  

 Đã được kiểm thử cẩn thận trong môi trường 

kiểm thử.  

 Được ghi lại trong CMDB.  
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 Có thể được hoàn tác bằng việc cho chạy kế 

hoạch trở lui nếu chức năng hệ thống bị không 

đúng sau cài đặt.  

Ích lợi của Quản lí thay đổi là: 

 Số các sự cố và vấn đề tiềm năng liên kết với 

từng thay đổi được rút bớt đi.  

 Nếu thay đổi có tác động tiêu cực lên cấu trúc 

CNTT, qui trình trở lại cấu hình ổn định là 

tương đối nhanh và đơn giản.  

 Số các lần trở lui được cần tới được rút bớt.  

 Thay đổi được đón nhận tốt hơn và xu hướng 

chống lại thay đổi được rút bớt.  

 Chi phí thực liên kết với thay đổi được tính và 

do đó dễ dàng hơn để đánh giá thu hồi theo đầu 

tư.  

 CMDB được giữ cập nhật đúng. Đây là điều 

bản chất nếu tất cả các qui trình CNTT khác 

đều được quản lí đúng.  

 Các thủ tục thay đổi chuẩn được phát triển cho 

phép cập nhật nhanh chóng cho các hệ thống 

không cốt yếu. 

Để thực hiện được những thay đổ này cần có người 

Quản lí thay đổi và Ban cố vấn thay đổi- Change 

Advisory Board (CAB) cùng các vai trò tương ứng của 

họ: 

 Người Quản lí thay đổi: người chịu trách 

nhiệm về qui trình thay đổi và như vậy người 
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đó là người chịu trách nhiệm tối hậu cho mọi 

nhiệm vụ được phân công cho Quản lí thay đổi. 

Trong các tổ chức lớn người Quản lí thay đổi 

có thể có một tổ các nhà cố vấn chuyên môn về 

các khu vực khác nhau.  

 Ban cố vấn thay đổi - Change Advisory Board 

(CAB): đây là một cơ quan nội bộ, do người 

Quản lí thay đổi làm chủ tịch. Nó chủ yếu bao 

gồm đại diện của các khu vực Quản lí dịch vụ 

CNTT chính.  

Hoạt động chính được bao hàm trong Quản lí thay 

đổi có thể được tóm tắt là: 

 Giám sát và chỉ đạo qui trình thay đổi.  

 Ghi lại, đánh giá và chấp nhận hay bác bỏ các 

yêu cầu thay đổi (RFC) nhận được.  

 Triệu tập các cuộc họp của CAB để chấp thuận 

các RFC.  

 Điều phối phát triển và thực hiện thay đổi.  

 Đánh giá kết quả của thay đổi và xử lí để đóng 

thay đổi nếu thành công.  

Bước đầu tiên trong qui trình thay đổi là ghi lại các 

RFC một cách thích hợp. Một RFC có thể tới từ đa dạng 

nguồn khác nhau: 

 Quản lí vấn đề: chịu trách nhiệm về đề nghị 

các giải pháp cho lỗi đã biết. Trong hầu hết các 

trường hợp giải pháp này đòi hỏi thay đổi trong 

kết cấu nền CNTT. Trong trường hợp này RFC 

phải được đăng kí với thông tin về lỗi đã biết 
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đang xét để cho sự bền vững của qui trình có 

thể được đánh giá đúng về sau.  

 Dịch vụ mới: phát triển các dịch vụ mới thường 

yêu cầu thay đổi kết cấu nền CNTT. Trong 

trường hợp này điều quan trọng là phối hợp 

toàn thể qui trình với Quản lí năng lực, tính sẵn 

có và mức dịch vụ để đảm bảo rằng các thay 

đổi đáp ứng mong đợi và không làm giảm cấp 

chất lượng của các dịch vụ khác.  

 Chiến lược doanh nghiệp: cấp quản lí có thể 

quyết định thay đổi chiều hướng chiến lược, 

mà có thể, chẳng hạn, ảnh hưởng tới mức dịch 

vụ được cung cấp hay cần tới việc cài đặt hệ 

thống CRM mới, v.v. Nói chung, loại thay đổi 

này yêu cầu sửa đổi phần cứng, phần mềm 

và/hoặc thủ tục hiện có.  

 Cập nhật phần mềm bên thứ ba: các nhà cung 

cấp có thể dừng hỗ trợ phiên bản cũ của gói 

phần mềm hay đưa vào các phiên bản mới cung 

cấp những nâng cao đáng kể, làm cho nó đáng 

nâng cấp.  

 Các nguồn khác: về nguyên tắc bất kì nhân 

viên nào, khách hàng hay nhà cung cấp cũng 

đều có thể gợi ý cải tiến cho dịch vụ của tổ 

chức, và những cải tiến này có thể yêu cầu thay 

đổi kết cấu nền.  

Thay đổi không phải bao giờ cũng bao gồm một 

RFC. Với những thay đổi tầm thường hay lặp lại sau 

từng khoảng thời gian, các thủ tục chuẩn có thể đồng ý 

rằng không yêu cầu cấp Quản lí thay đổi chấp thuận trên 
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cơ sở từng trường hợp. Bất kể tới nguồn gốc của nó, việc 

ghi lại từng RFC đúng đắn lúc bắt đầu ít nhất sẽ yêu cầu 

những dữ liệu sau: 

 Dữ liệu nhận được.  

 Tên gọi duy nhất của RFC.  

 Tên gọi của lỗi đã biết được liên kết (chỗ thích 

hợp).  

 Mô tả về thay đổi được đề nghị:  

o Lí do.  

o Mục đích.  

o CI có tham gia.  

o Tài nguyên ước lượng cần cho thực 

hiện.  

o Thời gian ước lượng.  

 Trạng thái: khởi đầu, điều này sẽ là "được ghi 

sự kí."  

Sổ đăng kí phải được cập nhật bằng tất cả các 

thông tin được sinh ra trong qui trình này để cho phép 

theo dõi chi tiết về RFC từ chấp thuận của nó cho tới 

đánh giá cuối cùng và đóng. Thông tin trong sổ sự kí 

phải được cập nhật trong toàn thể qui trình và phải chứa 

ít nhất: 

 Trạng thái đã cập nhật: "được chấp nhận," "bị 

bác bỏ," "được thực hiện"  

 Ngày tháng chấp nhận (bác bỏ) RFC.  

 Đánh giá quản lí thay đổi sơ bộ.  
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 Ưu tiên và phân loại.  

 Kế hoạch trở lui.  

 Tài nguyên được phân bổ.  

 Ngày thực hiện.  

 Kế hoạc thực hiện.  

 Sơ đồ Gantt.  

 Kiểm điểm hậu thực hiện.  

 Đánh giá chung cuộc.  

 Ngày đóng.  

Một khi RFC đã được ghi lại, một đánh giá sơ bộ 

cần được thực hiện về tầm quan trọng của nó. RFC có 

thể đơn giản bị bác bỏ nếu nó bị cảm thấy rằng thay đổi 

là không được biện minh hay người đề nghị gốc có thể bị 

yêu cầu sửa đổi nó nếu nó có thể được cải tiến theo cách 

nào đó hay những vấn đề nào đó được xác định rõ ràng 

hơn. Trong bất kì biến cố nào, RFC phải được trả lại cho 

người hay bộ phận đưa ra yêu cầu để cho họ đưa ra biện 

minh mới thiên về RFC của họ hay để sửa đổi nó nếu 

cần. 

Chấp nhận thay đổi không có nghĩa là nó sau đó sẽ 

được CAB chấp thuận. Nó đơn thuần là một chỉ dẫn rằng 

nó được biện minh đủ để được cho xem xét thêm. Sau 

khi nó đã được chấp nhận, RFC nên được gán mức ưu 

tiên và phân loại tuỳ theo sự khẩn thiết và tác động của 

nó. Ưu tiên sẽ xác định tầm quan trọng tương đối của 

RFC trong quan hệ với các RFC khác còn tồn tại và nó 

sẽ là khoản mục chính của dữ liệu trên đó các thay đổi 
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đang treo được lập lịch. Phân loại xác định khó khăn và 

tác động của RFC này và sẽ là tham biến chính được 

dùng để xác định tài nguyên cần được phân bổ, hạn chót 

dự tính và mức thẩm quyền cần có trước khi thay đổi có 

thể được thực hiện. 

Mặc dầu miền các ưu tiên có thể rộng tuỳ ý bạn, 

phân lớp cơ bản nên bao gồm ít nhất các mức ưu tiên 

sau: 

 Thấp: thay đổi này có thể được thực hiện tốt 

nhất cùng với các thay đổi khác, như khi cập 

nhật gói phần mềm, mua phần cứng mới v.v.  

 Thường: Thay đổi này nên được thực hiện với 

giả thiết nó không chen vào thay đổi khác, ưu 

tiên cao hơn.  

 Cao: thay đổi phải được thực hiện không để 

trễ, vì nó liên kết với lỗi đã biết làm suy giảm 

đáng kể chất lượng dịch vụ. CAB phải đánh giá 

thay đổi này tại cuộc họp tiếp và có biệ pháp có 

liên quan để tạo khả năng giải pháp nhanh.  

 Khẩn: vấn đề này phải được giải quyết vì nó 

gây ra ngắt hay suy giảm nghiêm trọng dịch 

vụ. Một thay đổi khẩn thiết lẩy cò cái gọi là qui 

trình thay đổi khẩn cấp, điều chúng ta sẽ giải 

quyết một cách tách biệt.  

Phân loại được xác định dựa trên tác động lên tổ 

chức và nỗ lực được cần tới khi thực hiện thay đổi. Miền 

các khả năng bao gồm mọi thứ từ thay đổi chỉ yêu cầu sự 

tham gia của nhân viên CNTT và khó ảnh hưởng tới chất 

lượng của dịch vụ, cho tới những thay đổi yêu cầu nhiều 
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tài nguyên và chấp nhận trực tiếp của quản lí cấp cao 

nhất. 

Những thay đổi nhỏ có thể không cần chấp thuận 

của CAB và có thể được thực hiện một cách trực tiếp. 

Bất kì thay đổi nào khác cần được CAB thảo luận và nó 

sẽ cần yêu cầu cộng tác của các chuyên viên để hành 

động trong vai trò cố vấn. 

Hệ thống quản lí thông tin là nhạy cảm cao với 

thay đổi cấu hình do mối quan hệ phức tạp giữa tất cả 

các khoản mục cấu hình CI tham gia. Một thay đổi rõ 

ràng nhỏ có thể làm lẩy cò một dây chuyền phản ứng với 

các kết quả thảm hoạ. Ít nhất, kế hoạch trở lui là bản 

chất. Những kế hoạch này nên cho phép bạn quay lại cấu 

hình ổn định trước khi thay đổi. Tuy nhiên, điều này 

không đủ hiển nhiên. Ngay chỗ đầu tiên CAB phải họp 

từng khoảng để phân tích và, ở chỗ thích hợp, chấp thuận 

các RFC còn treo và phác thảo FSC (forward schedule of 

changes - lịch thay đổi đẩy tới). 

Thay đổi phải được đánh giá chi tiết trước khi 

được chấp thuận: 

 Ích lợi mong đợi của thay đổi được đề nghị là 

gì?  

 Những ích lợi này có biện minh cho chi phí 

phải chịu bởi qui trình thay đổi không?  

 Rủi ro liên kết là gì?  

 Chúng ta có tài nguyên cần thiết để thực hiện 

thay đổi với chắc chắn thành công không?  

 Có thể trì hoãn thay đổi được không?  
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 Tác động chung lên kết cấu nền CNTT và chất 

lượng dịch vụ là gì?  

 Thay đổi có thể ảnh hưởng tới mức an ninh 

CNTT được thiết lập không?  

Trong trường hợp những thay đổi tác động cao, 

cấp quản lí cũng phải được tư vấn về các vấn đề chiến 

lược và chính sách chung của tổ chức có thể giữ vai trò 

nào đó. Một khi thay đổi đã được chấp thuận (nếu không 

được chấp thuận, qui trình được mô tả trước đâu cho 

RFC bị bác bỏ nên được tuân theo) nó nên được đánh giá 

liệu nó có nên được thực hiện một cách cô lập hay như 

một phần của một gói các thay đổi mà sẽ tương đương 

một cách chính thức với một thay đổi. Điều này có một 

số ưu thế: 

 Tài nguyên cần thiết có thể được tối ưu.  

 Tính không tương hợp giữa các thay đổi khác 

nhau có thể được tránh.  

 Chỉ một kế hoạch trở lui là được cần tới.  

 Qui trình cập nhật CMDB và kiểm điểm hậu 

thực hiện được đơn giản hoá.  

Mặc dầu quản lí hay đổi KHÔNG có trách nhiệm 

thực hiện thay đổi, điều điển hình là trách nhiệm của 

Quản lí đưa ra, nó có trách nhiệm giám sát và phối hợp 

qui trình này như một toàn thể. Trong pha phát triển thay 

đổi qui trình này phải được giám sát để đảm bảo rằng: 

 Cả phần mềm được phát triển và phần cứng 

được mua đều sánh đúng với đặc tả đã xác định 

trước.  
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 Lịch biểu dự tính được đáp ứng và tài nguyên 

thích hợp được phân bổ.  

 Môi trường kiểm thử là hiện thực và mô phỏng 

môi trường sống đủ gần gũi.  

 Kế hoạch trở lui sẽ cho phép cấu hình ổn định 

cuối cùng được phục hồi nhanh chóng.  

Nếu có thể, truy nhập người dùng hạn chế nên 

được phép cho môi trường kiểm thử để cho người dùng 

có thể cho đánh giá sơ bộ về hệ thống mới như cách nhìn 

của họ về: 

 Tính chức năng.  

 Tính dùng được.  

 Tính truy nhập được.  

Ý kiến của người dùng nên được tính tới, và RFC 

nên được sửa lại nếu ý kiến phản đối có biện minh đối 

với thay đổi được nêu ra (tuy nhiên, kháng cự thông 

thường với thay đổi bởi những kiểu người dùng nào đó 

nên được dự tính tới). Khách hàng và nhà cung cấp 

không nên cảm nhận thay đổi như cái gì đó bất ngờ. 

Chính vai trò của cả Quản lí thay đổi và Bàn dịch vụ là 

giữ cho người dùng được thông tin về những thay đổi 

tương lai. Họ cũng phải đưa người dùng cùng tham gia 

nhiều nhất có thể được vào trong những thay đổi này 

bằng: 

 Lắng nghe gợi ý của họ.  

 Nói cho họ về các ưu điểm.  
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 Trả lời các câu hỏi của họ và cho họ sự hỗ trợ 

khi họ cần tới: cảm nhận về cải tiến phải được 

chia sẻ bởi người dùng và khách hàng.  

Trước khi đóng thay đổi cần thực hiện đánh giá. 

Điều này sẽ cho phép tác động thực của thay đổi lên chất 

lượng dịch vụ của tổ chức và năng suất được đánh giá. 

Những điểm cơ bản cần tính tới là: 

 Các mục tiêu dự định có được đáp ứng không?  

 Qui trình này lệch bao xa với kế hoạch do 

Quản lí thay đổi chuẩn bị?  

 Thay đổi này có gây ra bất kì vấn đề bất ngờ 

hay ngắt dịch vụ không?  

 Cảm nhận của người dùng về thay đổi là gì?  

 Kế hoạch trở lui đặt vận hành vào giai đoạn 

nào trong qui trình này? Tại sao?  

Nếu đánh giá cuối cùng thấy qui trình và kết quả là 

thoả mãn, RFC sẽ được đóng và mọi thông tin được đưa 

vào trong PIR liên kết. 

Mặc dầu thay đổi đã được thực hiện dưới các thủ 

tục khẩn cấp thường là kết quả của lập kế hoạch không 

thích hợp, đôi khi chúng là không thể tránh được. Bất kì 

ngắt dịch vụ nào được phân lớp có tác động cao, hoặc 

lên đánh giá về số người dùng bị ảnh hưởng hoặc bởi vì 

hệ thống hay dịch vụ là cốt yếu với tổ chức được bao 

hàm, đều phải được đáp ứng ngay lập tức. Giải pháp cho 

vấn đề này thường yêu cầu thay đổi, và điều này phải 

được thực hiện tuân theo thủ tục khẩn cấp sau. Thủ tục 

được tuân theo trong những trường hợp như vậy phải 
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được lập kế hoạch. Chẳng hạn, các giao thức làm hợp 

thức phải được thiết lập mà qua nó làm hợp thức cho 

những thay đổi khẩn cấp. Những thay đổi này có thể yêu 

cầu: 

 Cuộc họp khẩn của CAB và/hoặc EC, nếu có 

thể.  

 Quyết định của người Quản lí thay đổi nếu có 

thể trì hoãn giải pháp vấn đề hay nếu nó xuất 

hiện qua kì nghỉ cuối tuần hay trong kì nghỉ 

(khó cho EC họp).  

Khi mục tiêu ưu tiên trong biến cố thay đổi khẩn 

cấp là phục hồi dịch vụ, điều thường xuyên cho các qui 

trình liên kết tuân theo thứ tự đảo ngược với trường hợp 

thông thường: tức là CMDB được ghi lại và tài liệu liên 

kết được hoàn thành sau khi thay đổi đã được thực hiện. 

Tuy nhiên, điều bản chất là khi thay đổi khẩn cấp được 

đóng lại, cùng thông tin sẵn có như trong trường hợp 

thay đổi thông thường. Nếu không phải vậy, thay đổi 

tương lai có thể nảy sinh trong không tương hợp, cấu 

hình được ghi không đúng v.v. điều có thể làm nảy sinh 

các sự cố và vấn đề mới. 

Điều bản chất là chuẩn bị các báo cáo để cho phép 

hiệu năng của Quản lí thay đổi được đánh giá. Để những 

báo cáo này cung cấp các thông tin chính xác làm dễ 

dàng cho đánh giá, một chuỗi các độ đo tham chiếu cần 

được phát triển, bao quát các khía cạnh như: 

 Vấn đề RFC 

 Phần trăm các RFC được chấp nhận và chấp 

thuận.  
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 Số các thay đổi được thực hiện, được phân loại 

bởi tác động và ưu tiên, và được lọc bởi thời kì.  

 Thời gian trung bình mất cho thay đổi, như một 

hàm của tác động và ưu tiên  

 Số các thay đổi khẩn cấp được thực hiện.  

 Phần trăm các thay đổi thành công ở nỗ lực đầu 

tiên, nỗ lực thứ hai v.v..  

 Số các lần trở lui, với giải thích chi tiết.  

 Đánh giá hậu thực hiện.  

 Phần trăm các thay đổi được đóng mà không có 

sự cố theo sau.  

 Sự cố liên kết với thay đổi được thực hiện.  

 Số cuộc họp của CAB với việc kèm thêm 

thông tin thống kê: số người dự, chiều dài cuộc 

họp, số thay đổi được chấp thuận theo cuộc 

họp v.v.  

 

Quản lí đưa ra 

Quản lí đưa ra là hoạt động có liên quan tới Quản 

lí cấu hình và Quản lí thay đổi. Quản lí đưa ra chịu trách 

nhiệm cho thực hiện và kiểm soát chất lượng của tất cả 

các phần cứng và phần mềm được cài đặt trong môi 

trường sống. 

Quản lí đưa ra phải làm việc chặt chẽ với Quản lí 

thay đổi và Quản lí cấu hình để đảm bảo rằng mọi thông 

tin liên quan tới phiên bản mới đều được bao hàm đúng 
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vào trong CMDB để cho nó được cập nhật đầy đủ và 

cung cấp hình ảnh chính xác về cấu hình của kết cấu nền 

CNTT. Quản lí đưa ra cũng phải giữ Thư viện phần mềm 

xác định - Definitive Software Library (DSL) được cập 

nhật, nơi các bản sao của mọi phần mềm trên hệ thống 

sống được lưu giữ, và Bộ nhớ phần cứng xác định - 

Definitive Hardware Storage (DHS), nơi các bộ phận 

linh kiện dự phòng và tài liệu để sửa chữa nhanh chóng 

các vấn đề phần cứng trên môi trường sống được lưu 

giữ. 

Tương tác phức tạp giữa mọi cấu phần tạo nên kết 

cấu nền CNTT làm cho việc thực hiện bất kì thay đổi 

nào đều trở thành nhiệm vụ tinh tế. Quản lí thay đổi chịu 

trách nhiệm cho chấp thuận và giám sát tiến trình này 

như một toàn thể. Tuy nhiên, Quản lí đưa ra có nhiệm vụ 

riêng về thiết kế, kiểm thử và cài đặt những thay đổi đã 

xác định trước trong môi trường sống. 

Tất cả những điều này yêu cầu lập kế hoạch và 

phối hợp cẩn thận các qui trình khác với Quản lí dịch vụ 

CNTT. Mục tiêu chính của Quản lí đưa ra bao gồm: 

 Thiết lập chính sách để thực hiện phiên bản 

mới về phần cứng và phần mềm.  

 Thực hiện phiên bản mới của phần cứng và 

phần mềm trên môi trường sống sau khi kiểm 

nghiệm chúng trong môi trường kiểm thử hiện 

thực.  

 Đảm bảo rằng qui trình thay đổi đáp ứng các 

đặc tả của RFC liên quan.  
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 Đảm bảo, trong hợp tác với Quản lí thay đổi và 

Quản lí cấu hình, rằng mọi thay đổi đều được 

đưa vào đúng trong CMDB.  

 Lưu trữ các bản sao (đồng nhất) của phần mềm 

sống, và mọi tài liệu có liên quan của chúng, 

trong thư viện phần mềm xác định (DSL).  

 Giữ bộ nhớ phần cứng xác định (DHS) được 

cập nhật.  

Ích lợi của Quản lí đưa ra có thể được tóm tắt là: 

 Thay đổi được thực hiện mà không làm giảm 

sút chất lượng của dịch vụ.  

 Việc đưa ra mới đáp ứng các mục tiêu đã đề 

nghị.  

 Số các sự cố gây ra bởi không tương hợp với 

các phần cứng và phần mềm đã cài đặt được 

giảm đi.  

 Các qui trình kiểm thử có liên quan không chỉ 

cho phép chất lượng của phần cứng và phần 

mêm đã được cài đặt là được kiểm thử, mà còn 

khêu gợi ra các ý kiến của người dùng về tính 

chức năng và tính dùng được của phiên bản 

mới.  

 Giữ DSL được duy trì đúng sẽ ngăn ngừa mất 

các bản sao (có giá trị) của tệp nguồn.  

 Số bản sao phần mềm không hợp lệ được giảm 

đi.  
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 Kiểm soát phần mềm và phần cứng được triển 

khai là được tập trung hoá.  

 Bảo vệ chống vi rút và các vấn đề khác liên kết 

với phiên bản phần mềm không được kiểm soát 

là được cải tiến.  

Cần gộp nhóm các CI mới hay đã được thay đổi 

mà đã được làm hợp thức cho cài đặt trong môi trường 

sống. Các đặc tả chức năng và kĩ thuật của phiên bản 

được xác định trong RFC tương ứng. Việc đưa ra có thể 

được phân loại, theo tác động của chúng lên kết cấu nền 

CNTT, như: 

 Đưa ra chính: đại diện cho việc giới thiệu mẫu 

mới có ý nghĩa của phần cứng và phần mềm và 

qua đó giới thiệu những thay đổi quan trọng 

với tính chức năng, đặc trưng kĩ thuật v.v.  

 Đưa ra nhỏ: những đưa ra này thường dẫn tới 

việc sửa chữa một hay nhiều lỗi riêng và 

thường những sửa đổi thực hiện cho các giải 

pháp khẩn cấp đã được làm tài liệu một cách 

đúng đắn.  

 Đưa ra khẩn cấp: những thay đổi sửa chữa một 

lỗi đã biết một cách nhanh chóng.  

Vì có thể có nhiều phiên bản nên cũng đáng xác 

định tham chiếu hay mã một cách không mơ hồ để nhận 

diện chúng. Hệ thống được chấp nhận phổ quát là: 

 Đưa ra chính: phiên bản 1.0, 2.0, v.v.  

 Đưa ra nhỏ: 1.1, 1.2, 1.3, v.v.  

 Đưa ra khẩn cấp: 1.1.1, 1.1.2, v.v.  
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Mặc dầu trong một số trường hợp phân loại này 

được làm mịn thêm và trong vòng đời của nó, việc đưa 

ra có thể trải qua các trạng thái khác nhau: phát triển, 

kiểm thử, sống và được lưu trữ. Các phiên bản mới có 

thể được đưa ra theo những cách khác nhau và chính 

trách nhiệm của Quản lí thay đổi là quyết định cách thích 

hợp nhất để tiến hành. Tuỳ chọn thông thường nhất bao 

gồm: 

 Đưa ra Delta: chỉ các cấu phần bị thay đổi mới 

được kiểm thử và cài đặt. Tuỳ chọn này có ưu 

điểm là đơn giản lớn nhất, nhưng nó đưa đến 

rủi ro là các vấn đề hay không tương hợp có 

thể nảy sinh trong môi trường sống.  

 Đưa ra đầy đủ: Tất cả các cấu phần bị ảnh 

hưởng đều được thu xếp, dù chúng có bị thay 

đổi hay không. Mặc dầu tuỳ chọn này hiển 

nhiên bao gồm nhiều công việc hơn, với giả 

định các kiểm thử liên quan đã được thực hiện, 

ít có khả năng sự cố sẽ xuất hiện sau khi thiết 

đặt.  

 Gói đưa ra: Quản lí thay đổi có thể còn phân 

phối các gói đưa ra khác nhau theo cách đồng 

bộ hoá. Điều này cung cấp sự ổn định lớn hơn 

trong môi trường CNTT. Trong một số trường 

hợp tuỳ chọn này là không tránh khỏi do sự 

không tương hợp giữa phiên bản mới và phần 

cứng cùng phần mềm đã cài đặt trước đây. 

Chẳng hạn xét việc di chuyển sang hệ điều 

hành mới yêu cầu nhiều phần ứng tiên tiến hơn 

và/hoặc những phiên bản mới cua chương trình 

tự động hoá văn phòng.  
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Hai loại thư viện cần tìm hiểu kĩ là Thư viện phần 

mềm xác định (DSL) và Lưu giữ phần cứng xác định 

(DHS): 

Thư viện phần mềm xác định - Definitive Software 

Library (DSL) phải giữ bản sao của mọi phần mềm được 

cài đặt trong môi trường CNTT. Điều này bao gồm 

không chỉ hệ điều hành và ứng dụng, mà còn cả các trình 

điều khiển thiết bị và bất kì tài liệu liên kết nào. 

DSL phải chứa lịch sử đưa ra đầy đủ của từng 

mảnh phần mềm để cung cấp phiên bản cần thiết trong 

biến cố kế hoạch trở lui phải được thực hiện. 

DSL phải được lưu giữ ở môi trường an ninh và lời 

khuyên là thực hiện sao lưu đều đặn. 

Lưu giữ phần cứng xác định - Definitive Hardware 

Storage (DHS) chứa các bộ phận dự phòng cho các CI 

trong môi trường sản xuất. 

Tài sản được lưu giữ phải được bao hàm trong 

CMDB nếu CI tương ứng được liệt kê trên nó (điều này 

có thể phụ thuộc vào phạm vi và mức độ chi tiết của 

CMDB). 

Các hoạt động chính có trong Quản lí đưa ra là: 

 Thiết lập chính sách lập kế hoạch cho thực hiện 

phiên bản mới.  

 Phát triển phiên bản mới hay mua chúng từ bên 

thứ ba.  

 Kiểm thử phiên bản mới trong môi trường mô 

phỏng gần môi trường sống nhất có thể được.  

 Kiểm nghiệm phiên bản mới.  
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 Thực hiện phiên bản mới trong môi trường 

sống.  

 Tiến hành kế hoạch trở lui để loại bỏ phiên bản 

mới nếu cần.  

 Cập nhật DSL, DHS và CMDB.  

 Thông báo và đào tạo khách hàng và người 

dùng về chức năng của phiên bản mới đưa ra.  

Điều cốt yếu là thiết lập khuôn khổ chung cho việc 

đưa ra phiên bản mới. Điều này phải lập ra phương pháp 

làm việc. Điều này đặc biệt quan trọng cho các đưa ra 

nhỏ hay khẩn cấp, vì trong trường hợp đưa ra lớn, các 

bản kế hoạch riêng, đã tính tới các tính năng đặc biệt của 

từng trường hợp, sẽ được phác thảo ra. Để lập kế hoạch 

cho việc đưa ra mới đúng đắn, các điểm sau cần được 

tính tới: 

 Phiên bản mới ảnh hưởng thế nào tới các khu 

vực khác của khuôn khổ CNTT?  

 CI nào sẽ tham gia trực tiếp hay gián tiếp trong 

và sau việc đưa ra phiên bản mới?  

 Môi trường kiểm thử phải được xây dựng thế 

nào để cho nó phản ánh trung thành môi trường 

sản xuất?  

 Kế hoạch trở lui nào là cần thiết?  

 Làm sao và khi nào kế hoạch trở lui được thực 

hiện để làm tối thiểu tác động tiêu cực lên dịch 

vụ và tính toàn vẹn của hệ thống CNTT?  



 

144 

 

 Tài nguyên con người và kĩ thuật nào cần để 

đảm bảo việc đưa ra mới được thực hiện thành 

công?  

 Ai sẽ chịu trách nhiệm trực tiếp về các giai 

đoạn khác nhau của qui trình này?  

 Thông tin và/hoặc kế hoạch đào tạo nào cần 

được phát triển để cho người dùng được thông 

báo và có khả năng cảm nhận phiên bản mới 

như sự cải tiến?  

 Kiểu triển khai nào là thích hợp nhất (đầy đủ, 

delta, được đồng bộ ở mọi trạm, dần dần, v.v.)?  

 Cuộc đời hữu dụng trung bình được mong đợi 

của phiên bản mới là gì?  

 Qui trình đưa ra có thể có tác động nào lên chất 

lượng dịch vụ?  

 Liệu có thể thiết lập độ đo chính xác xác định 

mức độ thành công của việc đưa ra phiên bản 

mới không?  

Quản lí đưa ra chịu trách nhiệm cho việc thiết kế 

và xây dựng phiên bản mới tuân theo hướng dẫn được 

xác định trong các RFC liên quan. Công việc phát triển 

này đôi khi được thực hiện trong nhà, nhưng trong nhiều 

trường hợp yêu cầu sự tham gia của các nhà cung cấp 

dịch vụ bên ngoài. Trong trường hợp sau đây, vai trò của 

Quản lí đưa ra là để đảm bảo rằng các gói phần cứng hay 

gói phần mềm được cung cấp đáp ứng cho đặc tả được 

mô tả trong RFC. Quản lí đưa ra cũng sẽ chịu trách 

nhiệm cho qui trình cấu hình đầy đủ cần thiết. Việc phát 

triển này phải bao gồm, nếu cần hay đáng theo, mọi kịch 
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đoạn cài đặt cần cho triển khai phiên bản. Những kịch 

đoạn này phải tính tới các khía cạnh như: 

 Sao lưu dữ liệu tự động.  

 Bất kì cập nhật nào cần được thực hiện cho cơ 

sở dữ liệu liên kết.  

 Cài đặt phiên bản mới lên các hệ thống khác 

nhau ở các trạm khác nhau.  

 Tạo ra sổ sự kí của qui trình cài đặt.  

Một phần tích hợp của công việc phát triển là phác 

thảo các kế hoạch trở lui liên kết. Những bản kế hoạch 

này cần tính tới tính sẵn có được thoả thuận với khách 

hàng trong các SLA liên quan. Giao thức kiểm thử được 

lập kế hoạch tốt là tuyệt đối bản chất nếu phiên bản mới 

được đưa ra lên hệ thống sống với sự chắc chắn thành 

công có lí. Kiểm thử không nên bị giới hạn vào việc thực 

hiện kiểm nghiệm kĩ thuật đơn thuần (kiểm thiếu lỗi), 

thay vì thế, các kiểm thử chức năng với người dùng thực 

phải được tiến hành để đảm bảo rằng phiên bản này đáp 

ứng cho các yêu cầu đã lập và là dùng được một cách 

hợp lí (bao giờ cũng có mức độ chống lại thay đổi trong 

những người dùng và điều này phải được tính tới). 

Điều quan trọng là kiểm thử bao hàm cả kế hoạch 

trở lui để đảm bảo rằng có thể trở lại phiên bản ổn định 

cuối cùng một cách nhanh chóng và theo cách có trật tự 

mà không mất thông tin có giá trị. 

Hoạt động chính được thực hiện trong qui trình 

kiểm thử nên bao gồm: 
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 Kiểm thử chức năng đúng của bản đưa ra trong 

môi trường hiện thực.  

 Kiểm thử các thủ tục cái đặt tự động hay thủ 

công.  

 Liệt kê lỗi được phát hiện, nếu có.  

 Kiểm thử kế hoạch trở lui.  

 Làm tài liệu cho người dùng và nhân viên phục 

vụ.  

Quản lí đưa ra sẽ chịu trách nhiệm cho kiểm 

nghiệm cuối cùng của phiên bản trước khi tiến hành cài 

đặt nó. Nếu phiên bản này không được chấp nhận nó sẽ 

được trả về cho Quản lí đưa ra để đánh giá lại. Có vài 

kiểu đưa ra: 

 Đầy đủ và đồng bộ: đưa ra đầy đủ xảy ra đồng 

thời trên mọi trạm.  

 Phân mảnh: hoặc theo không gian hoặc theo 

thời gian. Chẳng hạn, phiên bản mới được đưa 

ra cho các nhóm làm việc khác hay chức năng 

được đưa ra tăng dần lên.  

Thủ tục đưa ra phải được làm tài liệu cẩn thận để 

cho mọi bên đều nhận biết về nhiệm vụ riêng và trách 

nhiệm của mình. Nói riêng, người dùng cuối phải được 

thông báo trước về lịch biểu đưa ra và được nói nó có thể 

ảnh hưởng tới hoạt động hàng ngày của họ thế nào. Điều 

bản chất là xác định rõ ràng: 

 Các CI phải được xoá đi và được cài đặt và thứ 

tự theo đó qui trình này phải xảy ra.  
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 Khi qui trình này phải được tiến hành trong 

trường hợp của các nhóm làm việc khác 

và/hoặc vị trí địa lí khác.  

 Độ đo nào xác định việc thực hiện kế hoạch trở 

lui và liệu những độ đo này có đầy đủ hay bộ 

phận?  

Sau khi phân bố việc đưa ra mới, Quản lí đưa ra 

phải đảm bảo rằng: 

 Bản sao của phiên bản này được đưa vào trong 

DSL.  

 DHS chứa đáp ứng chức năng của CI mới.  

 CMDB được cập nhật đúng.  

 Người dùng được thông tin đúng về chức năng 

mới và đã được cho đào tạo họ cần để có khả 

năng dùng nó tốt hơn.  

Sau khi đưa ra, Quản lí đưa ra phải được thông báo 

theo cách đúng hạn bởi Bàn dịch vụ về bất kì bình luận, 

phàn nàn, sự cố nào v.v. mà phiên bản mới có thể đã tạo 

ra. Tất cả các thông tin này đều phải được phân tích để 

đảm bảo rằng phiên bản tương lai tổ hợp các gợi ý nhận 

được và rằng các biện pháp sửa chữa cần thiết được tiến 

hành để giảm thiểu tác động tiêu cực mà thay đổi tương 

lai có thể có. 

Sai lầm bỏ qua nhân tố con người khi giải quyết 

vấn đề kĩ thuật là rất thường xuyên, nhưng dầu sao cũng 

là nghiêm trọng. Với tương đối ít ngoại lệ, tương tác 

giữa người dùng và ứng dụng là cần thiết và điều này 

thường biểu thị cho móc nối yếu trong dây chuyền. Vô 
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dụng mà có dịch vụ CNTT phức tạp nếu người dùng 

không có khả năng dùng ưu điểm của nó bởi vì họ không 

có thông tin hay đào tạo không đủ. Đào tạo và thông tin 

này phải được cấu trúc trên các mức khác nhau:  

 Người dùng phải được làm cho nhận biết về 

việc đưa ra tiếp nối của lần đưa ra mới và được 

thông báo về các chức năng mới được lập kế 

hoạch hay các lỗi mà việc đưa ra nhằm giải 

quyết để cho họ có thể được tham gia vào trong 

quá trình này nếu họ muốn.  

 Bất kì khi nào có thể được kiểm thử chức năng 

phải được tiến hành bởi một nhóm chọn lọc các 

người dùng cuối. Trong qui trình kiểm thử này 

những điều sau sẽ được làm tài liệu và phân 

tích:  

o Kinh nghiệm chủ quan của người dùng.  

o Bình luận và gợi ý về tính dùng được 

và chức năng, hay hoài nghi có thể nảy 

sinh trong việc dùng phiên bản mới. Sự 

rõ ràng của tài liệu sẽ được cung cấp 

cho người dùng cuối.  

 Khi được xem xét thích hợp, môn học về vận 

hành phiên bản mới nên được tiến hành, dù là 

môn học trên lớp hay trực tuyến dùng các mô 

đun e-learning.  

 Trang các câu hỏi thường gặp FAQ sẽ được 

viết, nơi người dùng có thể tìm thấy câu trả lời 

cho những câu hỏi thông thường nhất của họ và 
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có thể yêu cầu giúp đỡ hay hỗ trợ kĩ thuật khi 

dùng phiên bản mới.  

Điều bản chất là phải kiểm soát qui trình của Quản 

lí đưa ra trong việc chuẩn bị các báo cáo cho phép hiệu 

năng của Quản lí đưa ra được đánh giá. Để cho các báo 

cáo này cung cấp thông tin chính xác dễ dàng cho đánh 

giá, một loạt các độ đo tham chiếu cần được phát triển, 

bao quát các khía cạnh như: 

 Số các phiên bản mới được khai trương.  

 Số các lần trở lui, với lí do cho chúng.  

 Sự cố liên kết với việc đưa ra mới.  

 Tuân thủ với tập hạn chót cho từng triển khai.  

 Phân bổ tài nguyên cho từng trường hợp.  

 Tính đúng đắn và phạm vi của CMDB và DHS.  

 Sự tồn tại của phiên bản phần mềm bất hợp 

pháp.  

 Ghi đúng việc đưa ra mới trong CMDB.  

 Sự cố gây ra bởi dùng không đúng việc đưa ra 

mới bởi người dùng (do đào tạo không thích 

hợp).  

 Tính sẵn có của dịch vụ trong và sau qui trình 

đưa ra.  
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Quản lí sự cố & vấn đề 

Mục đích của Quản lí sự cố là giải quyết bất kì sự 

cố nào gây ra ngắt dịch vụ theo cách nhanh nhất và hiệu 

quả nhất có thể được. Quản lí sự cố không nên bị lẫn lộn 

với Quản lí vấn đề, điều không liên quan tới việc tìm và 

phân tích nguyên nhân của sự cố đặc thù mà chỉ giải 

quyết phục hồi dịch vụ.  

Mục tiêu chính của Quản lí sự cố là:  

 Phát hiện mọi thay đổi trong dịch vụ 

CNTT.  

 Ghi sổ sự kí và phân lớp các thay đổi này.  

 Phân công người chịu trách nhiệm phục hồi 

dịch vụ, như được xác định trong SLA liên 

quan.  

Hoạt động này yêu cầu tiếp xúc chặt chẽ với người 

dùng, điều có nghĩa là Bàn dịch vụ, người tiếp xúc với 

khách hàng cần đóng vai trò trung tâm. Mặc dầu khái 

niệm về sự cố được liên kết một cách tự nhiên với vận 

hành kém của phần cứng và hệ thống phần mềm nhưng 

sự cố được định nghĩa là: “Bất kì biến cố nào không tạo 

nên một phần của vận hành chuẩn của dịch vụ và gây ra, 

hay có thể gây ra, việc ngắt hay làm giảm chất lượng 

dịch vụ."  

Vậy, bất kì lời gọi nào tới Bàn dịch vụ cũng có thể 

được phân lớp như một sự cố. Điều này bao gồm các yêu 

cầu dịch vụ, như yêu cầu giấy phép mới, thay đổi truy 

nhập vào thông tin, v.v. với giả định các dịch vụ này 

được coi là chuẩn. Bất kì thay đổi nào yêu cầu sửa đổi 

kết cấu nền đều được xem không phải là dịch vụ chuẩn 
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và yêu cầu khởi đầu một yêu cầu thay đổi (RFC), điều 

nên được giải quyết tương ứng với các nguyên tắc của 

Quản lí thay đổi. 

Ích lợi chính của Quản lí sự cố bao gồm:  

 Năng suất người dùng được cải tiến.  

 Hoàn thành mức dịch vụ được thoả thuận 

trong SLA.  

 Kiểm soát qui trình lớn hơn và giám sát 

dịch vụ.  

 Tối ưu hoá tài nguyên sẵn có.  

 CMDB chính xác hơn, vì sự cố ảnh hưởng 

tới khoản mục cấu hình đã được vào sổ sự 

kí.  

 Và, nói riêng: sự thoả mãn của khách hàng 

và người dùng nói chung được cải thiện. 

Mặt khác, Quản lí sự cố không đúng có thể gây bất 

lợi, như: 

 Mức dịch vụ bị giảm.  

 Tài nguyên có giá trị bị lãng phí: quá nhiều 

người, hay người với mức sai, làm việc 

đồng thời để giải quyết sự cố.  

 Thông tin có giá trị về nguyên nhân và hậu 

quả của sự cố về việc dùng cho tái cấu trúc 

tương lai hay nâng cấp bị mất.  
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 Khách hàng và người dùng không thoả mãn 

xem như kết quả của giải pháp kém và/hoặc 

chậm của sự cố của họ.  

Điều thông thường là nhiều sự cố hay tồn tại song 

song, làm cho cần phải xác định các mức ưu tiên khi giải 

quyết chúng. Mức ưu tiên về bản chất dựa trên hai tham 

biến: 

 Tác động: điều này xác định tầm quan 

trọng của sự cố phụ thuộc vào cách nó ảnh 

hưởng tới các qui trình doanh nghiệp 

và/hoặc số người dùng bị ảnh hưởng.  

 Khẩn thiết: tuỳ thuộc vào sự chậm trễ tối đa 

mà khách hàng sẽ chấp nhận cho giải pháp 

của sự cố và/hoặc mức độ dịch vụ được 

thoả thuận trong SLA.  

Các yếu tố phụ, như thời gian và tài nguyên giải 

pháp mong đợi cần thiết, cũng cần được tính tới: sự cố 

"đơn giản" sẽ được giải quyết sớm nhất có thể được. Tuỳ 

theo ưu tiên, tài nguyên cần thiết sẽ được phân bổ để giải 

quyết sự cố này.  

Ưu tiên của sự cố có thể thay đổi trong vòng đời 

của nó. Chẳng hạn, một giải pháp tạm thời có thể được 

tìm ra phục hồi lại mức dịch vụ chấp nhận được và cho 

phép đóng sự cố, để trễ lại mà không tác động trở lại 

nghiêm trọng. Cũng đáng thiết lập một giao thức để xác 

định ưu tiên của sự cố ngay lúc đầu. 

Điều thường xảy ra là Bàn dịch vụ không có khả 

năng giải quyết sự cố ngay lúc đầu và do đó phải chuyển 

sang cho chuyên viên cấp cao hay người có thể ra quyết 
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định ở bên ngoài khu vực trách nhiệm của Bàn dịch vụ. 

Qui trình này được tham chiếu tới như việc đưa lên cấp 

trên. Về căn bản có hai kiểu đưa lên: 

 Đưa lên theo chức năng: Hỗ trợ của chuyên 

viên mức cao hơn là cần để giải quyết vấn 

đề.  

 Đưa lên theo phân cấp: Người quản lí với 

thẩm quyền nhiều hơn cần được tư vấn để 

ra quyết định ở bên ngoài năng lực được 

phân cho mức này, chẳng hạn, phân bổ 

nhiều tài nguyên hơn để giải quyết một sự 

cố đặc biệt. 

Bước bản chất đầu tiên trong quản lí sự kiện đúng 

là nhận và ghi sự kí chúng.  

Sự cố có thể được báo cáo từ các nguồn khác nhau, 

như người dùng, người quản lí ứng dụng, Bàn dịch vụ 

hay hỗ trợ kĩ thuật, trong số các nguồn khác. Sự cố nên 

được ghi sự kí ngay vì có nhiều khó khăn hơn để ghi sự 

kí chúng về sau và có rủi ro về những sự cố mới nổi lên, 

làm cho qui trình ghi bị trì hoãn không xác định. 

 Bắt đầu giải quyết sự cố: Bàn dịch vụ phải 

có khả năng đánh giá liệu dịch vụ được cần 

tới có được đưa vào trong SLA của khách 

hàng không trong lúc đầu và nếu không, 

chuyển nó sang chỗ có thẩm quyền năng 

lực.  

 Kiểm rằng sự cố đã không được ghi sự kí: 

việc báo cáo sự cố là chuyện thường đối 
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với nhiều người dùng, cho nên cần kiểm tra 

để tránh trùng lặp không cần thiết.  

 Gán tham chiếu: sự kiện này sẽ được gán 

cho một con số tham chiếu để nhận diện 

duy nhất nó trong cả các qui trình bên trong 

và khi trao đổi với khách hàng.  

 Ghi sự kí ban đầu: thông tin cơ sở được cần 

để xử lí sự cố (thời gian, mô tả sự cố, hệ 

thống bị ảnh hưởng, v.v.) phải được đưa 

vào cơ sở dữ liệu liên kết.  

 Hỗ trợ thông tin: bất kì thông tin liên quan 

nào đối với giải pháp cho sự cố mà có thể 

được hỏi từ khách hàng dùng biểu mẫu đặc 

biệt, hay thông tin nào có thể thu được từ 

CMDB (phần cứng có quan hệ lẫn nhau), 

v.v.  

 Khai báo sự cố: trong những trường hợp đó 

nơi sự cố có thể ảnh hưởng tới những người 

dùng khác, những điều này nên được khai 

báo để cho họ nhận biết về cách sự cố có 

thể tác động lên luồng công việc thường lệ 

của họ.  

Mục đích chính của phân lớp sự cố là thu thập mọi 

thông tin có thể được dùng để giải quyết nó. Qui trình 

phân lớp nên được thực hiện ít nhất theo các bước sau: 

 Phân loại: phân loại được gán (điều này 

đến lượt nó lại được phân chia thêm thành 

nhiều mức) tuỳ thuộc vào kiểu sự cố và 

nhóm làm việc chịu trách nhiệm giải quyết 
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nó. Dịch vụ bị ảnh hưởng bởi sự cố được 

nhận diện.  

 Thiết lập mức ưu tiên: sự cố này được gán 

cho mức ưu tiên, dựa trên tiêu chí được xác 

định trước, tuỳ theo tác động và sự khẩn 

thiết của nó.  

 Phân bổ tài nguyên: nếu Bàn dịch vụ không 

thể giải quyết được sự cố này ngay lúc đầu, 

nó sẽ chỉ định nhân viên hỗ trợ kĩ thuật 

chịu trách nhiệm giải quyết điều đó (mức 

thứ hai).  

 Giám sát trạng thái và thời gian đáp ứng 

mong đợi: sự cố được liên kết với sự cố 

(chẳng hạn, được ghi sự kí, đang hoạt động, 

bị dừng, đã giải quyết và đã đóng) và thời 

gian giải quyết cho sự cố được ước lượng 

dựa trên SLA liên quan và ưu tiên. 

Ngay lúc đầu sự cố được xem xét với sự giúp đỡ 

của KB để xác định xem liệu nó có được sánh đúng với 

bất kì sự cố này đã từng được giải quyết chưa và thủ tục 

được gán là được áp dụng. Nếu Bàn dịch vụ không thể 

giải quyết được sự cố thì nó sẽ chuyển tiếp sự cố lên 

mức cao hơn cho các chuyên gia được phân công nghiên 

cứu. Nếu các chuyên gia này không thể giải quyết được 

sự cố này, giao thức đưa lên cấp trên đã xác định trước 

sẽ được tuân theo. Trong toàn thể vòng đời của sự cố 

này, các tác nhân khác nhau được đưa vào phải cập nhật 

thông tin được lưu trong cơ sở dữ liệu để cho tất cả các 

mức tham gia đều có thông tin đầy đủ về tình trạng của 

sự cố này. 
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Nếu cần, một yêu cầu thay đổi Request for Change 

(RFC) có thể được đưa ra. Nếu sự cố tái diễn và không 

tìm được giải pháp xác định, Quản lí vấn đề cũng phải 

được thông báo để cho nó có thể nghiên cứu nguyên 

nhân nền tảng thật chi tiết. Một khi sự cố này được giải 

quyết các bước sau phải được tiến hành: 

 Xác nhận với người dùng rằng giải pháp là 

thoả mãn.  

 Qui trình giải pháp phải được thêm vào 

KB.  

 Sự cố phải được phân loại lại nếu cần.  

 Thông tin trên CMDB về khoản mục cấu 

hình (CI) có trong sự cố cũng phải được 

cập nhật.  

 Sự cố nên được đóng lại.  

Chuẩn bị báo cáo đúng là phần bản chất của qui 

trình Quản lí sự cố. Những báo cáo này phải cung cấp 

thông tin bản chất, chẳng hạn, cho: 

 Quản lí mức dịch vụ: điều bản chất là 

khách hàng có thông tin đúng lúc về mức 

độ tuân thủ với SLA và các biện pháp sửa 

chữa được tiến hành trong biến cố về 

không tuân thủ.  

 Giám sát hiệu năng của Bàn dịch vụ: xác 

định mức độ thoả mãn của khách hàng từ 

dịch vụ được chuyển giao và giám sát hoạt 

động đúng của tuyến thứ nhất hỗ trợ và 

chăm sóc khách hàng.  
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 Tối ưu việc phân bổ tài nguyên: người quản 

lí cần biết liệu qui trình đưa lên cấp trên có 

tuân thủ trung thành các giao thức không và 

liệu trùng lặp có được tránh trong qui trình 

quản lí không.  

 Nhận diện sai lầm: điều có thể xảy ra là các 

giao thức đặc biệt không đúng cho cấu trúc 

của tổ chức hay nhu cầu của khách hàng, 

nghĩa là biện pháp sửa đổi cần được tiến 

hành.  

 Tính sẵn có của thông tin thống kê, điều có 

thể được dùng để làm dự phóng tương lai 

về phân bổ tài nguyên, chi phí phụ liên kết 

với dịch vụ, v.v.  

Cũng vậy, Quản lí sự cố đúng yêu cầu kết cấu nền 

tạo khả năng cho nó được thực hiện đúng. Điều này bao 

gồm: 

 Hệ thống tự động hoá đúng để giải quyết 

mối quan hệ với khách hàng và để ghi sự kí 

sự cố.  

 Cơ sở tri thức (KB) cho phép những sự cố 

mới được so sánh với các sự cố đã được ghi 

sự kí và được giải quyết. Cơ sở tri thức 

được cập nhật cho phép:  

o Tránh việc đưa lên không cần thiết.  

o Bí quyết của các kĩ sư được biến 

thành tài sản lâu dài cho công ti.  
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o Một số trong những dữ liệu này 

được làm thành sẵn có trực tiếp cho 

khách hàng (dưới dạng FAQ) trên 

Extranet. Điều này có thể nghĩa là 

đôi khi người dùng thậm chí không 

cần báo cáo sự cố.  

 CMDB cho phép tất cả cấu hình hiện thời 

và tác động mà những điều này có thể có 

trên việc giải quyết sự cố được xác định. 

Để giám sát qui trình đúng đắn điều không thể 

thiếu được là dùng các độ đo cho phép vận hành của dịch 

vụ được đánh giá một cách khách quan nhất có thể được. 

Một số khía cạnh then chốt cần xem xét là: 

 Số các sự cố được phân lớp tạm thời và ưu 

tiên của chúng.  

 Thời gian giải quyết được phân lớp theo tác 

động và sự khẩn thiết của sự cố.  

 Mức độ tuân thủ với SLA.  

 Chi phí liên kết.  

 Việc dùng tài nguyên sẵn có ở Bàn dịch vụ.  

 Phần trăm sự cố, được phân lớp theo ưu 

tiên, giải quyết ngay từ đầu bởi Bàn dịch 

vụ.  

 Mức độ thoả mãn của khách hàng. 

 

Quản lí vấn đề 
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Chức năng chính của Quản lí vấn đề là: 

 Nghiên cứu nguyên nhân nền tảng của bất 

kì điều bất thường tiềm năng hay thực nào 

trong dịch vụ CNTT.  

 Xác định các giải pháp có thể cho các bất 

thường.  

 Để đưa ra các yêu cầu thay đổi (RFC) được 

cần tới phải thiết lập lại chất lượng dịch vụ.  

 Tiến hành các cuộc kiểm điểm hậu thực 

hiện (PIR) để đảm bảo rằng thay đổi đã 

đem tới kết quả mong muốn mà không gây 

ra hiệu quả phụ. 

Quản lí vấn đề có thể: 

 Phản ứng: Phân tích sự cố đã xuất hiện để 

khám phá nguyên nhân của chúng và đề 

nghị giải pháp cho chúng. 

 Dự ứng: Giám sát chất lượng của kết cấu 

nền CNTT và phân tích cấu hình của nó để 

ngăn ngừa sự cố thậm chí trước khi chúng 

xảy ra 

Như mô tả trước đây, mục đích duy nhất của Quản 

lí sự cố là phục hồi chất lượng dịch vụ nhanh chóng nhất 

có thể được. Nó không tìm kiếm xác định nguồn gốc hay 

nguyên nhân của suy giảm chất lượng dịch vụ. Khi một 

kiểu sự cố trở thành tái diễn hay có tác động mạnh lên 

cấu trúc CNTT, vai trò của Quản lí vấn đề là xác định 

nguyên nhân của nó và tìm giải pháp có thể. 

Các khái niệm sau đây cần được phân biệt: 
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 Vấn đề: nguyên nhân nền tảng không được 

nhận diện cho tới giờ của loạt các sự cố hay 

một sự cố biệt lập có tầm quan trọng lớn. 

 Lỗi đã biết: Một vấn đề trở thành lỗi đã biết 

khi nguyên nhân của nó đã được nhận diện. 

Chức năng của Quản lí vấn đề bao gồm: 

 Nhận diện, ghi sự kí và phân lớp vấn đề.  

 Hỗ trợ Quản lí sự cố bằng việc cung cấp 

thông tin và "cách vòng tránh" hay miếng 

vá.  

 Phân tích và xác định nguyên nhân của vấn 

đề và đưa ra giải pháp.  

 Đệ trình RFC cho Quản lí thay đổi để làm 

những thay đổi cần thiết cho kết cấu nền 

CNTT.  

 Tiến hành các cuộc theo dõi hậu thực hiện 

cho mọi thay đổi để đảm bảo chúng làm 

việc đúng.  

 Tạo ra báo cáo làm tài liệu về nguồn gốc, 

và giải pháp, cho vấn đề, và cũng cung cấp 

hỗ trợ cho cấu trúc CNTT như một toàn 

thể.  

 Phân tích xu hướng để ngăn ngừa sự cố 

tiềm năng.  

Ích lợi chính của Quản lí vấn đề là:  

 Cải tiến chất lượng chung của dịch vụ 

CNTT.  
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 Số lượng sự cố được giảm thiểu.  

 Các sự cố được giải quyết nhanh chóng 

hơn, và nói chung, tại tuyến đầu của hỗ 

trợ CNTT, do vậy tiết kiệm tài nguyên và 

việc đưa lên không cần thiết.  

 Tài liệu được tạo ra có giá trị đáng kể cho 

Quản lí năng lực, Quản lí tính sẵn có và 

Quản lí mức dịch vụ.  

Các hoạt động chính có trong Quản lí vấn đề là: 

 Kiểm soát vấn đề: đây là trách nhiệm 

nhiệm ghi sự kí và phân lớp các vấn đề để 

xác định nguyên nhân của chúng và biến 

chúng thành các lỗi đã biết. 

 Kiểm soát lỗi: ghi các lỗi đã biết và đề nghị 

giải pháp cho chúng bằng phương tiện 

RFC, bản yêu cầu này được gửi cho Quản 

lí thay đổi. Nó cũng tiến hành cuộc họp 

kiểm điểm hậu thực hiện về những thay đổi 

này trong cộng tác chặt chẽ với Quản lí 

thay đổi.  

 Khi cấu trúc của tổ chức cho phép, nó tiến 

hành quản lí vấn đề dự ứng để giúp phát 

hiện vấn đề thậm chí trước khi chúng biểu 

lộ bản thân chúng bằng việc gây ra suy 

giảm chất lượng dịch vụ. 

Mục tiêu chính của Kiểm soát vấn đề là biến vấn 

đề thành Lỗi đã biết để cho kiểm soát lỗi có thể đề nghị 

giải pháp liên quan. Kiểm soát vấn đề về căn bản bao 

gồm ba pha:  
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1. Nhận diện và ghi sự kí 

Một trong những nhiệm vụ chính của Quản lí vấn 

đề là nhận diện vấn đề. Nguồn thông tin chính 

được dùng là: 

 Cơ sở dữ liệu sự cố: về nguyên tắc, bất kì 

sự cố nào mà nguyên nhân không được biết 

tới và đã bị đóng bởi một cách vòng tránh 

nào đó đều có tiềm năng là vấn đề. Tuy 

nhiên, sẽ cần xem xét liệu sự cố này là biệt 

lập không và đánh giá tác động của nó lên 

cấu trúc CNTT trước khi nâng nó thành 

phân loại vấn đề.  

 Phân tích kết cấu nền CNTT: trong cộng 

tác với Quản lí tính sẵn có và Quản lí năng 

lực, Quản lí vấn đề cần phân tích các qui 

trình khác nhau và xác định các khía cạnh 

trong đó hệ thống và cấu trúc CNTT cần 

được ủng hộ để tránh các vấn đề tương lai.  

 Suy giảm mức dịch vụ: việc suy giảm trong 

hiệu năng có thể là chỉ báo về các vấn đề 

nền tảng đã tự chúng không biểu lộ một 

cách tường minh như sự cố.  

Tất cả các khu vực kết cấu nền CNTT cần làm việc 

cùng với Quản lí vấn đề để nhận diện các vấn đề 

thực và tiềm năng và báo cáo bất kì triệu chứng 

nào cho nó mà có thể là dấu hiệu của giảm sút 

trong dịch vụ CNTT. 

Việc ghi sự kí vấn đề về cơ bản tương tự như ghi 

sự kí sự cố, ngoại trừ rằng nhấn mạnh không ở chi 
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tiết đặc biệt của sự cố liên kết mà ở bản chất và tác 

động có thể của vấn đề. 

Trong số các thứ khác, bản sự kí phải chứa thông 

tin về: 

 Các CI có tham gia.  

 Nguyên nhân của vấn đề.  

 Triệu chứng được liên kết.  

 Giải pháp tạm thời.  

 Dịch vụ có tham gia.  

 Mức độ khẩn thiết, ưu tiên và tác động.  

 Trạng thái: đang hiện hoạt, lỗi đã biết, được 

đóng. 

2. Phân lớp và phân bổ tài nguyên. 

Các vấn đề được phân lớp tương ứng theo đặc 

trưng chung của chúng, như liệu chúng là vấn đề 

phần cứng hay phần mềm, khu vực chức năng bị 

ảnh hưởng và chi tiết về các khoản mục cấu hình 

(CI) có tham gia.  

Một nhân tố bản chất xác định ưu tiên của vấn đề, 

mà, như trong trường hợp sự cố, dựa trên sự khẩn 

thiết của nó (chậm trễ chấp nhận được trong việc 

giải quyết vấn đề) và tác động (mức độ giảm sút 

chất lượng dịch vụ). 

Như trong trường hợp của Quản lí sự cố ưu tiên có 

thể thay đổi qua tiến trình vòng đời của vấn đề, 

chẳng hạn, nếu giải pháp tạm thời được tìm ra mà 

giảm đáng kể tác động của nó. 
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Một khi vấn đề đã được phân lớp và ưu tiên của nó 

được xác định, tài nguyên cần thiết để giải quyết 

vấn đề phải được gán cho. Những tài nguyên này 

cần đủ để đảm bảo rằng các vấn đề liên kết được 

giải quyết hiệu quả và tác động lên kết cấu nền 

CNTT được giảm thiểu. 

3. Phân tích và chẩn đoán: Lỗi đã biết 

Mục tiêu chính của qui trình phân tích là: 

 Xác định nguyên nhân của vấn đề.  

 Cung cấp cách vòng tránh cho Quản lí sự 

cố để giảm thiểu tác động của vấn đề chừng 

nào những thay đổi cần thiết còn chưa được 

thực hiện để giải quyết vấn đề dứt khoát.  

Điều bản chất là tính tới sự kiện nguồn của vấn đề 

không phải bao giờ cũng là lỗi phần cứng hay phần 

mềm. Điều thông thường là vấn đề bị gây ra bởi: 

 Lỗi của thủ tục.  

 Tài liệu không đúng.  

 Thiếu phối hợp giữa các khu vực khác 

nhau.  

 V.v.  

Cũng có thể với nguyên nhân của vấn đề là lỗi đã 

biết rõ trong ứng dụng này hay khác được dùng. Do đó ý 

tưởng hay là thiết lập tiếp xúc trực tiếp với môi trường 

phát triển, trong trường hợp các ứng dụng được phát 

triển ở nhà, hay tìm thông tin trên Internet về các lỗi đã 

biết áp dụng được cho vấn đề đang xét.  
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Một khi nguyên nhân của vấn đề đã được xác định, 

nó trở thành lỗi đã biết và nó được chuyển sang cho 

Kiểm soát lỗi để xử lí. Một khi Kiểm soát vấn đề đã xác 

định ra nguyên nhân của vấn đề, Kiểm soát lỗi chịu trách 

nhiệm ghi sự kí nó như một lỗi đã biết.  

Nhận diện và ghi sự kí lỗi 

Ghi sự kí các lỗi đã biết có tầm quan trọng sống 

còn cho Quản lí sự cố, bất kì khi nào có thể, bản ghi phải 

chứa kiểu việc vòng tránh nào đó cho phép tác động của 

sự cố liên kết được tối thiểu. 

Phân tích và giải pháp 

Các giải pháp khác nhau cho cùng một lỗi, bao giờ 

cũng đánh giá: 

 Tác động của lỗi lên kết cấu nền CNTT.  

 Chi phí liên kết.  

 Những hệ quả đối với SLA.  

Trong một số trường hợp, chỗ mà tác động của vấn 

đề là tới mức nó có thể có hậu quả nghiêm trọng cho 

chất lượng của dịch vụ, một RFC khẩn cấp có thể được 

đưa ra để xử lí khẩn cấp bởi Quản lí thay đổi. Một khi 

giải pháp tối ưu cho vấn đề này đã được quyết định, 

trước khi đệ trình RFC cho Quản lí thay đổi, các xem xét 

sau cần được tính tới: 

 Để trễ việc giải quyết vấn đề có là thích 

đáng không? Điều này có thể hoặc bởi vì 

thay đổi lớn trong kết cấu nền CNTT được 

nhìn thấy trước trong thời hạn gần, hoặc 

bởi vì vấn đề này chỉ có tác động giới hạn.  
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 Có giải pháp tạm thời được cung cấp đủ để 

duy trì mức độ dịch vụ chấp nhận được 

không?  

 Ích lợi có biện minh cho chi phí liên kết 

không?  

Trước khi vấn đề này có thể được xem xét là được 

giải quyết và trạng thái của nó đổi thành "đóng" thì các 

kết quả của thực hiện của RFC được đệ trình cho Quản lí 

thay đổi phải được phân tích (PIR). 

Nếu kết quả của phân tích này là kết quả được yêu 

cầu, mọi vấn đề có liên quan tới sự cố này có thể được 

đóng lại và qui trình được hoàn thành. Các báo cáo liên 

quan vậy có thể được đưa ra. 

Mục tiêu của Quản lí vấn đề là ở chỗ cải tiến chức 

năng của kết cấu nền CNTT. Để đánh giá tính hiệu quả 

của nó điều bản chất là giám sát qui trình liên kết và 

đánh giá hiệu năng liên tục. 

Nói riêng, Quản lí vấn đề một cách hiệu quả nên 

dẫn tới: 

 Giảm số sự cố và giải quyết sự cố nhanh 

hơn.  

 Giải quyết vấn đề hiệu quả hơn.  

 Quản lí dự ứng cho phép các vấn đề tiềm 

năng được nhận diện trước khi chúng xuất 

hiện hay gây ra suy giảm nghiêm trọng cho 

chất lượng dịch vụ.  

Chuẩn bị báo cáo hiệu quả làm cho có thể đánh giá 

hiệu năng của Quản lí vấn đề và cung cấp thông tin quan 
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trọng sống còn cho các khu vực khác của kết cấu nền 

CNTT. 

Nói riêng, tài liệu được sinh ra phải bao gồm: 

 Báo cáo về hiệu năng của Quản lí vấn đề: 

những báo cáo này nên liệt kê cố các lỗi 

được giải quyết, tính hiệu quả của giải pháp 

được đề nghị, thời gian đáp ứng và tác 

động lên Quản lí sự cố.  

 Báo cáo quản lí dự ứng: xác định hành 

động cần thực hiện để ngăn cản những vấn 

đề mới và kết quả của phân tích được thực 

hiện theo sự phù hợp của cấu trúc CNTT 

đối với nhu cầu của công ti.  

 Báo cáo chất lượng sản phẩm và dịch vụ: 

đánh giá tác động lên chất lượng của dịch 

vụ của sản phẩm và dịch vụ được hợp 

đồng. Những điều này về tiềm năng có thể 

tạo khả năng cho những quyết định được 

thông báo để được thực hiện trên những 

thay đổi của nhà cung cấp, v.v.  

Quản lí vấn đề hiệu quả cũng yêu cầu định nghĩa 

rõ ràng ai là người chịu trách nhiệm cho từng qui trình. 

Tuy nhiên, trong tổ chức nhỏ có thể không thích hợp mà 

chia nhỏ trách nhiệm quá nhiều bởi vì điều này đưa tới 

chi phí: sẽ là không hiệu quả và phản tác dụng mà gán 

tài nguyên nhân lực không cân đối cho qui trình nhận 

diện và giải quyết vấn đề. 
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Bàn dịch vụ 

Mục tiêu chính của Bàn dịch vụ là để phục vụ như 

một điểm liên hệ giữa người dùng và Quản lí dịch vụ 

CNTT. Bàn dịch vụ hành động như trung tâm của mọi 

qui trình hỗ trợ dịch vụ: 

 Ghi sự kí và giám sát sự cố.  

 Áp dụng giải pháp tạm thời cho các lỗi đã 

biết trong cộng tác với Quản lí vấn đề.  

 Làm việc với Quản lí cấu hình để đảm bảo 

rằng cơ sở dữ liệu liên quan được cập nhật.  

 Quản lí thay đổi do khách hàng yêu cầu qua 

đòi hỏi dịch vụ trong cộng tác với Quản lí 

thay đổi và Quản lí phiên bản.  

 Nhận diện những cơ hội mới qua liên hệ 

của nó với người dùng và khách hàng. 

Mọi khách hàng đều mong đợi chất lượng cao, 

dịch vụ CNTT hiệu quả 24 giờ một ngày, bất kể vị trí địa 

lí của họ. Để cho doanh nghiệp có khả năng phát triển 

đúng đắn điều bản chất là khách hàng và người dùng 

cảm nhận bản thân mình nhận được dịch vụ được chuyên 

biệt hoá và nhanh chóng giúp cho họ bởi:  

 Giải quyết ngắt dịch vụ nhanh chóng.  

 Nêu ra yêu cầu dịch vụ.  

 Báo cáo về tuân thủ theo SLA.  

 Là cổng gọi đầu tiên cho thông tin bán hàng.  
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 Điểm liên hệ với khách hàng có thể lấy nhiều 

dạng, tuỳ theo chiều rộng và sâu của dịch vụ 

được cung cấp: 

 Trung tâm gọi: Mục đích là để quản lí khối lượng 

gọi tới cao và chuyển hướng người dùng (trừ các 

trường hợp tầm thường) sang các mức hỗ trợ hay 

bán hàng khác.  

 Bàn hỗ trợ: Mục tiêu chính của nó là cung cấp 

tuyến hỗ trợ đầu tiên giải quyết ngắt dịch vụ 

nhanh chóng nhất có thể được.  

 Bàn dịch vụ: Đây là chỗ giao tiếp với khách hàng 

và người dùng với toàn thể miền dịch vụ được tổ 

chức cung cấp bằng việc hội tụ vào các qui trình 

doanh nghiệp. Ngoài việc cung cấp dịch vụ đã 

được nhắc tới ở trên, nó cung cấp cho khách 

hàng, người dùng và bản thân tổ chức CNTT các 

dịch vụ phụ như:  

 Giám sát bảo trì và hợp đồng mức dịch 

vụ.  

 Nối kênh yêu cầu dịch vụ của khách 

hàng.  

 Quản lí cấp phép phần mềm.  

 Tập trung hoá tất cả các qui trình liên kết 

với quản lí CNTT.  

Ích lợi chính của thực hiện Bàn dịch vụ bao gồm: 

 Giảm chi phí bằng việc đảm bảo phân bổ 

hiệu quả tài nguyên.  
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 Chăm sóc khách hàng tốt hơn, dẫn tới 

thoả mãn và trung thành lớn hơn.  

 Mở cơ hội kinh doanh mới.  

 Tập trung hoá các qui trình cải tiến trao 

đổi và quản lí thông tin.  

 Hỗ trợ dịch vụ dự ứng.  

Thực hiện Bàn dịch vụ yêu cầu lập kế hoạch nhiều 

và chi tiết bằng việc trả lời các câu hỏi sau:  

 Nhu cầu là gì?  

 Các chức năng của nó là gì?  

 Ai sẽ chịu trách nhiệm về nó?  

 Tổ làm điều đó sẽ có phẩm chất chuyên 

nghiệp nào?  

 Một số dịch vụ, như hỗ trợ kĩ thuật phần 

cứng, có cần được khoán ngoài không?  

 Bàn dịch vụ nên có cấu trúc gì (phân bố, 

tập trung, ảo) để đáp ứng tốt nhất nhu cầu 

của bạn và nhu cầu của khách hàng của 

bạn?  

 Bạn cần công cụ công nghệ nào?  

 Độ đo nào sẽ được dùng để xác định hiệu 

năng của Bàn dịch vụ?  

Bên cạnh những câu hỏi kĩ thuật này, điều bản chất 

là xem xét các yếu tố khác có móc nối trực tiếp hơn tới 

"khía cạnh con người." Những điều này có thể là quan 
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trọng cho sự thành công của Bàn dịch vụ, hay thực sự 

hơn thế, hơn yếu tố kĩ thuật: 

 Thiết lập các giao thức nghiêm ngặt cho 

tương tác với khách hàng.  

 Khuyến khích cán bộ chịu trách nhiệm với 

mối quan hệ trực tiếp với khách hàng.  

 Thông báo cho khách hàng về ích lợi của 

dịch vụ mới về chăm sóc và hỗ trợ khách 

hàng.  

 Đảm bảo cam kết của cấp quản lí với triết lí 

Bàn dịch vụ.  

 Thăm dò khách hàng để tìm ra thêm nhiều 

về nhu cầu và mong đợi của họ.  

Mục tiêu then chốt là KHÔNG thiết lập Bàn dịch 

vụ nhanh chóng nhất có thể được, mà tạo ra Bàn dịch vụ 

có mục tiêu được gióng thẳng với các qui trình doanh 

nghiệp của bạn, điều cải tiến sự thoả mãn của khách 

hàng, làm tối ưu cách nhìn của tổ chức của bạn từ bên 

ngoài, và điều phục vụ cho như nền trên đó nhận diện 

các cơ hội doanh nghiệp mới. Điều quan trọng là chỉ ra 

rằng Bàn dịch vụ là điểm liên lạc chính giữ tổ chức 

CNTT và khách hàng. Do đó điều bản chất là: 

 Nó sẵn sàng truy nhập được.  

 Nó cung cấp một dịch vụ đều về chất lượng 

nhất quán.  

 Nó giữ cho người dùng được thông tin đều 

đặn và ghi sự kí mọi tương tác với họ.  
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 Nó cung cấp hỗ trợ cho doanh nghiệp.  

Để đạt tới những mục đích này một cấu trúc logic 

và vật lí thích hợp là được cần tới. 

1. Cấu trúc logic 

 Thành viên của tổ Bàn dịch vụ phải:  

 Quen thuộc với các giao thức để tương 

tác với khách hàng: kịch đoạn, danh 

sách kiểm, v.v.  

 Được trang bị bằng các công cụ phần 

mềm họ cần để ghi sự kí tương tác của 

họ với người dùng.  

 Biết khi nào đưa các sự cố lên mức cao 

hơn hay đóng góp vào thảo luận về tuân 

thủ theo SLA.  

 Có cơ sở tri thức liên quan ngay trên 

đầu ngón tay để cho người dùng dịch 

vụ tốt hơn.  

 Nhận được đào tạo về sản phẩm và dịch 

vụ của công ti.  

2. Cấu trúc vật lí 

 Cấu trúc vật lí của Bàn dịch vụ được chọn 

sẽ thay đổi tuỳ theo nhu cầu dịch vụ (toàn 

cầu, địa phương, 24/7, v.v.). Có ba dạng 

thức cơ sở: 

 Tập trung  

 Phân bố  
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 Ảo  

Đặc trưng chính của từng dạng thức này được mô 

tả dưới đây: 

Bàn dịch vụ tập trung 

Trong trường hợp này tất các các liên hệ với người 

dùng đều được chuyển kênh qua một cấu trúc trung tâm 

duy nhất. 

Ưu điểm chính là: 

 Chi phí giảm.  

 Tài nguyên được tối ưu.  

 Quản lí đơn giản.  

Tuy nhiên, cách tiếp cận này có thể có nhược điểm 

đáng kể khi: 

 Người dùng trải rộng qua nhiều vị trí địa lí, 

với các ngôn ngữ, sản phẩm và dịch vụ 

khác nhau.  

 Dịch vụ bảo trì cần được chuyển giao tại 

chỗ.  

Bàn dịch vụ phân bố 

Đây là cấu trúc truyền thống được dùng khi công ti 

cung cấp dịch vụ ở nhiều vị trí địa lí khác nhau (dù đó là 

thành phố, quốc gia hay lục địa). Ưu điểm này là rõ ràng 

trong những trường hợp này. Tuy nhiên, phân bố về mặt 

địa lí Bàn dịch vụ theo cách này có thể đưa vào những 

khó khăn nghiêm trọng: 

 Nó nói chung đắt hơn.  
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 Quản lí và giám sát dịch vụ là phức tạp 

hơn.  

 Cũng khó hơn cho dữ liệu và tri thức chảy 

giữa các Bàn dịch vụ khác nhau.  

Bàn phục vụ ảo 

Nhờ có mạng truyền thông tốc độ cao, vị trí địa lí 

của Bàn làm việc bây giờ không còn liên quan. Mục đích 

chính của bàn làm việc ảo là sử dụng ưu thế của cả các 

Bàn dịch vụ tập trung và phân bố. Trong Bàn dịch vụ ảo: 

1. Tri thức được tập trung hoá.  

2. Trùng lặp không cần thiết được tránh, với 

hệ quả là tiết kiệm chi phí.  

3. "Dịch vụ cục bộ" có thể được cung cấp mà 

không tính thêm chi phí phụ.  

4. Chất lượng của dịch vụ là đều và nhất 

quán.  

Các hoạt động của Bàn dịch vụ có thể chứa hầu hết 

các khía cạnh của Quản lí dịch vụ CNTT. Tuy nhiên, 

chức năng chính của nó là chức năng quản lí mối quan 

hệ với khách hàng và người dùng, giữ cho họ được thông 

báo về mọi qui trình đáng quan tâm với họ. Một số chức 

năng then chốt Bàn dịch vụ phải cung cấp là: 

1. Quản lí sự cố 

Mặc dầu Quản lí sự cố yêu cầu sự cộng tác 

đầy đủ của các phòng ban khác và các cán 

bộ, Bàn dịch vụ phải có khả năng cung cấp 

hỗ trợ tuyến đầu để giúp giải quyết các ngắt 

đối với dịch vụ và/hoặc các yêu cầu dịch vụ 
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từ khách hàng và người dùng. Nhiệm vụ 

chuyên dụng của nó bao gồm: 

 Ghi sự kí và giám sát từng sự cố.  

 Kiểm rằng các dịch vụ hỗ trợ được 

cần tới là có trong SLA liên kết.  

 Theo dõi qui trình đưa lên cấp trên.  

 Nhận diện vấn đề.  

 Đóng sự cố và thu được xác nhận từ 

khách hàng.  

2. Trung tâm thông tin 

Bàn dịch vụ nên là nguồn thông tin chính 

cho khách hàng và người dùng, thông báo 

cho họ về: 

 Dịch vụ mới.  

 Bản đưa ra mới cho lỗi đã sửa.  

 Tuân thủ với các SLA.  

Liên hệ trực tiếp này với các khách hàng cũng 

được dùng để nhận diện các cơ hội kinh doanh mới, và 

để đánh giá nhu cầu của khách hàng và mức thoả mãn 

của họ với dịch vụ họ được trao cho. Bàn dịch vụ được 

định vị lí tưởng để cung cấp thông tin về tất cả các qui 

trình Quản lí dịch vụ CNTT. Tuy nhiên, để cho điều đó 

thực hiện như vậy, điều bản chất là nó ghi lại mọi tương 

tác giữ người dùng và khách hàng đúng đắn. Bàn dịch vụ 

cũng chịu trách nhiệm về mối quan hệ với nhà cung cấp 

bên ngoài cung cấp các dịch vụ bảo trì. Để cung cấp dịch 

vụ chất lượng cao, điều bản chất là có móc nối chặt chẽ 
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giữa nhà cung cấp bảo trì bên ngoài và Quản lí sự cố. 

Điều này nên được nối kênh qua Bàn dịch vụ. 

Hình ảnh của công ti có thể phụ thuộc mức độ nào 

đó vào chất lượng của dịch vụ do Bàn dịch vụ của nó 

cung cấp. Chúng ta tất cả đều đã chịu đựng kinh nghiệm 

thất vọng giải quyết với các công ti lớn hứa hẹn chất 

lượng cao, hỗ trợ cả ngày tròn, và khi thực tế hoá ra là có 

một trung tâm liên hệ với nhân viên được đào tạo kém, 

nếu không nói là thô lỗ. Điều quan trọng cần hiểu rằng 

thành công của Bàn dịch vụ là thành công của công ti 

bạn và điều đó phụ thuộc mức độ lớn vào người trong tổ 

này. Do đó điều bản chất là thiết lập việc lựa chọn 

nghiêm khắc và các giao thức đào tạo cho họ. Một cách 

lí tưởng, cán bộ Bàn dịch vụ phải: 

 Chia sẻ cho khách hàng của tổ chức về triết lí 

chăm sóc.  

 Giải quyết cho khách hàng theo cách đúng 

đắn và lễ phép, dùng ngôn ngữ khách hàng có 

thể hiểu được.  

 Có tri thức chiều sâu về dịch vụ và sản phẩm 

được cung cấp.  

 Hiểu nhu cầu của khách hàng và chuyển 

hướng họ, nếu cần, sang các chuyên gia về 

vấn đề.  

 Kiểm soát mọi công cụ công nghệ sẵn có cho 

họ để cung cấp dịch vụ chất lượng cao.  

 Có khả năng làm việc như một tổ.  
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Việc đào tạo cho họ phải có liên quan tới mọi khía 

cạnh này và không bị giới hạn vào xây dựng kĩ năng 

công nghệ của họ. Điều bản chất cho cấp quản lí là cam 

kết: 

 Giám sát chặt chẽ dịch vụ được chuyển giao, 

đặc biệt khi có liên quan tới tính hiệu quả và 

hiệu năng.  

 Hỗ trợ liên tục cho tổ Bàn dịch vụ trong các 

nhiệm vụ khó khăn giải quyết trực tiếp với 

khách hàng.  

 Làm việc tổ.  

Và cuối cùng, nhớ rằng bạn không bao giờ có cơ 

hội thứ hai để gây ấn tượng đầu tiên. Cách đo tốt nhất 

cho thành công của Bàn dịch vụ là sự thoả mãn của 

khách hàng. Điều quan trọng cần cố gắng thiết lập độ đo 

xác định tốt nhờ nó mà đo hiệu năng của Bàn làm việc 

và sự cảm nhận mà người dùng có với nó. Báo cáo tiến 

độ phải bao gồm các điểm như: 

 Thời gian trung bình cần có để đáp ứng cho 

yêu cầu được gửi bằng e-mail, điện thoại hay 

fax.  

 Số phần trăm các sự cố được đóng ở mức 

tuyến hỗ trợ đầu tiên.  

 Số phần trăm các câu hỏi được đáp ứng cho 

trường hợp đầu tiên.  

 Phân tích thống kê về lần giải quyết sự cố 

được tổ chức tương ứng theo độ khẩn thiết và 

tác động của chúng.  
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 Tuân thủ theo SLA.  

 Số lần điện thoại được xử lí bởi từng thành 

viên của tổ Bàn dịch vụ.  

Nhiệm vụ giám sát quan trọng khác là giám sát 

mức độ thoả mãn của khách hàng. Điều này có thể được 

đạt tới bằng phương tiện các cuộc điều tra cho phép đánh 

giá cảm nhận của khách hàng về các dịch vụ được cung 

cấp. Bạn có thể chọn đóng từng sự cố hay câu hỏi bằng 

một chuỗi các câu hỏi cho phép thu thập ý kiến của 

khách hàng về sự chú ý nhận được, cùng với sự thoả 

mãn của người đó về giải pháp được cung cấp, v.v. Tất 

cả những thông tin này nên được soạn thảo và phân tích 

đều đặn để tạo khả năng cho chất lượng dịch vụ được cải 

tiến. 

 

Quản lí an ninh 

Với sự tăng trưởng của Internet, các vấn đề liên kết 

với an ninh thông tin đã trở nền tồi tệ hơn đáng kể và 

ảnh hưởng tới mọi tổ chức. Thông tin là một phần tích 

hợp của bất kì doanh nghiệp nào và việc quản lí nó đúng 

đắn dựa trên ba yếu tố cơ sở: 

 Tính mật: thông tin chỉ truy nhập được cho 

những người nhận được xác định trước.  

 Tính toàn vẹn: thông tin phải đúng và đầy 

đủ.  

 Tính sẵn có: thông tin phải truy nhập được 

khi nó được cần tới.  
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Quản lí an ninh đảm bảo rằng thông tin là đúng 

đắn và đầy đủ, rằng nó bao giờ cũng sẵn có cho mục 

đích doanh nghiệp và rằng nó chỉ được dùng bởi những 

người có thẩm quyền. 

Mục đích chính của Quản lí an ninh là: 

 Thiết kế chính sách an ninh (trong cộng tác 

với khách hàng và nhà cung cấp) được 

gióng thẳng với nhu cầu của doanh nghiệp.  

 Đảm bảo tuân thủ với các chuẩn an ninh đã 

được thoả thuận.  

 Tối thiểu hoá rủi ro an ninh đe doạ tính liên 

tục của dịch vụ.  

Điều cần nhấn mạnh là an ninh không phải là trách 

nhiệm của vài "chuyên gia an ninh" mà là của mọi 

người. Tuy nhiên, nhân viên của Quản lí an ninh phải có 

tri thức chiều sâu về doanh nghiệp và phục cho tổ chức 

CNTT để thiết lập các giao thức an ninh đảm bảo rằng 

thông tin là truy nhập được khi được cần tới bởi những 

người có thẩm quyền dùng nó. Một khi yêu cầu an ninh 

của doanh nghiệp đã được tìm hiểu chắn chắn, Quản lí 

an ninh phải giám sát rằng những yêu cầu này được đặt 

ra đúng đắn trong SLA liên quan để cho việc hoàn thành 

chúng có thể được đảm bảo. 

Quản lí an ninh cũng nên tính tới rủi ro chung là 

kết cấu nền CNTT bị phơi bầy, và điều không nhất thiết 

được phát biểu trong SLA, là đảm bảo, nhiều nhất có thể 

được, rằng những rủi ro này không đại diện cho nguy 

hiểm tới tính liên tục dịch vụ. Điều quan trọng đối với 

Quản lí an ninh là có tính dự ứng và tính toán trước các 
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rủi ro an ninh có thể nảy sinh từ những thay đổi tới kết 

cấu nền, những tuyến nghiệp vụ mới, v.v. 

Ích lợi chính của Quản lí an ninh đúng là: 

 Tránh ngắt dịch vụ gây ra bởi vi rút, máy 

tính bị hacker thâm nhập v.v..  

 Số sự cố được giảm thiểu.  

 Thông tin là truy nhập được khi được cần 

tới và tính toàn vẹn dữ liệu được gìn giữ.  

 Tính mật dữ liệu, và tính riêng tư của khách 

hàng và người dùng được gìn giữ.  

 Các qui chế về bảo vệ dữ liệu được tuân 

thủ.  

 Cảm nhận mà khách hàng và người dùng 

có đối với chất lượng dịch vụ, và niềm tin 

của họ vào nó được cải thiện.  

Quản lí an ninh có liên quan chặt chẽ tới mọi qui 

trình CNTT thực tế khác và cần cộng tác của toàn tổ 

chức để thành công. Để cho công tác này được hiệu quả 

điều cần thiết là Quản lí an ninh: 

 Thiết lập chính sách an ninh rõ ràng và xác 

định tốt phục vụ như bản hướng dẫn cho 

mọi qui trình khác.  

 Phác thảo chính sách an ninh bao gồm mọi 

mức an ninh thích hợp trong cả dịch vụ 

cung cấp cho khách hàng và những thoả 

thuận dịch vụ được kí với những nhà cung 

cấp dịch vụ bên trong và bên ngoài.  
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 Thực hiện kế hoạch an ninh.  

 Giám sát và đánh giá tuân thủ theo kế 

hoạch.  

 Giám sát dự ứng các mức an ninh bằng việc 

phân tích xu hướng, rủi ro mới và những 

mong manh.  

 Tiến hành đều đặn các kiểm định an ninh. 

Để bắt đầu Quản lí an ninh, điều bản chất là có 

khuôn khổ chung theo đó thiết lập mọi qui trình liên kết 

với Quản lí an ninh. Độ phức tạp của nó và mối tương 

quan lẫn nhau phức tạp yêu cầu chính sách toàn bộ rõ 

ràng xác định các khía cạnh như mục tiêu, trách nhiệm 

và tài nguyên. Nói riêng Chính sách an ninh phải xác 

định: 

 Mối quan hệ với chính sách doanh nghiệp 

nói chung.  

 Điều phối với các qui trình CNTT khác.  

 Giao thức truy nhập thông tin.  

 Các thủ tục đánh giá rủi ro.  

 Chương trình đào tạo.  

 Mức độ giám sát an ninh.  

 Báo cáo đều đặn về an ninh. 

 Phạm vi của kế hoạch an ninh.  

 Cấu trúc và người chịu trách nhiệm cho qui 

trình Quản lí an ninh.  
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 Qui trình và thủ tục được sử dụng.  

 Người chịu trách nhiệm cho từng qui trình.  

 Người kiểm định an ninh nội bộ và bên 

ngoài.  

 Tài nguyên cần thiết: phần mềm, phần cứng 

và cán bộ.  

Sau khi chính sách an ninh đã có tại chỗ, bước tiếp 

sẽ là lập kế hoạch thực hiện an ninh trong tổ chức. Mục 

đích của kế hoạch an ninh là đặt ra các mức an ninh cần 

được đưa vào như một phần của SLA, OLA và UC. Bản 

kế hoạch này phải được phác thảo với cộng tác từ Quản 

lí mức dịch vụ, nơi chung cuộc chịu trách nhiệm cho cả 

chất lượng của dịch vụ được chuyển giao cho khách 

hàng và dịch vụ nhận được từ tổ chức CNTT và các nhà 

cung cấp bên ngoài. Bản kế hoạch an ninh phải được xác 

định theo cách cung cấp dịch vụ tốt hơn và an ninh hơn 

cho khách hàng và không bao giờ là chướng ngại cho 

việc phát triển hoạt động doanh nghiệp của họ. Bất kì khi 

nào có thể được, độ đo và chỉ báo then chốt đều nên 

được xác định để cho phép các mức an ninh được thoả 

thuận được đánh giá. 

Khía cạnh bản chất cần tính tới là thiết lập các giao 

thức an ninh nhất quán bao quát mọi pha của dịch vụ và 

mọi mức được bao hàm. "Dây xích mạnh ở móc nối yếu 

nhất của nó," cho nên chẳng có nghĩa gì, chẳng hạn, thiết 

lập chuẩn truy nhập chặt chẽ nếu ứng dụng có những 

mong manh đối với việc chèn thêm SQL. Điều này có 

thể tạo khả năng cho bạn lừa ai đó trong khách hàng của 

bạn một chốc bằng việc cho họ hình ảnh về mạnh mẽ, 
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nhưng điều này sẽ không có giá trị mấy nếu ai đó khám 

phá ra rằng cửa sau đang mở. 

Chẳng thành vấn đề việc lập kế hoạch an ninh của 

bạn tốt thế nào, nó sẽ là vô dụng nếu các biện pháp đó 

không được đưa vào thực hành. Chính trách nhiệm của 

Quản lí an ninh là điều phối việc thực hiện các giao thức 

và biện pháp an ninh được thiết lập trong chính sách an 

ninh và kế hoạch an ninh. 

Trước hết, Quản lí an ninh phải xác minh rằng: 

 Cán bộ biết và chấp nhận các biện pháp an 

ninh đã thiết lập và trách nhiệm của họ đối 

với an ninh.  

 Các nhân viên kí thoả thuận bảo mật liên 

quan tới ví trí và trách nhiệm của họ.  

 Cung cấp đào tạo có liên quan.  

Quản lí an ninh cũng chịu trách nhiệm trực tiếp 

cho: 

 Phân bổ tài nguyên cần thiết.  

 Phát sinh tài liệu tham chiếu cần thiết.  

 Cộng tác với Bàn dịch vụ và Quản lí sự cố 

để xử lí và giải quyết các sự cố liên quan 

tới an ninh.  

 Thiết đặt và duy trì các công cụ phần cứng 

và phần mềm cần thiết để đảm bảo an ninh.  

 Cộng tác với Quản lí thay đổi và Quản lí 

đưa ra để đảm bảo rằng những mong manh 
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mới không được đưa vào trong hệ thống 

sống hay môi trường thử nghiệm.  

 Đề nghị RFC với Quản lí thay đổi với cái 

nhìn nâng cao an ninh.  

 Cộng tác với Quản lí tính liên tục dịch vụ 

để đảm bảo rằng tính toàn vẹn và tính mật 

của dữ liệu không bị tổn hại trong biến có 

có thảm hoạ.  

 Thiết lập chính sách và giao thức để truy 

nhập vào thông tin.  

 Giám sát mạng và các dịch vụ trực tuyến để 

phát hiện những kẻ xâm nhập và các cuộc 

tấn công.  

Điều cần thiết đối với cấp quản lí công ti là thừa 

nhận thẩm quyền của Quản lí an ninh trong mối quan hệ 

với các vấn đề này và cho phép Quản lí an ninh đề nghị 

gắn các biện pháp kỉ luật khi nhân viên hay người khác 

có liên quan tới an ninh của các dịch vụ không hoàn 

thành nghĩa vụ của họ. 

Qui trình đánh giá an ninh là cần thiết vì không thể 

nào cải tiến được cái gì đó mà bạn không biết về nó. 

Điều bản chất là đánh giá sự tuân thủ với các biện pháp 

an ninh, kết quả của chúng và mức độ tuân thủ với SLA. 

Mặc dầu không phải là bản chất, các đánh giá này nên 

được ủng hộ bởi các kiểm định an ninh bên ngoài 

và/hoặc bên trong được tiến hành bởi những người độc 

lập với Quản lí an ninh. 

Các đánh giá/kiểm định này nên đánh giá hiệu 

năng của qui trình và đưa ra những cải tiến. Những điều 
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này sẽ được đặt ra trong các RFC, rồi sẽ được gửi đi để 

đánh giá bởi Quản lí thay đổi. Độc lập với những đánh 

giá đều kì này, các báo cáo độc lập nên được tạo ra mỗi 

lúc xuất hiện các sự cố có liên quan tới an ninh nghiêm 

trọng. Lần nữa, nếu Quản lí an ninh thấy phù hợp, những 

báo cáo này sẽ được đi cùng với các RFC liên quan. 

Quản lí an ninh là qui trình liên tục và kế hoạch an 

ninh cùng các phần có liên quan tới an ninh của SLA cần 

được giữ cập nhật. Thay đổi trong kế hoạch an ninh và 

SLA có thể là kết quả của đánh giá được nói tới ở trên, 

hay những thay đổi được thực hiện cho kết cấu nền hay 

dịch vụ CNTT. Không có gì nguy hiểm như cảm giác an 

ninh giả mà các biện pháp an ninh cổ lỗ tạo ra. Điều 

cũng quan trọng là Quản lí an ninh được cập nhật đối với 

các rủi ro và mong manh mới gây ra bởi vi rút, phần 

mềm gián điệp, các cuộc tấn công từ chối dịch vụ, v.v. 

và rằng những cập nhật phần cứng và phần mềm cần 

thiết được thực hiện. Khía cạnh con người cũng không 

nên bị bỏ qua: yếu tố con người thường là móc nối yếu 

nhất trong dây chuyền. 

Như với các qui trình CNTT khác, cần có kiểm 

soát nghiêm ngặt qui trình này để đảm bảo rằng Quản lí 

an ninh hoàn thành mục tiêu của nó. Quản lí an ninh nên 

dịch thành: 

 Giảm số các sự cố liên quan tới an ninh.  

 Truy nhập hiệu quả vào thông tin bởi người 

có thẩm quyền.  

 Quản lí dự ứng cho phép những mong 

manh tiềm năng được nhận diện trước khi 
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chúng tự biểu lộ hay gây ra suy giảm 

nghiêm trọng cho chất lượng dịch vụ.  

Chuẩn bị báo cáo hiệu quả làm cho có thể đánh giá 

hiệu năng của Quản lí an ninh và cung cấp thông tin 

quan trọng sống còn cho các khu vực khác của kết cấu 

nền CNTT. Nói riêng, tài liệu được sinh ra nên bao gồm: 

 Thông tin về tuân thủ với các khía cạnh 

liên quan tới an ninh của SLA, OLA và UC 

đang có hiệu lực.  

 Liệt kê các sự cố liên quan tới an ninh được 

phân lớp dưới dạng tác động của chúng lên 

chất lượng của dịch vụ.  

 Đánh giá về các môn đào tạo được cho và 

kết quả thu được.  

 Nhận diện các đe doạ và mong manh mới 

được đối diện bởi kết cấu nền CNTT.  

 Kiểm định an ninh.  

 Báo cáo về mức độ thực hiện và hoàn thành 

kế hoạch an ninh tại chỗ.  
 

 


