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Dai hoc Kinh t& Qudc dan

Ciing nhu cdc doanh nghiép hoat déng vi muc dich lor nbuén, cdc t6 chife oéng
ciing can thiét phai dp dung marketmg vao trong qua trinh quan Iy cdc hoat déng
cung ung dich vu cong cho nguoi din’. Yéu cdu mdi na y xudt phat tu’nhzmg thay
d67 cia cdc yéu t6'moi truong marketing, ca bén trong va bén ngoai t6 chitc. Bai viet
na y tp trung vdo viéc phan tich dnh bu’o’ng cua nhitng thay doi vé cdc yéu 16 moéi
trizong doi voi hoat dpng marketing cua cac 6 chitc céng.

rong qua trinh phat trién nén kinh &

thi trutdng theo dinh hudng XHCN,

khu vire cbng co nhtmg thay d6i manh
mé. Ngén sach va cac phuong tién da bt dau
dugc quan 1y mot cach chit ché hon va diéu
nay cé tac dong dang ké dén dau tu, viéc lam
va chi phi hoat déng. Két qua la can phal quan
tam dén 2 van dé: tha nhét, lua chon va wu tién
trong dinh huéng chinh sach céng, va thi hai,
quan ly ngan sach va gidi han chi tiéu.

Trudc nhitng doi héi cda thj trudng, khéng
it cic doanh nghiép da phai tién hanh da dang
héa cdc hoat dong kinh doanh (Téng cong ty
dusdng sit Viet Nam mé rong kinh doanh du
l1ch) Tham chi, xu huéng “te nhan hoa” mot
56 hoat dong hodc moét khau nao d6 cia qua
trinh kinh doanh thong thuong da bit déau xuft
hién trong céc t3 chitc cong. Vi dy, Téng cong
ty dién hec Viét nam da bt dﬁu cho khu vuec tu
nhan tham gia vao khau san xuét hodc khiu
ban 1é dién ludi, hay nhu Téng odng ty dudng
s&t Viét nam ciing nhugng quyén khai thac mot
0 tuyén duong.

Tinh hinh trén b4t ngudn tir nhitng thay d6i
cua moi trudng hoat déng-kinh doanh.

Téic d¢ng cua cong nghé mdi, ddc biét la
cong nghé thong tin, ngay cang manh mé ci
trong khu vuc cong va khu vuc tu nhan, ngay
ca khi t6c d6 ing dung chua cao. Thuc vay, 16
gic lgi ich chung « dam bao su binh dé.ng cho tat
ca moi ngudi trong viéc tlép can “nhimng cai
m&i va hién dai” va Nha nude c6 trach nhiém
dau tu va thuc hién céc hoat déng lién quan
dén ning ludng, y t& cd s ha ting, vién thong,
van tai, qudc phong... Tuy nhién, dén mot thai
diém nao do, yéu cdu ddu tu vugt qua kha
ndng cua dat nudc va su phat trién cong nghé
dan dén su tham nhap lan nhau giita cac linh
vuc hoat dong, moét s6 dudi hinh thic doc

quyén, s6 khac thu6c linh vuc canh tranh. Su
chong chéo gnra céng cbng” va “tut nhan”, hay
gitta “hang hod” va “quyén lIgi” n&ay cang phic
tap hon. Cudi ciing, sy phét trifn cong nghé
thong tin va truyén théng, dic biét 1a Internet,
da cho phép khu vuc céng cong ap dung dén
dén (v&i mitc 46 thinh ¢6ng nhét dinh), chinh
sach “hanh chinh dién t&".

Nblmg thay do6r cua hé tbéng gfa tri, 101
sdng va nhiing_ mong dgi cta ngudi dan d6i
v8i “chinh quyén” da .6 nhitng tac dong truc
ti€p dén hoat déng cta Nha nudc. Thuc véy,
nhing chuyén bién nay dung cham trudc hét
mot s6 mbi quan hé co ban.

The nhéat d6 la nhung thay d61 trong moi
quan hé “ngudi lao dong-ngudi su dung lao
déng?”. Hanh vi mang ndng tinh quan 1y cha cac
t8 chiic cong trong thai gian qua, cling nhu su
giao thoa ngay cang nhiéu giva khu vuc coéng
va khu vuc tu din dén lam thay d6i nhimg
hanh vi cta cic vién chitc theo huéng nhimng
ngudi &n luong trong khu vye tu. Su thay doi
nay dugc bléu thi chu yéu J tiép cén va su cu
thé hoa mo6i quan hé “ngwdi lao déng-ngu’o‘l st
dung lao déng™: ngay nay, cac cap lanh dao
true ti€p duge khuyén khich trd thanh “nha
quan ly”. Nhiing thach thic phéi hiéu biét va
dap ung nhing mong dgi cta nhan vién ngay
cang tro thanh ap luc d6i véi cac cdp lanh dao
trong cac t6 chitc cong. Mat khéc, nhimg mau
thudn xa héi trong khu vuc cong, ty 1& nhan
vién cong doan trong t6 chic cao, su xudt hién
nhiéu hinh thic dai dién cho nhan vién hanh
chinh cong (vi du, Hiép hoi y ta trong cac bénh
vién) la nhing minh chimg 5 nét cho su thay
d6i vin hoa- xa héi bén trong cac t8 chitc cong,

Thit hai la su thay déi quan hé “khdch hang-
nha cung c&p”. Nhiéu nhan t§ cung anh hudng
t61i méi quan hé gitta ngudi cung cdp (dich vu

TAP CHI KINH TE VA PHAT TRIEN

17



cOng) va ngudi su dung (c6ng dan). Trudc hét,
nhimg nhu ciu va mong dgi cua nhan dén
thudng rat khac nhau va da dang theo su phat
trién kinh t&- xa hoi, su thay déi I6i song va thi
truong. Ngay nay, hoat déng tiéu chuan hoa,
dong dang va dai tra ctia t6 chiic céng khong
von thich ang trong khung canh mdi, va dich
vu cOng trude hét phdi tinh dén nhing dic thu
va nhung truong hgp ddc biet. B6 la mot trong
nhitng dong luc cua qua trinh phan cdp quan ly
hién nay,

Tuy nhién, diéu nay hoan toan khong don
glan ngay ca vé nguyén tdc. Thuc vay nguyen
tac truyen thong — nguyén téc “thay d6i” - cua
dich vu cong gia dinh rang cd su th1ch u‘ng cua
dich vu cung ung véi nhu cdu cia ngudi dan;
khi d6, néu nhu cau khac nhau, cac hoat dong
cong cong cén phai tinh dén nhing khac bigt
do. Tuy Vay mét nguyén tic khac - nguyén tic

“binh ddng’- doi hdi pha1 dat toan b ngudi
dén trong cung moét dia vi trude viec su dung
va ban chét cua dich vu céng. Chinh trong
khung canh d6 ma qui trinh marketmg cong
cong dude van dung théng gua viéc chuyén
hoda moi quan hé truyen thong “dich vu
cong/ngudi su dung thanh mdi quan hé co
tinh chat “thi trusng” hon, loai quan h¢ “ngudi
cung cap/ khach hang”.

RO rang la Long chiing mong, mudn trudc
hét co thong tin va “bao cao” vé nhing dich vu
cung ung do, dudi ap luc ctia nhiéu xu the chu
veu dudi day:

- \Tgum dén ngay (,ang nhay cam hon.

d&i véi viee st dung cac ngudn tai chinh cong;

- Véi trinh d6 dén tri va giao duc nga;y
cang tang lén, ngudi dan ngay cang d01 hoi
nhung théng tin chi tiét va cu thé hon vé cac
dich vu cong; -

Do hé thong théng tin ngay cang da dang va
phong phu nén ngu’dl dan dé dang biét dudc
nhu’ng hoat dong “khéng ding chiuc néng”
hoac * chdc nang khéng duge thue hién dung”
cha cac t6 chitc cong va dan dén viéc so sanh
dich vu cong v6i dich vu canh tranh. Trén cd s&
d6, ho ngay cang doi hoi d6i vai dich vu Long

Té&t nhién, ap luc bén ngoai cla “ngudi su
dung/khach hang” con tuy thuéc vao loai hinh
t8 “chric cong. Vi dy, ap luc nay thuging rat
manh d6i v3i nhitng dich vu lién guan true tiép
dén céc. ca nhan (nhu van chuyén cong cong).
Hién tugng nay ciing thudng dlIdL nhan manh
trong giai doan trudc khi bau cu.

Trong thdi gian gan day, ¢6 nhiéu thay d&i
to lon trong khu vite cong vOi xu hudng cau
triic lai t6 chic va cai cach hanh chinh, cai Lagh
tu phap Phéan cap quan 1y, lam 16 vi tri cta
vién chuc va cdi cach k& todn, tai chinh oong la
nhung yéu t6 dang dugc quan tam nhiéu nhat.

Phan Cap quan 1y lam thay d6i buc tranh
chung cua viéc phan chia truyén thong quyen
luc hanh chinh. Thuc vay, trudc kia, can bo
hanh chinh thudng thuéc cd ché quan ly tap
trung, tao ra hinh anh “con ngudi ciing nhic”,
ngén can moi sy thich nghi hodc cham phan
ung trude nhiimg thay doi cha cac yéu to bén
ngoai. Khong it du dn cong cong dudc nghién

cuu, xay dung va bi loai bo hoac can phai xem
xét lai vé mit hiéu qua

Qua trinh phéan cdp quan ly da tao ra vai tro
méi caa dai bleu nhan dan vdi viée ban hanh
cac diéu 1& b sung va thuc hién su thuong
lugng giva Nha nudc va dia phu’dng nhim xac
dinh cu thé phu’o‘ng thitc phan chia hoat dong,.

Phan Lap quan ly ¢6 tac dong nhanh LhOHh
doi, vai viéc quan Iy ctia cac t6 chic cong,
Chang han, mot so cd quan hanh chinh nhén
tha’y“dég quyen cua ho dang bi giam st manh
mé va thay cin phai thay d6i bang cach tham
gia ‘vao qua trinh thoa thuan véi cac dia
phuang de chuyén giao mot s6 hoat déng, déi
khi, ca nhan luc.

Nhitng t6 chic trude day chua tdn tai (hodc
hau nhu khong ton tai) duge hinh thanh phat
trién va cd céu lai v&i nhtmg nguon luc “trén
trdi roi xuong va khong duge su dung mot
céch hgp 1y...co thé gay ra mot s6 thic mac. Tai
cac thanh phd, khéong c6 khuynh hudng
dlu.yén giao ngudn luyc (nhan luc va ngén sach)
cua Nha nudc cho dia phuong ma la xu hu’o‘ng,
t6 chic lai xung quanh nhtng nhiém vu méi
(ddc biet Ta nhiém vu d6 thj hod) va cdc hoat
dong quan 1y ching

Dong thoi véi qua trinh phan cap quan Iy va
khang dmh vi tri cua cong, thl’(_, nfumg chu y@n
bién ¢ ua moi truong thé ‘ché'con duge bieu hién
& viéc thay d6i cac phuong phap ngan sach va
ké toan. Chang han o Phap, cau truc ngan sach
theo tin dung (khong c6 mdi quan hé truc tiép
vdimuc tleu) duoc chuyen thanh cdu tric ngan
sach theo “nci nhan”, tirc la gén vHi cac muc
tiéu da xac dinh. Su thay déi nay doi hoi phcn
xem xét lai 16 gic ctia hoat dong cong cong g
cac cAp. Piéu d6 .6 nghia la can phai xac dinh
muc tieu két qua cho tit cac nhung nguoi ¢6
trach nhiém cung véi viec trao cho ho quyen tu
chu nhat dinh trong viéc su dung cac ngudn
ma Nha naoc giao cho.

Bén canh nhitng thay dei bén ngoai, ban
than cac t6 chitc cong ciing trai qua nfung
chuyén bién bén trong. Trudc hét, d6 1a thich
thite chién lugc. Ngay nay ngudi ta nhan thay
rang, nghe nghiép” cst 101 cua khu vuc cong
cong da ¢6 nhung thay d6i hodce duge chuyén
giao cho khu vue tu nhan. Diéu d6 din dén
dinh nghia mdi vé cac chinh sach va pham vi
hoat déng clia mét s6 3 chiic cong. Hon na,
hién tuong thi trudng va canh tranh doi hoi
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mdi t6 chitc cOng cong su can phal xdy dung va
thuc hién chién luge “dinh vi” cla t6 chirc. D6
1a “su kién” trudc nay: ictira hé c6 do vi tri doc
quyen hodc méi quan hé “tr6i budc” gita dich
vy cong va ngudi sir dung

Mot khia canh khéc cia thach thitc chién
lugc la viée phan chia quyén luc v qua trinh ra
quyet dinh. D6 1a trudng hop phan  Cap quan 1y
va sy thay d6i vi tri hay vai trd cia chinh
quyén nhu trong céc doanh nghlep cong hodc
chuyén hod thanh cac céng ty 3 phan.

Cudicing, quan hé “nhiém vu-phudng tién
clia cac don vi thude khu vic cong ciing dang
trong qua trinh xem xét lai do  qui dinh chat ché
vé ngén sach va su thay d6i cac hoat dong.
Diéu nay lam phat sinh nhu cdu xac dinh lai
cac muc tiéu va danh gia muc tiéu wu tHién.

Cac t8 chitc cong cling phal d6i mat voi
nhimg thach thuc ve d6i mai cdu tric. Théch
thitc nay lién quan dén toan bo 6 chyrc va cac
c6ng cu van hanh. Vé phuong dién t8 chic. Su
chuyen giao mot s& hoat dong va phuong tién
gitta nha nudc va chmh quyén dia phuong (ket
qua cua phan cap quan ly) seé dan dén viéc to
chue lai va tai cau truc bén trong nhdm lam cho
su van hanh cia t8 chdc phu hgp hon véi
nhitng tinh hinh méi.

Vé phu‘dng dién cdc cong cu van hanh.
Cung vdi sy phat trién cua cong nghé tin hoc
quan ly va nhlmg thay doi vé dia vi cua  cOng
chiic, hé théng thong tin va diéu khién cua cac
t6 chic cdn phai thay d6i mot cach sau sic. Cin
phal xay dung bang k& hoach chi tiét, xac dang
va phai thoa thuan vdi cac d6i tac cua minh,
chc’mg han nhut cdc co quan hanh chinh “chia

& hoat déng vi cac chinh quyén dia phuong,
Nhutng cong cu quan ly cho phép phf)l hop tot
nhat nhitng hoat dong ca cac cd quan nha
nudc (B nganh...) véi cac cdp chinh quyert ")
cac dia phuong. Chinh ngudn ngén sach cong
eo hep hon trudc, viée ting thu (thue .) ciing
kho khdn hon nén cac td chitc cong can duoc
diéu khién mot cach chit ché va hiéu qvua hon,
cic phuong phip danh gia duge st dung
thudng xuyén hon.

Thdch thifc vé vidn hod ngay cang tré nén rd
nét d6i véi cac t6 chitc cong cong. Hé théng gia
tri va nhung qui udc truyén thong ciing bi tac
dong trudc nhimg thay d6i ctia cac yéu t6 moi
trudng (bén trong va bén ng()al) va thcn dai
Déc biét, khdi niém “dich vu cong” déi voi
ngudi su dung derc nhan thifc theo cach mdi
trong boi canh ma & d6, ngudi cung cdp va
ngu’dl stt dung khéng con ¢ tinh trang doc
quyén va don phwong. Mét khac, co sd luat
phap cta nhiéu t8 chirc Cdng tir lau 1a tri thic
va kinh nghiém nghiéng vé phuong dién ky
thuat hodc phap ludt. Vi vay, cac thanh vién
clia t& chitc cong cong da tich luj duge cac kha

ning nghé nghiép chuyén bi¢t, dua chu yéu
vao ky thuét, khong phal la quan ly. Tu nay tro
di, nhiing théch thitc méi cia mai trudng doi
hoi ho pha1 quan tim trudc hét dén ning luc
thuong mai, quan ly hodc xa hoi hon la néng
e ky thuat. b6 co thé Ia “mot cu s6c vé van
hoa” ma nhiéu 8 chitc cong cdng can phdi chap
nhan (nhu’ Vién thong, Buu dién, Pién luc,
Bénh vién.. ).

Trong 16 gic hoat dong clia cac t8 chie cong
cong, da nhan manh hon trudce vai trd caa tinh
hop ly. Viéc chuyén uu tién tir “quyén luc”
sang “kinh [ doi héi t8 chitc cong céng pha1
dam bao su can bang nhét dinh trong khi ngay
cang tinh dén cac 16 gic hay nguyén tic quan
1y /quan tri.

Hanh vi cua cdc tac nhdn 1a mot thach thae
to 16n d6i véi cac t6 chitc cong. ap luc ddm bao
viéc [am ma phan 16n trong s6 dd llen quan
dén khu vuc cong, da tao ra “suc y’ kha lén.
Nhing thay d8i hogc khéng thay d01 hanh vi
¢6 thé 1a bién s6 d6i vai kha ning cla t6 chirc
cong trong qua trinh ghat trién cting nhu anh
huong clia si phat trién ndy.

Nhitng ngudi lanh dao cac t6 chide cong, cho
dit & Trung vong hay dia phuong, da bat dau
tudn thu qui trinh thich tng cia don vi minh.
biéu nay xuét phat tir nhiéu nguyén nhén nhu
su thay déi ctia moi truong bén ngoa1 nhimg
thach thitc bén trong, ap luc cia céng luan, su
mong mudn xay dung hinh dnh tich cue trudc
cong ching, nhitng ndi dung mdi trong cac
chwong trinh dao tao clia cc trudng cong lap”

Nhu’ vdy, tinh linh hoat, theo ddi Va danh
gid trd thanh nhimng bién s& co ban cha qui
trinh doanh nghiép va dén dén viéc t6 chitc lai,
thye hién qui trinh chién lugc, kiém sodt quan
ly, dwanxa héi... Tuong tu nhu vay, cac t8 chic
cong cong ciing bat dau quan tam dén pham vi
van dung ° quan tri marketmg "nhim lam cho
qud trinh cung ca; dich vu cong thich tng véi
nhung thay d6i cua méi trudng hoat ddngm.

1 “Marketing cé thé va cin phai 4p dung trong
cdc Co quan hinh chinh va té chic cong cong 77,
Tap chi Kinh t&€ & Phit trién, S6 84, thang 6/2004
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