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Quan ly cong

Bai 15
St dung chién lwoc kinh doanh
trong té chirc cong



Bai 15
» Lam thé nao tan dung cac nguyén tac kinh
doanh trong to6 chirc cong? Uu nhwoc diem?

» Tw duy khéch hang trong té chirc cong?

« Cach thirc do lwdng két qua hoat ddng trong t6
chwc cong?




Nhiéu té chirc cdng/doanh nghiép ngay nay ap dung i|
4

khao sat sy hai long. Tai sao?
Hanh vi giéng doanh nghiép tw nhan nay cé thé mang
lai lgi ich cho t6 chirc céng khdng?
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Viét Nam? Dich vu khach hang trong @
Khu vwe cong?

« Nam 2007 AFP twdng thuat: “Bao chi nha
nwdc hom tht Sau dang tin gidi cong chirc
Viét Nam duwoc yeu cau chinh don hanh vi,
khong dwoc la mang ngum dan va cam dun
nau trong van phong.”

* Theo qui dinh nay “trong giao tiép va hanh vi,
céng chirc phai thé hién thai do lich sw va ton
trong Ngon ngilr giao tiép phai rd rang va dé
hiéu.”

- Theo dd, nguyén thu twéng Nguyén Tan Diing
da ky mot so chi thi vé “van hdéa cong so”
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“Pieu hanh chinh pha nhw mot
doanh nghiép” (Richard Box)

 Cac nha quan ly cong va gi¢i hoc gia ding trwéc doi hoi
ngay cang tang ttr chinh tri gia va cong dan, chinh phu phai
hoat dong nhw doanh nghiép

» Hiéu qua chi phi, cang tinh gon, canh tranh, sang tao kinh
doanh cang tot, va phai chu trong lam hai long khach hang.

» Tang mdc do hoai nghi —Ac_c“)ng‘béng? Cong ly x& hoi? Chat
lwong dich vu? Bao vé moi treong?...

« Khu vyec cQng ngay cang chiu anh huwdng so sanh cua thi
trwong, “diéu hanh chinh phu nhw doanh nghiép”.

* Day la huwdng di dung?
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Cong nghiép hoa
D6 thi hoa

Dan so tang...

“Chinh pht phai
hoat dong nhu
doanh nghiép”

Thuc day xay dwng
hé théng quan ly
nha nwdc gilp
“Khach hang” gidi quyét van dé

“Canh tranh”” (chinh pha 16n)

Nguwoi dan sa Tao ra khu vurc
cdng ngay nay voi
dang dap cong
o kénh, hoang phi,
Y(,au catl S vuot khoi sy kiém
SRS E e soat clia cong danl

[danh niém co
quan ty quan
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Tw ngr thoi thwong

* Tw nhan hoa

 Gidm bién ché

* Qui m6 vwra du

» Tinh than nghiép
chu

« Tal phat minh

* \Van hanh nhw
doanh nghiép

» Quan ly chat lwong

* Dich vu khach hang

Privatization

The Key fo Better
Government

by E. S. Savas

Seven Bridges Pr Lic

NATIONAL BESTSELLER
fexted official in America,

“Should be read by every ¢

This hoeh gives us the Surprint” — Il Cliaten

HOW THE
ENTREPRENEURIAL
SPIRIT IS
TRANSFORMING
THE PUBLIC
SECTOR




Khai niém khach hang cua Khu
vwce tw, Jane Fountain

« Sy dong thuan ngay cang tang vé viéc chinh phu nén
giong doanh nghlep don gian kich thich sy phan tach
quan ly dich vu (quan ly cong méi)

 Sw hai long cua khach hang la yéu to chinh, y twéng
quan Iy dich vu trong t6 chirc cong.

« Phéat trién quan Iy dich vu trong Khu vie tw (giai doan
hau cong nghiép hoa) — phat trién chién lwoc, van
hanh, va tai chinh

» Tai sao thu hit dwoc nhiéu sw chi y?
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Sac lénh hanh chinh 12862 cua Clinton ®

« Xac dinh khach hang duwoc, va phai dwoc co quan
phuc vu

- Khao sat khach hang dé xac dinh loai va chat lwong
dich vu ho can, va mirc dd thda man déi v&i dich vu hién
nay

« Cong khai tiéu chuan dich vu va két qua do lwéng

« Dinh chuan dich vu khach hang trong kinh doanh

« Khao sat cong chirc tuyen dau vé rao can, y twéng dé
so sanh v&i théng [é tot nhat trong kinh doanh

* Cho khach hang chon Iya ngudn dich vu va cach cung
cap dich vu

» Cong khai thong tin vé dich vu va hé thong khiéu nai

'X =N n
dé tiép can
S —— ‘
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Announcements

Latest Updates

NSEWL : Train services not available at all
stations due to power fault. Free bus
boarding services are available at all
stations at designated bus stops.

CHARGING POINT

Nhiéu cach cung
cap dich vu cong
dinh hwéng
khach hang
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Khai niém khach hang c6 kha thi trong
Khu vwe cong?

* Tinh v@ chirng cua dich vy va
san pham — nhan thtrc ve
chaf lwong cua khach hang
la rat quan trong.

« Khong phan cong_|ao dong
ro_rang — hanh vi cua nhan
vién dich vy giao hang co anh
hwong nhiéu hon so v&i cong
nhan nha may.

» Khach hang,tham gia dong san
xuat cung cap dich vu

© Fulbright University Vietna m‘




Dat dwoc dich vu khach hang thong qua xac dinh so thich cua khach
hang va tai co cau co quan (canh tranh thi triedng)

Cac co quan phai
khao sat khach
hang dé thu thap Canh tranh vdi khu Tao thi trwdng dé
thong tin vé thai do vuce khac (thi hoan thanh mét s6
cua ho vé&i dich vy trirong) chirc nang lién hiép
nha nw&c mot
cach cé hé thong
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Phong trao nang suat: trwéng hop B
Singapore

» Singapore la vi du thanh cdng clia phong trao nang suat do
chinh phu chu dao, va hién nay da lam tw van cho cac
nwoc dang phat trién.

» Bat dau thap nién 1980 nham den thay doi tw duy & moi
cap.

« Phong trao nang suat dwoc gidi thiéu khdng chi trong Khu
vire tw ma ca Khu vee cong

Cam két manh mé t Thu twéng

Chién dich rong khap

Hop tac gilra chinh phud, nganh, céng doan
1981, Hbi ddng nang suét qudc gia




Thach thaec




Thach thirc van hanh v

* Nhan dang khach hang trong Khu vuwc cong la khé rac
roi — van dé phd bién, van chwa dwoc giai dap

» Dich vu khach hang van chwa dwoc dinh nghia xac
dang néu khong c6 gia ca

Phan tach quyén luc (chia sé)
, Ma&i quan hé gitra cac cap nha
Khach hang : nwoc

13 ai? e Nguoi dong thué va ctr tri
khéng co ky vong ro rang (dich
vu tot nhat cho ho la gi)

Loi htra chinh tri
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Thach thirec van hanh

» Khé khan von cé trong viéc do lwérng dich vu vo
hinh

- Van de khao sat — léch vé phia nhitng ngudi cé
kha nang phan hodi khao séat nhat

» Muc tiéu co quan — mo ho, khdng rd, hay mau
thuan vi ly do chinh tri (khach hang luon bién
dong, thieu nguodn lwe, bat trac).

Gidi cong chirc van dung su tuy tién

O nhiéu co quan L o
G theo kiéu trai nghiém nhu thién vi,

tuyen dau rap khuon, thwong nhat




Thach thwre chinh tri

« Lam suy yéu sw can bang chinh tri

« Doanh nghiép tw nhan; chat lwong dich vu cao twong l}n%‘ _
VOI........ .....,..vi thé cua khach hang (vi du géi cwde gia dinh di
dong: chi nhiéu, giam gia nhiéu; the American Express). Doanh
nghiép tao trat tw cap do dich vu - bat binh dang.

« Doanh nghiép ciing phan hdi khi khach hang 1én tiéng

 Dinh gia linh hoat — chq phép khach hanﬂ dich vy, cong hay tw
tra, hoac sé tra thém dé co dich vu nhanh hon (cap hé chiéu)

r

gioi cong churc khong dwgec déng vién bgi chién lugc
a

* Tuy nhién, gi ] | | i C
n khach hang. Nghia vu cung cap dich vu cong bang.

gilr cha




Mat trai 0

« Kho thu thap phan hoi tr khach hang mét cach nhat quan

« Gidi cong chirc chinh tri co nghia vy nhiéu hon,la théa mén khach hang
— duy tri sy chinh danh chinhtri + giam thieu bat binh dang chinh tri

« S& thich ca nhan va xa hoi thay déi theo thoi gian (vi du chon lwa hém
nay - tac dong lén khach hang twong lai, hwu tri/mai treong )

« Khach hang khu vwc tw — khong chiju trach nhiém v&i doanh nghiép
nﬁgal trir phai giao dich thep dung luat. Khdng quan tam dén nguoi
khac, doanh nghiép, hay thé hé twong lai.

« COng dan twong tac véi chinh pha trong sudt cudc doi trwong thanh
theo nhiéu cach gop phan hinh thanh nén ban sac cong dan cua ho..
Cong dan trung thanh v@i chinh phu. Cong dan xem xét nghia vu voi
hién tai va twong lai. (Igi ich cong/cong dong)
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Chinh pha dinh hwéng két qua thwe hién




Panh gia két qua thwe hién trong khu B
vwc cong

« Sy chu trong gia tdng vao danh gia két qua thwe hién trong Khu
\(’Hﬁﬁﬁmg xay ra dong thoi voi phong trao cai cach hanh chinh

- Muc tiéu: a. gidam ngan sach, b. cai thién hiéu qua va két qua
cua b may quan ly nha nuéc

 Quay tr& lai sy phan loai chinh tri - quan ly nha nwdc: chinh tri
gla nén tap trung vao hoat dong chinh cua minh, la lam chinh
sach (quan ly dau vao)

« Ap dung nhiéu k¥ thuat ciia Khu vie tw dé do lwdng va céi thién
ket qua thwce hién

« Gia dinh bén trong = kha nang do lwdng két qua thwe hién cla
Khu viwe cong



Nghich |y két qua thwc hién 1a gi

Thanh cong
Thoa thuan la Thaoi gian cho binh quan
bénh nhan giam
duoc duwa vao
danh sach cho
giai phau khéng
qua 2 nam

Xem xét ky hon

Thoi gian cho chi bat
dau duwoc tinh sau lan
kham dau & bénh vién
Thoi gian cho thyec té
khong giam




Nghich |y két qua thwc hién ngoai dw
tinh

S&r mang: giup doi twong khach
hang can dich vu nay nhat nhw
ngudi nghéo, trinh d6 thap

Wl CO quan trao doi lao
US.jobs dong Do lwong két qua thuc hién: so
giao dich thanh céng

Thuc té diéu gi ¢ thé xay ra?




CoO do lworng dworc cac muc tiéu chinh
sach? ©

Muc tiéu chinh sach thwdng la khong dinh lwgng dwgc va kho do lvdng
Vi du khai niém an toan quédc gia hay strc khée qudc gia
S6 tdi pham bi bat gir c6 1am chiing ta thay an toan hon?

S6 ca giai phau y khoa trong bénh vién tang c6 lam ching ta thay khée
manh hon?

Cac trwvong hoc My

No6i dung dao tao tap Co giup dao tao va

trung giup hoc sinh dat phat trién tri thirc
diém thi cao clia hoc sinh?
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Do dé dinh hwéng ket qua thwe hién
trong Khu vwe cong

* CO thé dong thdi mang lai nhiéu van dé tiém tang

 Tri hoan hay hanh vi khdng hop tac (sai biét gilra bao
céo va thuc té)

« CO gang glau di két qua thirc hién kem bang céch dién
sal chi bao két qua thwc hién (chu trong vao chi bao
inh lwong, bd qua chi bdo khé do lwdng)

Ich
éed
« Khéng toi wu

« Ao twdng (muc tiéu ngan han): hét vang, chon qué ngon.

© Fulbright Univer rsity Vietnar m n



Tai sao c6 nghich Iy nay va lam thé na
khic phuc?

e Tai sao?

- Khac biét gilra chinh tri gia va cong churc thira hanh

- Khéng c6 bién phap ché tai (thiéu co ché phéa san tiém
tang)

- Loi thé cua kién thirc chuyén gia (khé nhan biét sw lting
doan)

- Tinh chat déc quyén cla Khu vuc coéng

« Cach khac phuc? — nhiéu céch (chi bao két qua thuc
hién maoi, co quan glam sat, hoi dong than chu, danh gia

két qua thwe hién cé sw tham gia, cdng bd thong tin,
danh gia déc lap bén ngoai...)
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Tinh huong Viét Nam: danh gia cua ©
quoc te

« DPanh gia: tw danh gia / danh gia dong cap / danh gia cta cap trén
trwee tiép

* Ty danh gia thwdng khéng dai dién chinh xac ndi dung céng viéc
thwe té va thanh twu cda ca nhan

« Panh gia ddng cap — khéng hiéu qua trong van héa hanh chinh cua
Viét Nam (sw dong thuan anh hwdng cao hon tieng néi)

« Tiéu chi thdm dinh chinh thic tap trung vao tinh cach ca nhan va
tuan thd nguyén tac chung hon la muc tiéu cu thé cta céng viéc.

« Thao luan: Ban co khuyen nghi gi? |am thé nao gan lién két qua hoat
ddng vai qui trinh danh gia trong bdi canh Viét Nam?
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CONTACT

Fulbright School of Public
& Q Policy and Management
g 232/6 Vo Thi Sau, District 3, HCMC

T: (028) 3932 5103

F: (08) 3932 5104

E-mail: info.fsppm@fuv.edu.vn
Web: www.fsppm.fuv.edu.vn/

© Fulbright University Vietham




