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Tom tit. Hién nay, doi méi khu vurc cong la mot chu dé dugc quan tam tai nhiéu quéc gia. Phuc
vu cho sir ménh nay, cac nha khoa hoc Canada da dé xuit md hinh “Chudi giatri dich vu khu vurc
cdng” miéu ta mdi quan giita sy gan ket cua nguoi lao dong, su hai 1ong cua cong dan valong tin
caa nguoi dan, ddng thoi chi ranhiing yéu té quyét dinh nim phia sau mdi thanh phan. Chudi dich
vu khu vuc cdng da duoc &p dung va thu dugc nhirng két qua thuc nghiém tich cuc & Canada va
New Zealand. Theo d6, khu vuc cong dénh gi& duoc vi thé hién tai caia minh, xéc dinh nhiing diém
yéu, va hanh dong cai tién tiép theo. Bang mét phan tich cho Viét Nam, céc tac gia nhan thiy co
mot sd hanh dong dugc d& xuét trong md hinh d& dwoc thuc hién trong khuén khé Chuong trinh
téng thé vé& cai cach hanh chinh 2001-2010, va Chudi gia tri dich vu khu virc cdng cé thé duoc
khai théc sau rong hon dé déng gép vao nhiing cai cach hanh chinh hién tai.

1. Giéi thigu

Nham x8y dung nén tang cho muc tiéu doi
mai toan dién dat nudc, trg thanh mot quéc gia
cdng nghiép vao nam 2020, Chinh pha Viét
Nam d& théng qua Chuong trinh tong thé cai
céch hang chinh nha nuéc giai doan 2001-2010;
trong d6 muc tiéu chung 1a “xay dung mot nén
hanh chinh dén chua, trong sach, vitng manh,
chuyén nghiép, hién dai hda, hoat dong c6 hiéu
luc, hiéu qua. . xay dung doi ngi can bo, cong
chirc c6 pham chat va nang luc dap ng yéu ciu
cia cong cudc xdy dung, phét trién dat nuoc’.
Chuong trinh dang tao ra nén tang va méi truong
thuan lgi cho cai cach khu v cdng ndi chung.
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Tién trinh d6i mai dich vu khu vie cong dang
dién ratrén toan thé giéi véi nhitng cai cach nham
mang téi hiéu qua cao hon cho khu vuc nay. Tuy
nhién, cai cach chi lam duoc diéu d6 khi né giai
quyét gic ré cia mot van dé dang gy ra si thiéu
hiéu qua. Nhim gilp cac to chic cong tim ra
dugc chinh x&c diém can cai cach, cac nha khoa
hoc vé quan ly dich vu khu vuc cong Canada d&
dé xuat md hinh “Chudi gia tri dich vu khu vuc
cong’. Md hinh ndy duogc phét trién trén co so ké
thira m6 hinh chudi loi nhuan dich vu cua cac
doanh nghiép. Vi vay, dé hiéu ré chudi giatri dich
vu khu vure cong, truge hét hady tim hiéu md hinh
Xuat phd do mot nhdm cac nha khoa hoc cia
Truong Kinh doanh Harvard phét hién trén co s
nghién cau nhirng cong ty dich vu thanh cong
nhit tai Hoa Ky, duoc gidi thiéu vao nira dau
nhirng nam 1990.


mailto:haihv@vnu.edu.vn

H.V. Hdi, T.T.H. Lién / Tap chi Khoa hoc PHQGHN, Kinh té'va Kinh doanh 26 (2010) 218-231 219

2. Chubi lgi nhuan dich vu trong khu vuc
doanh nghiép

Chudi loi nhuan dich vu (xem Hinh 1) md
ta moi quan hé gitta kha nang sinh lgi cua

Chién legc tac nghiép
va hé théng cung cip dich vu

doanh nghiép véi sy théa mén va trung thanh
cua khach hang, sy thoa mén cia nhéan vién va
chat lrgng dich vu néi bo cia doanh nghiép.
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- Thiét ké noi lamviéc

- Thiét ké cong viéc
- Tuyén chon va phét trién nhan vién
- Ghi nhdn va tang thurong nhan vién

- Quan niémvé dich vu:
Két qua cho khach hang

- Luugiz

- Lap lgi cong viéc
- Gidi thisu

- Dich vu dwoc thiét ké va cung
cap dap iring nhu cau cia khach
hang muc tiéu

Nguon: Harvard Business Review, March - April 1994
Hinh 1: Chudi lgi nhuan dich vu.

Chudi lgi nhuan dich vy nay la sy mo ta ro
rang ca&c moi lién hé co ban, bao gom:

- Sy trung thanh caa khéach hang quyét dinh
kha nang sinh lgi vatang truong;

- Sy thoa mén caa khéach hang quyét dinh sy
trung thanh caa ho;

- Giatri quyét dinh sir thoamén ciia khéch hang;

- Ning suat cua nguoi lao dong quyét dinh
giatri;

- Long trung thanh cua nguoi lao dong
quyeét dinh nang suat;

- Sy théa man cua ngudi lao dong quyét
dinh long trung thanh;

- Chét luong ndi bo quyét dinh sy thoa man
cua nguoi lao dong.

Nhu vay, loi nhuan va ting truong cha yéu
dugc kich thich bai 1ong trung thanh cua khach
hang; yéu to6 ndy la két qua truc tiép tur sy thoa
méan cua khach hang; sy théa mén nay chiu anh
hudong 1on tir gia tri caa dich vu dugc cung cap
cho kh&ch hang; gia tri nay dugc tao ra boi
ngudi lao dong théa mén, trung thanh va lam

viéc v6i nang suat cao; dén luot minh, s thoa
man caa nguoi lao dong lai cha yéu chiu tac
dong tir céc dich vu ho trg va céc chinh sach c6
chit lugng cao gilp nguoi lao dong c6 khd
nang cung cap két qua cho khéch hang.

3. Chubi gia tri dich vu khu vac cong

Khu virc cong hay khu virec nha nugc 1a khéi
niém duwoc ding dé chi cac té chirc do nha nudc
thanh Idp nén hay chiu s kiém soét cia nha
nuéc, bao gom: hé thang co quan hanh chinh,
|@p phép va tur phép; céc té chirc cung cdp dich
v cOng va cac doanh nghiép nha nuéc.

Chudi gid tri dich vu khu vuc cong mo ta
mbi quan hé nhan qua gitra cac yeu t6 co ban
cua khu vuyc cong, bao gbm sy gin két cua
nguoi lao dong, sy thoa man cua cbng
dan/khéch hang va long tin cia nguoi dan vai
gia dinh ring 1ong tin nay 1a két qua cudi ciing
ma chinh phu can dat dwoc va ciing |a myc tiéu
cudi cung caa chudi. Md& hinh nay duogc
Heintzman va Marson gigi thiéu vao nam 2006
(xem Hinh 2).
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Dich vu
bén ngoai

Céc yéu td thic ddy thanh tich theo két qua nghién ciu thuc nghiém

Su théa man dich
vu cia khéch
hang/cong dan

Longtin caa
ngudi dan

Ngusn: ICCS. Heintzman va Marson 2006
Hinh 2: Chudi giatri dich vu khu vuc cong.

M6 hinh cho thdy hai mdi quan hé co ban: thir
nhat 1a quan hé giita sy gin két ciia nguoi lao
dong voi sy thoa mén cia khéch hang/cdng dan,
ther hai 1& quan hé gitra si thoa mén caa nguoi
dan valong tin cia ho vao chinh pha va nha nudc.

3.1. Hai moi quan hé co ban

Cong dong cung cip dich vu Canada da
khao st va ghi nhan xu huéng cua hai mdi
quan hé ndy, d6 |&: cai tién mirc do gin két cua
nguoi lao dong s& lam tang két qua cuato chic,
bao gdbm dich vu tét hon; va két qua dich vu tét
hon c6 thé cé tac dong tich cuc téi 1ong tin caa
nguoi dan vao cac thé ché cong.

Sr gan két cia nguoi lao dong va su théa
man cua nguoi dan

Su logic ndo d& tao ra méi quan hé nay?
Viéc tién hanh phan tich chudi lgi nhuan dich
vu khu vuc tue nhan s tra 1oi cho cau héi nay.
Chit lwong ndi by quyét dinh s théa man
cia nguoi lao dong. Chat luong noi bo duogc
do luong biang cam glac ma nguoi lao dong co
dbi véi cong viéc, ddng nghiép va cong ty. Chat
lugng ndi bd cao khi doanh nghiép trao cho
nguoi lao dong kha ning va chic tréch nham
dat duoc két qua cho khach hang. Chat lugng
noi bo ciing duwoc dac trung boi thd d6 ma
nguoi ta co ddi véi nguoi khéc va céch thic con
ngudi phuc vu 1an nhau trong t6 chic. Sy théa
man ciaa nguwoi lao dong quyét dinh long

trung thanh. Trong mot nghién ciu vé nhan
vién cia mot cong ty bao hiém tai san vatai nan
nam 1991, 30% s6 nhan vién khéng théa man
dugc ghi nhan cd y dinh roi bo cong ty, ty 1€ roi
bo tiém nang cao hon ba lan so véi nhitng nhan
vién hd long. Long trung thanh cia nguwoi
lao dong quyét dinh niang suét. Chi phi thuc té
cua nghi viéc la thiét hai vé nang suit va sy suy
giam d6 thoa mén cua khéch hang. Niang suét
cia ngudi lao dong quyét dinh gia tri. Tai
hang Southwest Airlines, cong ty tra khach va
nhan khéch trong vong 15 pht tré xuéng cho
hai phan ba so chuyén bay, c6 mic sir dung phi
cong va may bay cao hon gan 40% so Véi cac
dbi thu. Céc yéu té nay gitp cong ty co thé dat
gia vé thip hon 60-70% gia vé hién tai trén thi
truong cua héng. Khéch hang dit giatri cao cho
tan suat bay, dich vu dang gio, nhan vién than
thién va gia vé rat thap caa Southwest. Nho d6,
Southwest ¢d lgi nhuan trong 21 nam lién tuc.
Gia tri quyét dinh s théa man ciia khach
hang. Gia tri c6 nghia la nhirng két qua ma ho
nhan duoc trong mi lién hé vai tong chi phi (ca
giaca va cac chi phi khac ma khach hang phai bo
ra dé& co dugc dich vu). Cong ty bao hiém
Progressive Corporation da tao ra loai gia tri nay
cho khéch hang bang cach xu Iy va chi tra cac don
bao hiém nhanh chéng, tén it cong sirc caa Nguoi
mua, vi vay da dat duoc mac loi nhuan cao nhit
trong nganh bao hiém tai nan vata san.



H.V. Hdi, T.T.H. Lién / Tap chi Khoa hoc PHQGHN, Kinh té'va Kinh doanh 26 (2010) 218-231 221

V& biéu hién thuc té, BC (British Columbia)
Stats d& kham phé ralam thé ndo s gan két cua
nguoi lao dong trong cac don vi lam viéc co
lién hé tryc tiép téi su hai long cua nguoi dan
véi dich vu dugc cung cap, bang céch so sanh
két qua sy gan két cia nguoi lao dong va két
qua s théa mén cua dich vu trong 41 don vi
cdng viéc trong co quan dich vu cong BC, Ped
Region va Ontario. Cac don vi nay tham gia
vao ca hai khao sat vé nguoi lao dong va dich
vu trong giai doan 2002-2007.

Tinh trung binh, c&c don vi c6 diém gan két
ctia ngudi lao dong cao thi diém cho sy hai long
vé6i dich vu ciing cao hon 11 diém so véi céc
don vi c6 diém gan két thap (69 so véi 80 trén
thang 100). Nghién ciru cia BC Stats cho thiy
su gan két cia nguoi lao dong la mot yéu té
quan trong lam nén sy hai long véi dich vy
cong. Xé tong quat, phan tich héi quy phét hién
ra diém cho sy gan két giai thich 20% s khéc
biét trong diém s sy thoa mén dich vu caa cac
don vi. Nhin chung, diém sb hai long dich vu
dugc ting 1én 1 diém khi diém sb cho sy gin
két cia nguoi lao dong ting Ién gan 2 diém.
British Columbia, Peel Region va dich vu céng
Ontario hién nay da khang dinh bang céch cai
thién diém thoa mén cua khéach hang dé co thé
tao nén niém tu hao va sy cam két 16n hon caa
ngudi lao dong.

Pay 1a nhirng phét hién nghién ctu rat quan
trong cho cac nha quan ly cong, boi vi ching ghi
nhan duoc sy ton tai cia moi lién hé gitra con
nguoi va két qua dich vu trong khu virc cong
Canada, mbi quan hé ndy c6 ban chat hai chiéu.

Sy théa mén voi dich vy va long tin cia
nguoi dan

Maét Ian nira, phan tich chudi loi nhuan dich
vu khu vuc doanh nghiép da lam sang to logic
cua moi quan hé nay. Sy théa méan caa khéch
hang quyét dinh sir trung thanh cia khach
hang Trong nhidu nam, Xerox da trung cau y
kién khach hang hang nim vé su thoéa mén caa
ho véi cac san pham va dich vy, s dung thang
5 diém (5 la cao va 1 lathap). Co sy khéac nhau
rat 16n gitra nhirng nguoi thoa man va nhitrng
nguoi rat thoa mén. Nhirng khach hang cho

Xerox 5 diém c6 xu huéng mua lai san pham
cua Xerox cao gap 5 lan so véi nhitng khéch
hang chidm diém 4. Sw trung thanh cia khéach
hang quyét dinh kha ning sinh lgi va ting
truéng. Céc do luong trong nganh dich vy nhu
nganh phan mém va ngan hang cho thiy long
trung thanh cia khéch hang la yéu té quan trong
quyét dinh loi nhuan. Reichheld va Sasser uéc
tinh rang cir 5% tang |én trong sy thoa mén cua
khéach hang c6 thé tao ra su ting 1én cua loi
nhuan vao khoang tir 25-85%.

Chudi gia tri dich vu cong ciing cho thiy
mbi quan hé mot chiéu gitra két qua dich vu cua
t6 chirc va long tin caa nguoi dan. Méi quan hé
thir hai ndy d& dugc cac nghién ciu tai Canada
khing dinh. Hai cudc khao sat “Céng dan la
trén hét” va “Cham séc doanh nghiép” duogc
thiét ké dé xéc dinh ligu dich vu c6 phai 1a mét
yéu té quan trong trong viéc tao nén long tin
V&0 Céc t6 chirc cong va cd yéu té ndo khéc anh
huong toi 10ong tin cia nguoi dan hay khéng.
Céc phén tich dr liéu cia Erin Research va
Phase 5 di dén clng mot két luan véi nghién
ctru caa chinh phu Anh riang dich vu that sy 1a
yéu t6 anh huong toi long tin.

Dich vu tac dong téi long tin trén ba
phuong dién: nguoi dan thoa man nhu thé nao
v6i chat luong dich vu; dich vu c6 1am loi va
dap ung nhu cau cia nguoi dan khong; va dich
vu ¢cO dugc cung cip mot cach cong bing
khéng. Nghién ctu lién chinh quyén bang da
chirng minh mdi lién hé gittra dich vy valong tin
trong Chudi gia tri dich vu cong la cé that, mic
d0 né phuc tap va doi khi la gian tiép. Sy thoa
man vai dich vu khu vuc céng khdng phai 1a
anh huong duy nhét téi diéu gi d¢6 phac tap nhu
[along tin cia nguoi dan.

Chudi dich vu khu vuc cong con cho biét
tam quan trong cua cac yéu té quyét dinh két
qua. Bai vi, mudn dat dugc mot két qua, ngudi
ta cin biét cac yéu t6 tao nén két qua do dé tur
d6 c6 thé xéc dinh can tap trung nd luc cai tién
vao dau. Nhu vay, ca&c nha quan ly khu vuc
cdng can tap trung vao céc yéu td quyét dinh
két qua, chir khdng phai muc tiéu két qua.
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3.2. Céac yéu té quyét dinh két qua trong Chugi
giatri dich vu

Yéu té quyét dinh s gin két ciiangueoi lao dgng

DPau nam 2001, viéc danh gid mic do thoa
man caa nguoi lao dong bit dau duogc tién hanh
trén co so sy hop tac cia cac co quan quan ly
dich vu cdng Canada va cac cong dong nhan sur.
Ho d& phét trién mot phuong phép dé do luong
su gan két cua nguoi lao dong vao khao sét
nguoi lao dong hang nam.

Bang cach phan tich dir lidu tir nhidu cudc
khao sét 16n vé nguoi lao dong cia chinh quyén
lién bang, British Columbia, Ontario va
Manitoba, ngudi ta dd xac dinh dugc cac yéu th
lam nén sy gan két cua nguoi lao dong trong
khu vyc cong, bao gém hi¢u qua quan ly; bo
phan lam viéc hay dong nghiép; hiéu bi et vahd
trg cho tim nhin, muc tiéu va thim quyen cia
t6 chic; sy phét trién va tién bo nghe nghiép;
chit luong giam sat; sy t chu: c6 quyen ra cac
quyét dinh can thiét lién quan dén cong viéc; va
khéi lugng cong viéc.

Dua trén nghién ciru nay, Co quan dich vu
cdng British Columbia tién hanh mot cusc khao
sét nguoi lao dong hang nam do BC Stats thiét
ké va thuc hién. Céc khao sét ¢ BC khéng chi
do luong sy gan két téng quét cua nguoi lao
d6ng ma con thanh cong trong xéac dinh cac yéu
t6 then chét caa sy gan két vao dich vu cong ¢
BC. Céc béo céo khao sét do luong két qua thuc

Théaman véi cong viéc
chirc

hién cac yéu té ndy va ciing xéac dinh cac bo
phin cuaa té chirc can duoc cai tién, do vay cac
chuyén vién dich vy cong & BC biét can tap
trung nd luc cai tién cua ho vao van dé gi va o
dau hang nam. Két qua 1, hién nay BC co dugc
nhirng chuyén vién dich vu cbng giau kinh
nghiém chiu tréch nhiém cai tién, lam cho diém
sb cho sy gan két caa nguoi lao dong tr thanh
mét yéu t6 trong chuong trinh quan ly két qua
lam viéc hang nam va trong tinh toan tién lwong
theo thanh tich. Trong luot do luong thir hai,
diém sb cho s gian két caa nguoi lao dong duoc
cai thién trong dich vu cong ¢ BC, cang khing
dinh rang phuong phép ndy co thé sir dung dé cai
tién két qua tai cac khu virc quan ly cong.

Trong vong ba nam, c&c nghién cau tai
Ontario, British Columbia, Manitoba, Ped
Region va chinh pha Canada d& ghi nhan cac
yéu t6 quan trong nhat x&c dinh diém sy gan két
cua nguoi lao dong trong cac té chic cong.
Khao sét nguoi lao dong lién bang gan nhat
dugc thiét ké dé xéc dinh céc yéu td quyét dinh
két qua trong céc to chirc. O Ontario va BC, cac
yéu té tao nén két qua quan trong nhat |a sy
|&nh dao thyc thi va giam sét (bao gom cac muc
tiéu r rang), hanh dong b tri ngudi lao dong
va céc co hoi phét trlen nghe nghiép. Bing céch
tap trung vao cac yéu té nhu vay, BC va
Ontario d& va dang c6 kha niang cai thién diém
s gin két cia nguoi lao dong thém 10% trong
vong hai ¢én ba nam.

Cam két va théa man véi to

Plng nguoi vao ddng vi tri
vao diing thai diém (cong
viéc phu hep)

Trao quyén va déi méi

N s a K . M i trwdng dao dic va
Quan hé va doi thoai dinh hwéng con nguoi

cong viéc tich cuc

Két
qua
Co hgi vaphét trién T T
nghé nghiép
Yéu t6
cau

Sir dung nhan vién higu
qua vadwatrén giatri

thanh ~ ——

.

Hinh 3: M6 hinh si gén két ciangudi lao dong. (Nguon: 1CCS)
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Céc yéu té quyét dinh s théa man vei
dich v cia nguwoi dan

Tai Canada, x4c dinh duwoc nam yéu tb
quyét dinh sy thoa mén véi dich vu (xem Hinh
4) 1a mot budc then chét gip khu vic cong
Canada tap trung céac ké hoach cai tién dich vu
hang nam vao céc uu tién chinh x&c (C&c yéu to
quan trong nhat véi mirc diém thip nhat), do d6
dat duoc két qua cai tién dich vu kha quan trong
dénh gia nguoi dan Canada.

Ngudi dan cam thay thoa man khi thuc hién
dich vu tai cac t chirc cdng bai cac thu tuc dé
tudn tha, cac budc quy trinh dé hiéu va rd rang,
théng tin chinh xac d& hiéu, dugc phic dép
nhanh chéng, dbi xu cong bang, chu déo, ton it
cdng sirc, nhan vién co tri thirc va nhiét tinh,
nhiéu kénh lién lac vao thoi gian thich hop, bao
mat théng tin, chi phi hop Iy va dat duoc két
qua mong mudn.

~Nguén: ICCS 2005
Hinh 4: Céc yéu t6 quyét dinh sy théa man cia khach hang/cdng dan.

Nam yéu td quan trong nhat quyét dinh sy
thoa mén véi dich vu cia nguoi dan bao gom
két qua (cudi cung ngudi dan dat duoc th ho
can), thoi gian (nguoi dan hai 1ong véi luong
thoi gian bo ra dé co duogc dich vu), tri thiec
(Nhan vién c6 hiéu biét), cong bang (nguoi dan
cam thdy duoc d6i xir cdng bang) va chu déo
(nhan vién sin sang va nhiét tinh gidp d& nguoi
dan dat duoc tha ho can).

Céc yéu t6 quyét dinh c6 tac dong manh toi
sy théa man dich vy cua ngudi dén. Trong
truong hop ndy, yéu té thoi gian va két qua co
tac dong 16n hon téi sy théa mén so véi cac dac
diém khéc cua dich vu. Khi két hop véi nhau,
nam yéu té quyét dinh giai thich cho gan 75%
su bién dong cua diém danh gia su théa mén
cua nguoi dan. Céc dic diém khéc cua dich vu
ciing duoc kiém nghiém, nhung khéng tac dong
du manh téi sy thoa mén dé tro thanh yéu té
quyét dinh. Tuy nhién, diéu d6 khéng cé nghia
|& céc yéu té nay khong quan trong.

Nam yéu té quyét dinh sy thoa mén da duoc
khang dinh trong cac cudc khao sét “ Cong dan
latrén hét”. Khi két qua cia mot trong s nam
yéu t6 quyét dinh 1a manh, diém danh gia chat
lwong dich vu ciing s& cao. Pay chinh la diém
ma cac nha quan ly dich vu tim dugc co hoi cai
thién két qua dich vu. Ngodi ra, “Cham soc
doanh nghiép” lan thir 2 con tién mot budc xa
hon khi phét hién ra rang su tiép can va kinh
nghiém trong qué khir ciing co6 téc dong quan
trong téi sy thoéa man tong thé.

Khi ca nam yéu té co két qua tét, diém hai
[ong dat mirc 80% hoac cao hon. Nhung khi chi
mot yéu té khdng hoan thanh, diém danh gia
giam xubng 20%. Khi hai yéu t6 tré 1én khdng
dat, diém danh giaroi vé con s 0.

Yéu té quan trong nhét |a thoi gian: 60% sb
lan, khi nguoi dan khdng thoa man 1a vi viéc
cung cap dich vy chinh pha mat qua nhiéu thoi
gian.
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Céc yéu t6 quyét dinh sy hai long véi dich
vu ty nguyén va bit busc caa chinh pha 1a
giong nhau. Thém vao d6, tim quan trong
tuong ddi cua tirng yéu té gan nhu hoan toan
nhat quén. Piéu ndy c6 nghia la nguoi dan coi
yéu tb thoi gian 1a quan trong trudc hét cho du
ho tiép can dich vu chinh pha nhu 1& diéu ho
can hay diéu ho phai lam. Tuy nhién, diéu nay
khéng c6 nghia cac nha quan ly dich vu cbng
can tap trung vao cac yéu té gidng nhau trong
nd luc cai tién dich vu caa ho, cho du dich vu 1a
tu nguyén hay bat budc. Biéu can phai suy nghi
d6 la két qua thuc té cia cac yéu t nay trong
tirng tinh hudng khéc nhau.

Ngoadi céc dich vu truc tiép thuong thay,
khu vic cong con cung cap cac dich vu gidn
tiép nhu thu gom va xu |y réc thai, cung cip
nudce sinh hoat, dich vu don tuyét, bao tri duong
xé&... i véi cac dich vu ndy, yéu td quyét dinh

su thoa mén bao gom: két qua, giatri (46 1a mot
vi du vé gia tri tét matién thué nguoi dan dong
gop mang lai), thoi gian, su tin cay (nguoi dan
c6 thé dwa vao dich vu ndy, né ¢ dé dé phuc vu
ho) va hiéu qua (dich vu dwgc cung cap mot
cach hiéu qua).

Déi véi cac dich vy co thu phi, yéu té 1am
nén sy thoa mén la kién thie, si cong bang, chu
déo. giatri, thoi gian va két qua.

Yéu té quyét d@inh long tin vao khu viec
cdng (xem Hinh 5)

Trong ban “Cong dan |a trén hét” dau tién,
phan tich dir liéu cho thdy cac két qua dich vu 1a
yéu té quan trong lam nén s tin twong vao chinh
phi. Trong ban “ Cong dan la trén hét” thir 4, mot
s6 yéu té khéng thuoc vé dich vu duogc thir
nghiém. Trén co so d6, bdn yéu té quyét dinh
duoc liét kétrong md hinh dudi day).

Nguon: ICCS
Hinh 5: Cac yéu t |am nén 1ong tin vao dich vu cong.

Sy tin twong vao dich vy ¢dng: Dich vu
cong lam ddng va tot cong viec, gitr loi hra va
ho d& lam nhirng gi t6t nhat cho nguoi dan.

Dich vu ¢ chdt luweng: Dich vu dép tng
nhu cau, dat dwgc muc tiéu du kién, cung cap
dich vu cé chat luong, cai ti§n pht hop véi wu
tién cia nguoi dan va cong dong.

Péi xir dao dirc va cdng bang: Binh dang
vai moi nguoi dan, trung thuc trong cach lam
viéc véi nguoi dan.

Mang lai loi ich cho nguoi dan: Dich vu c6
tac dong tich cuc toi nguoi dan va cong dong.

Sr 18nh dgo va quan ly mgnh: Néu nguoi
dan tin tuong dich vu cdng cé dugc nhitng 1anh
dao cb nang luc va manh me, khi d6 ho cd xu
huréng tin teong cao hon. Yéu t6 lanh dao va

quan ly tét duoc thé hién qua nhiéu yéu té nho
bén trong noi bo to chirc nhu cac nha lanh dao
manh mé& va c6 nang luc; quan |y tot; nhan sai
st néu c6; thuc hién cdng viéc theo céch thic
ma va trach nhiém; quan ly tién thué tét.

Trong sb nhirng yéu té duoc kiém nghiém,
céc yéu tb quyét dinh sy thoa mén véi dich vu
tao nén 35-55% két qua long tin, va céc yéu tb
quyét dinh thanh cong quan tri quyét dinh 45-
65% con lai. Bang cach cai thién két qua cac
yéu t6 quyét dinh s thoa man vai dich vu va s
thanh céng quan ly, cac té chirc cong co thé co
ddéng goép quan trong vao viéc cai thién long tin
ctia ngudi dan dbi véi cac té chic cong.

Tai khu vyc doanh nghi¢p, nghién ctu
“Cham soc doanh nghiép” lan 2 cho thiy long
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tin ciia doanh nghiép vao céc té chirc cdng dugc
chi phdi boi cac yéu t hoi khéc biét, d6 la chat
lwong dich vu ho nhian duoc tir khu vuc cong;
mirc d6 dé dang trong tiép can thdng tin ho can dé
thuc hién cac quy dinh caa chinh quyén; va két
qua ctaa chinh pha trong viéc x&y dung mot san
choi binh ding cho cong dong doanh nghiép.

Tam quan trong tuong dbi cua cac yéu to
quyét dinh thanh cong khéc nhau theo cip
chinh quyén. O cip chinh phi hay lién bang,
yéu té quyét dinh 1a c6 dugc cac nha lanh dao,
quan ly manh va dao duc; trong khi d6, niémtin
manh m& vao dich vy valoi ich caa dich vu d6i
v6i ban than va cong dong quan trong hon Vi
long tin voi cip cong dong, cip bang va khu
vuc. Nhirng sy khéc biét nay hoan toan phu hop
khi tinh ¢én méi quan hé gan gii va tryc tiép
cua nguoi dan véi dich vu & cac cip chinh
quyén nay.

Long tin vao chinh pha 1a gdc ré cua nén
dan cha hién dai. Dé cac nén dan chu ndy hoat
dong, cong dan phai tin rang chinh phii s& dép
rng nhitng nhu cau caa ho, thic day sy quan
tam cia ho toi nhiing ddi twong khac. Bé dép
ung lai dleu nay, khu vuc cong can dinh huéng
rd rang vé nhitng gi cé thé lam dé tang cuong
ldng tin va gitp nguoi dan cam thiy nhu cau va
mdi quan tdm caa ho dugc xem xé&. Muc do ma
nguoi dan tin tuéng rang dich vu caa chinh pha
co tac dong tich cuc t6i ban than, gia dinh va
cong dong cua ho, va rang dich vy chinh phi
dap ung day du nhu cau cua ho co téc dong toi
ong tin voi chinh pha, nhung nhirng kinh
nghiém thyc té ma nguoi dan co duoc khi tiép
nhian dich vu ciing giGp quyét dinh liéu mot
nguoi dan co |ong tin vao chinh pha hay khéng.

4. Nhirng thanh twu ban dau trong ap dung
Chubdi giatri dich va khu vurc cong & Canada

Peel Region |a khu vuc dan dau trong viéc
& dung Chudi dich vu khu vuc cong trong
nhirng nam tro lai ddy. Cac chinh quyén ving
khac tai Ontario (nhu vung Waterloo va
Hamilton) ciing som &p dung mdi hinh nay. O
cap bang, ca Ontario va British Columbia déu
dang 4p dung. Trén pham vi quéc té, Canh sét

New Zealand dang sir dung Chuoi dich vu khu
vuc cong va do luong céc két qua vé con nguoi,
dich vu va long tin. Du6i day la vi du vé cac to
chirc cong dat duoc tién bo tai mdi diém chinh
doc chudi giatri.

Con nguoi: Trong linh vuc s gin két cua
nguoi lao dong, dich vu céng Ontario vai 70.000
nguoi da ting diém gin két trén 10% trong vong
ba nim bang cach tap trung cai thién cac yéu to
lam nén két qua cha chdt, va dich vu cong BC da
dat duoc két qua tién b tuong tu. Day 1a s tién
b dang chil y trong mot thoi gian ngén.

Sr théa mén véi dich vi: Chinh quyén trung
wong Canada da vuot qua muc tiéu 10%, dat
dugc 13% ting lén trong diém thoa mén cia
nguoi dan ddi véi 21 chuong trinh cét 18i trong
giai doan tir 1998-2005. Theo két qua khao sat
“Cong dan la trén hét”, cac so riéng biét nhu
Thué vu Canada, Buu dién Canada, Bao hiém
lao ¢ong, chuong trinh huu tri déu da cai thién
diém sb rat lon. Tiép budc Canada, bang Nam
Australia ciing dat muc tiéu tang 10% su thoéa
man véi dich vu cha chinh phu vao nam 2010.

Long tin cuza nguoi dan: Peel Region va
Canh s New Zedland 1a hai to chirc da dat
dugc két qua dang ké trén khia canh ndy. Nam
2009, cudc khao sét vé sy hai 1ong caa Canh sét
New Zealand cho thay su cai thién dang ké vé
d6 hai 1ong dong thoi véi 4 diém cai thién trong
ong tin cua nguoi dan vao canh s& New
Zealand. Peel Region ciing tang diém long tin
|én 73/100 trong nam 2009.

Canada da nhanh chéng tré thanh qUOc gla
dan dau thé gi¢i vé chinh phu truc tuyén va doi
méi dich vu cdng theo xép hang cia hang
Accenture. Vi thé din dau hién tai caa Canada
Xuat phét tir nhidu ngudn luc va sang kién. Mot
nhan té trong tAm quyét dinh thanh cong caa
Canada khi x8y dueng md hinh nay dé la viéc
ldy cong dan lam trung tdm. Céc nghién cau
nhu “ Cong dan Iatren hét” déng gop to 16n vao
hiéu biét chung vé nhung gi ma nguoi dan ky
vong dbi vm viéc cung cap dich vu caa chlnh
phu, bao gom nhung gi dang hoat dong, cac
linh vuc can cai tién va céac chién luoc s8 1am
nén sy thay doi.
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Ngudi lao dgng gan két (théa
man va cam két) 7,2/10

Su théa man Long tin vao
cia khéch hang/cong dan céc to chirc cong
7,710 7,3/10

2 diém tang |én trong
két qua s gan két cia
nguoi lao dong, 1 diem

tiang |én trong s thoa -

Yéu té quyét dinh

Binh huéng r5 rang vatrién vong
PAi xir ton trong vaghi nhan
Hoctap vatang truong

Nhu ciu cong viéc vakét qua
Ngudi gidm sé tryc tiép

Két qua

Yéu té quyét dinh

N3 lyc caanhan vién
Su kip thoi vadung hen
Giai quyét vin dé

Thi tuc d& dang

Su thoaman voi trai
nghi¢m dich vy hién
thoi lamtanglong tin

Yéu té quyét dinh

Peel duoc quan ly tét

Peel coi ma vaco trach nhiém

T6i cd thé diravao Peel dé 1am nhitng
gi tét nhit

Peel mang lai giatri tét cho khoan
thué matdi déng gop.

Nhan vién siraldi khi sa sot xay ra

) Ngusn: ICCS
Hinh 6: Két qua chudi giatri dich vy cong khu v Peel Region.

5. New Zealand - S tai khing dinh cac két
luan tai Canada

Nhirng phét kién va cong nghé ung dung
trong cai tién dich vu cong ¢ Canada da duoc
chuyén giao va &p dung tai mot quéc gia phét
trién khéc & Chau Pai Duong |a New Zealand.

Vao thang 3 nam 2010, Uy ban Dich vu
Nha nuéc cia New Zealand d& cong bd ban béo
céo tong két cac két qua cua cuoc didu tra
“Kiwis Count 2009” (Su hd long cia nguoi
dan New Zealand d6i véi dich vu cong).

Kiwis Count 1a mét phan cia chuong trinh
nghién ctu 16n hon mang tén “Chuong trinh
nghién ciru vé trai nghiém cia nguoi dan New
Zealand” (NZE). Chuong trinh dugc thiét ké dé
tim hiéu nguoi New Zealand trai nghiém céc
dich vu cdng nhu thé ndo va lam thé nao phéat

trién cac cong cu nham cai tién dich vu cong.
NZE duoc té chirc dinh ky hai nam mét 1an va
bat dau vao nam 2007. Kiwis Count 2007 d& tao
ra nhiéu sang kién trong hang loat dich vy cdng
ma cd thé d& dong gop vao nhirng cai thién dugc
thé hién trong két qua diéu tra nim 2009.

Kiwis Count dya trén md hinh nghién ciru
“Cong dan la trén hét” ciia Canada va tiép tuc
khang dinh nhitng phét hién trong mo hinh nay:
Nguoi dan New Zealand mong muén rang ky
vong cua ho dugc dap tng; cac nhan vién giao
dich véi ho phai cé nang luc; nhén vién git loi
hira; ho dugc ddi xir cdng bang; cac diéu kién
c& nhan cua ho duoc tinh dén; va cac dich vu
xang dang véi ¢dng tién thué ma ho déng gop.
Trong d6, viéc dugc dép tng ky vong 1a yéu t6
c6 tinh quyét dinh manh nhat.

31%

Hinh 7: Yéu té quyét dinh sir théa man déi véi dich va cong ciia nguoi
dan New Zealand.

19%

14%

SRS

SO

RN
QUICUICUIO!
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giao dich phai
¢0 nang luc

dap g

Ky vong duoc Cécrnhanvién Nhanviéngiit Puocddi xar Cécdidukién Cécdichvy
161 htra

mot cach cdng canhén ciiaho xaing dang vai
bang dugc tinh dén ddng tién thué
maho nop

Nguon: Kiwis Count 2009
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Nguoi dan New Zealand s dung nhiéu
céach dé tim kiém thong tin va tiép can dich vu
cdng. Internet 1a phuong thic phd bién nhat,
dién thoai van dugc sir dung rong r&; ngoai ra
nguoi dan van thich giao dich tryc tiép.

Kiwis Count 2009 d& diéu tra 42 dich vu
thudc 10 nhém bao gdm: ho chiéu va chirng minh
nhan than; gido duc - dao tao; y té; chinh quyén
dia phuong; ta tao mbi truong; tro giup xa hoi;
dich vu bién gidi; tu phdp va an ninh; phuongtién
giao thong; danh thué va kinh doanh.

Long tin cia nguoi dan phu thuoc vao mirc
d6 ma theo d6: Ho tin ring cdng chirc, vién
chic Iam t6t cong viéc; dich vu cong dép ung
nhu ciu; cdng chirc, vién chirc ddi xur cdng
bang gitta moi nguoi dan; dich vu cong giit 1oi
hira, thuc hién nhirng gi ho néi s& lam; va dich
vu cbng thira nhan trach nhiém khi xay ra sai
18i. Trong sb d6, sy tin twong rang cdng chic,
vién chirc lam tét cng viéc layéu t6 quan trong
nhat.

38%

25% 18%

Hinh 8: Yéu t6 quyét dinh long tin cianguoi dan New Zealand.

15%
10%
5%
0%

14% 14%

Nguoi dantinrang Dichvyucongddp Cong chuc, vien  Dichvu cdng gitr  Dich vu cong thira

cdng chuc, vién
chuc 1am tét cdng
Viéc

ung nhu ciucaa  chirc d6i xur cong
nguoi dan bang giira cac
nguoi dan

161 hira, thuc hién  nhan trach nhiém
nhirng gi ho nGi & khi xay rasai 15i
lam

Nguon: Kiwis Count 2009

6. Thir nghiém phan tich chudi giatri dich vu
khu vuc cong vao treong hep Viét Nam

Viét Nam dang tién hanh sy nghiép 16n d6
|& cai cach hanh chinh, mét qué trinh thay doi
toan dién va téng thé trén moi linh vuc cu thé
cia nén hanh chinh, bao gébm co ciu td chic,
phan cip, phan quyén, quan ly nhan sy, tai
chinh cong, giam sat két qua hoat dong, cai
cach hé théng phép Iut... Cai cach hanh chinh
¢6 nghia la nng cao nang lyc caa khu vyc nha
nudc nham thec hién tét chac nang caa no,
ddng thoi tao diéu kién thuan loi cho viéc cung
rng cé&c dich vu cbng c6 chat lugng cao hon.
Muc tiéu quan trong nhit cua cai cach hanh
chinh la cung tng téi nguoi dan, dac biét la
nguoi nghéo nhirng dich vu cong c6 chit luong
cao hon.

Nhu vay, muc tiéu caa cai cach hanh chinh
hoan toan pht hop véi muyc tiéu caa chudi gia

tri dich vu: dwa nguoi dan tré thanh trung tam
trong moi hanh dong cua khu vuc cong. Diéu
ndy ciing cho thiy nhirng dién bién tai nudc ta
hién tai phu hop va di theo xu hudng chung cia
d6i moi khu vuc cong trén thé gioi. Trén thuc
té, Viét Nam da c6 mot sb hoat dong cu thé
trong khudn kho chuong trinh cai cach, thé hién
céc khia canh dugc dé cap trong mé hinh chudi
giatri dich vu.

banh gid mic dép ha long cia doanh
nghiép va ngwoi dan

Chi s6 canh tranh cip tinh (PCI) la mot
sang kién chung cua Phong Thuong mai va
Cong nghiép Viét Nam, véi cac nha tai trg bén
ngodi bao gom Asia Foundation va USAID.
Céc chi s6 phan anh nang luc cua chinh quyen
tinh trong viéc dap ung mot sb tiéu chuan vé
“Quan ly nha nudc vé kinh té co hiéu qua”
trong hai nam 2006 va 2007 da duoc thu thap
va cong bd. Théng tin (chit lugng quan ly nha
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nuéc cap tinh vé kinh té) nay khdng chi cung
cap nhitng tin tic quan trong cho cac doanh
nghiép va ca nhan vé chit lugng cia chinh
quyén va mic d6 dé dang cho kinh doanh tai
nhirng vung khac nhau ¢ Viét Nam (do vay co
thé anh huong dén quyét dinh kinh doanh) ma
con dit cac nha 18nh dao cip tinh “ dudi sy chi
y cia cong luan” lién quan dén sy tuan thi va
nhitng tién bo caa ho trong viéc thuc hién muc
tiéu chinh tri quan trong caa Chinh ph.

Theo théng tin nam 2008 vé PCl ¢ Viét
Nam, chi c6 18,5% doanh nghiép hai long vai
chat luong cua lao dong. Trén thuc té, rat it co
so day nghé dia phuong c6 co ché thu thap
théng tin vé& nhu ciu cua doanh nghiép. Di voi
linh vuc phét trién nong thén, c6 mot sd han
ché gin véi viéc cung cap dich vu khuyén néng,
[&m, ngu.

X&c |d@p cac tiéu chudn ddu ra cho dich vu
hanh chinh céng

Biéu hién tiéu biéu cho chu dé& nay la cac
tiéu chuan trong dich vu “mot cira’: cai tién cac
co ché trach nhiém giai trinh truc tiép cua cac
quan chirc chinh quyén ddi véi cong dan dé ho
tré nén nhanh nhay hon va céc dich vu ¢cong tré
nén “huéng téi khach hang” hon. Tat ca cac
tinh va thanh phé truc thugc trung wong da thuc
hién co ché “mot cira’” hoan toan tai bén so;
98% sb huyén va 78% sb xa da thuc hién co ché
“mot cira” va dat muc tiéu dé ra.

Trong qua trinh thyc hién cai cach tha tuc
hanh chinh, Viét Nam nhin manh vao dau ra
cua dich vy, coi d6 1adong luc thic day chuong
trinh cai cach. Céc chi s dau ra caadich vu cong
¢6 xu hudng tap trung vao ndi dung giam céc chi
phi va thoi gian yéu ciu cho viéc xir ly céc thii
tuc. Trong Dé &n 30 V& cai c&ch tha tuc hanh
chinh, mét muc tiéu can duoc xéc dinh ré cho cac
t6 chirc la cit giam 30% sb lugng tha tuc.

Gia tang sw tham dw cia ngwoi dan -
doanh nghiép vao chuwong trinh cdi cach

Pé an 30 vé cit giam thu tuc hanh chinh sir
dung mét phuong phép tiép can goi la “may
chém” da duoc &p dung & mot sd nuéc Pong
Au. Theo phuong phép ndy, qué trinh cat giam

bao gdbm sy gidm sat mot cach tich cuc cia mot
co quan co tim ¢ & trung wong chiu trach
nhiém xem xé cac quy dinh, mét nhém cong
tac duoc thanh 1ap trong Van phong Chinh pha
(d6ng vai tro chinh dudi sy chi dao cia Tha
tudng Chinh phi)) nham cung cip su hd trg cho
chuong trinh qudc gia va tao ra mét co so dir
lieu thong ké hay kiém ké tit ca céc thu tuc
hanh chinh. Céc nhém cong téc ciing dugc
thanh 1ap ¢ cap tinh. Tat ca c&c so, ban, nganh
duoc yéu cau rasodt lai tirng thu tuc hanh chinh
trong ba nam gan day va dit ra ba cau hoi co
ban: Thua tuc hanh chinh c6 hop phdp khéng?
C6 can thiét khdng? C6 than thién véi nguoi
dén khéng?

M6t thanh phan quan trong trong chuong
trinh 1& ban ¢6 vin dugc thanh lap tir khoi
doanh nghiép tu nhan. Ban ndy s& cung cip
phan hdi cho Tha tuéng vé nhirng tién bo caa
qué trinh thuc hién va cung cip mot kénh phd
bién théng tin truc tiép dén cac doanh nghiép va
t6 chirc truc tiép bi anh huong boi chwong trinh
ndy. Cung vai viéc kiém ké cong khai, cac to
chirc va ca nhan thuoc cac té chirc xa hoi s&
dong vai tro theo ddi viéc thuc hién cudc ra soat
thi tuc hanh chinh. Vé 1au dai, ho c6 thé tiép
tuc cung cip phan hdi vé hiéu qua va chit
lwong cua cac quy dinh. Sy ton tai cua cac &p
lyc doanh nghiép tir bén ngoai va sy theo doi
cua c&c phuong tién truyén théng déng vai tro
cuc ky quan trong déi vai tinh thiét thuc va
thanh cong cia chuong trinh, da duoc khuyén
khich bing cac diéu khoan vé minh bach duogc
néu trong Bé an 30.

Giatiang quyén tu chi cho té chikc cong va
nang cao trinh d¢ cong churc, vién chirc

Trong thap ky vira qua, Viét Nam dang
chuyén dich theo huéng xa hoi héa nhiéu dich
vu cdng. Xa hoi héa dich vy cbéng trong thoi
gian qua dién ra theo huéng tach chirc niang
cung cap dich vu cong ra khoi c&c co quan quan
ly nha nuée, ddng thoi cho phép cac tong cong
ty nha nuéc méi dua ra mac gia cao hon cho
céc dich vu cdng ho cung cap so voi mac gia o
thoi ky nhitng dich vu @6 van do Chinh pha
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cung cap. Rd rang Viét Nam da va dang hop ly
hoa va téi da hoa hiéu qua co ciu chinh phi,
ciing nhu &p dung bién phap tu nhan hda cac
dich vu cong dé dam bao hiéu qua cung &ng
dich vu.

Bén canh viéc ting cuong phan cip, trao
quyén tu chi cho to chirc, doi ngir can by, cong
chec, vién chac da duoc thu huwong nhiéu
chuong trinh dao tao trén quy mé 16n vé 1y luan
chinh tri, vé k¥ ning tin hoc, cac ky naing mém
ciing nhu cac ky nang chuyén mén phu hop. Ho
con duoc trang bi véi hé thdng méy tinh va
théng tin dién tir ngdy cang hién dai hon. Mot
cong cu ho tro khéc la chuong trinh cai cach
tién lwong. Muc lwong tdi thiéu lién tuc dugc
nang |én, tir mirc 290 nghin dong vao thang 12
nam 2004 1én 730 nghin déng ké tir ngay 01
thang 5 nim nay (2010).

Nhitng phan tich trén cho thdy khu vuc
cdng Viét Nam dé va dang thuc hién dugc kha
nhiéu céng viéc dé xay dung mot khu vuc cong
hiéu qua |y nhan t6 nguoi dan |a trung tam.
Tuy nhién, con rat nhiéu van dé can thuc hién
dé khu vuc codng dat buéc tién 16n hon. Khu
vuc cong Viét Nam c6 thé tién hanh cac cudc
khao sét tuong tu nhu “Cong dan |a trén hét”,
“Cham soc doanh nghiép” va Kiwis Count dé
c6 cd nhin chan thyc nhit vé nhu cau cua
nguoi dan va nhitng gi da that sy lam duoc.
Viéc khao sét y kién cén bo, cong chic da duoc
dé ratrong Chuong trinh téng thé cai cach hanh
chinh va thuc hién dudi mét sb hinh thic don
gian, song chua ¢ mic quy mé va khoa hoc;
day chinh la diém co thé cai tién dé dénh gia
dugc nguyén vong va cam nhan that sy ciia can
bo, cong chuac vé cong viéc ma ho dang lam.
Trén co so nhitng két qua khao sét ndy, cac nha
|&anh dao, quan ly mdi t6 chie, mdi khu virc va
qudc gia S8 xac dinh duoc diém méau chdt can
cai tién dé thuc su nang cao chat luong dich vu
va cong viéc trong khu vuc cong.

Gidi han cdi tién va qudn |y ky veng

Chat luong dich vu 1& mot ham sb nhan
thirc cua khach hang vé dich vu that sy nhin
dugc va nhirng gi khéch hang ky vong trudc khi

nhin dugc dich vu do. Dich vu thyc té bao gdm
ca két qua cudi cling va qué trinh dat duoc két
qua. Nhitng sy khac biét gitra trai nghiém va ky
vong co thé dugc do luang trong cac yéu té nhu
su tin cay va dang gio, sy cam thdng va tréch
nhiém véi dich vu duoc cung cap, pham vi
trong d6 khach hang nhan dugc chirng car hiru
hinh rang dich vu da duoc thuc hién.

Trong cung cap dich vu chinh phu, ¢ nhiéu
yéu t6 téc dong téi kha niang cua chinh phu
trong viéc cung cip dich vu mot cach nhanh
chéng. Thay vi phét trién cac tiéu chuan chat
ché cho diém danh gia tinh ddng han, cac nha
quan |y c6 thé chuyén nhitng nd luc cua ho vao
viéc tim hiéu, theo d&i va quan |y ky vong cia
nguoi dan vé lugng thoi gian can cho dich vu.
Biét duoc chinh xéc thoi gian can thiét so véi
ky vong c6 thé gitp cac nha quan ly dich vu xé&c
dinh duoc céc tinh huéng trong d6 kha ning
|am thit vong ngudi sir dung dich vu cao hon.

bai khi, nguoi sir dung dich vu ¢6 nhirng ky
vong hét sirc phi thuc té vé nhirng gi thim chi
kha thi khi tinh dén thoi gian. Bé giai quyét
nhirng tinh hudng phic tap, cac nha quan ly
dich vu cong phai nd luc cai cach dé céac budc
trong quy trinh tré nén hiégu qua va duva ra
nhirng du doan hop ly vé khoang thoi gian can
thiét dé hoan thanh mét dich vu.

Dé phuc vu khach hang céng dan va doanh
nghiép tét hon, cac chinh quyén can hiéu biét
day du hon vé nhu cau dich vu cua ho. Pay la
co s& cho cai tién dich vy, hiéu biét hon dan
dén dich vu tét hon, sy théa man tét hon, dich
vu tré nén dé dang tim kiém vatiép can hon.

7. Két luan

Kinh nghiém cua cac qubc gia phét trién da
khiang dinh sy can thiét phai c6 sy thay doi
trong mdi quan hé gitta c&c co quan, ban, nganh
caa chinh pha, khu vyc te nhén va nguoi dan
theo huéng tang cudng cac mdi quan hé ddi tac.
Ngudoi dan cang co diéu kién phét trién vé trinh
d6, ho cang can t6i nhitng dich vu hanh chinh
t6t hon, hiéu qua hon tir phia cac co quan, ban,
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nganh nha nuéc. N6i cach khéc, ho doi hoi can
phai c6 mot hé théng hanh chinh céng phuc vu
“khach hang”.

Quan tri dich vu cong trén thé gisi dang di
theo nhirtng xu hudng hién dai nhu hoc tap cach
nhin tir khu vuc tu nhan, 1y cong dan lam trung
tam, nghién ciru hanh dong va ra quyét dinh doi
mai dya trén két qua nghién ctu va tiép can tur
“ngoal vao trong”. Chudi gia tri dich vu khu
vuc cong la mot sy thé hién hoan hao cua ca
bdn xu huéng ndy. Trong chudi gia tri dich vu
ndy, con ngudi, cu thé 1a nguoi lao dong va
khach hang/cdng dan tré thanh trung tam va la
dong luc cho thanh céng cudi cling. Ban than su
ra doi cua chudi la két qua caa mot qua trlnh
nghién ctru hanh dong - nghién cru ngudn gbc
dem dén thanh tyu caa nhitng doanh nghiép
hoat dong thanh cong vuot troi. Két qua nghién
cau tir khu vuc tu nhén nay da khoi goi cam
hiing cho cac nha quan ly cong, ho da thir
nghiém va chirng minh dugc méi quan hé twong
tu. Sau sy chirng minh, c&c hudng hanh dong
do chudi huéng dan da duoc ap dung vao tat ca
céc to chuc cong tai mot sd qudc gia di dau.

Trong khi nhiéu t6 chac dang bit dau do
luong mbi quan hé giira cac mdi quan hé riéng
l¢ trong chudi giatri dich vu, chi mot sb it lién
hé cac mbi quan hé ndy theo nhitng cach thirc
6 y nghia, nhitng céch thirc 6 thé dan dén cac
chién lugc toan dién nham dat duoc loi thé canh
tranh |au dai.

Lién két tat ca c&c mdi quan hé trong chudi
loi nhuan dich vu c6 thé tré thanh mot nhiém
vu 16n. Nhung kha nang sinh lgi khdng chi phu
thudc vao viéc dat cac gia tri cirng cho nhitng

phép do mém ma con vao lién két cac phép do
riéng |é véi nhau thanh mot birc tranh dich vu
hoan chinh. Céc t6 chirc dich vu can tinh toan
s dau tu caa ho vao con nguoi, ca khach hang
va nguoi lao dong. Chudi loi nhuan dich vy
cung cap mot khung khé cho nhiém vu quan
trong nay.
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Abstract: Public sector innovation is currently a hot area of concern in many countries, and the
coreissueis to identify what should be improved. L earning from experience of private business sector,
Canadian scientists suggested a modd serving for that mission called “Public-Sector Service Value
Chain”. The mode described mutual relationships among three components including employee
engagement, citizen/client satisfaction and citizen trust, and also pointed out the drivers behind each
component. The Service Value Chain has been applied and got supportive experimental results from
public sector innovations in Canada and New Zealand. Using the model, public sector can assess its
current position in citizens minds, what the weaknesses are and what if done shall improve the
outcome. By testing the model in an analysis for Vietham, the authors recognized that there are some
actions suggested by the model have been conducted under the framework of our current
Comprehensive Program for Administrative Reforms, such as enterprise and citizen satisfaction
survey, standards for public-sector service outcomes, and citizen participation increase, etc. The
Public-Sector Service Value Chain can be used to a wider extent and make more effective
contributionse to current administrative reformsin Vietnam.



