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KHACH HANG <dA CAC CO QUAN CONG QUYEN,
HO LA aI?

TH.S. PHAM THUY GIANG
Hoc vién Ngan hang

Xu huong cdi cich di va dang dugpc diy manh & nhiéu nén hanh chinh trén
thé gisi ciing nhu o Viét Nam, nhung viéc cdc cd quan cong quyén nhin nhin
nguoi din nhw khdch hang van chua thuc s duoc cdc co quan c6ng quyén quan
tri¢t, Bai bao phan tich su khic biét gitta co quan cong quyén va cécydganh
nghigp trong viéc nhin nhin khdch hang ma ho phuc vu dé tim ra cdc diém méu
chot quyét dinh xem ai sé 14 “thupng dé”, Trén co'sd phén tich ndy, bai bdo ciing
dd chf ra nhung dinh hudng co' ban dé cac co quan cong quyén thuc su xem

nguoi dén ld kl(lg;icb hing.

ién nay, g cdc nude ¢o nén hanh chinh

phat frién dang ,n0i 1én nhitng lan

song cai cach dé cac cd quan hanh

chinh phuc vu ngudi dan tét hon. Lan séng cai
cach nay dani}tlap trung vao viéc phuc vu dinh
huéng ‘theo khach hang, lay khach hang la
trong tdm. Mic dji da duge khai thuy tit nhung
ndm 1980 boi Téng thong Reagan cuna My va
Thu tudng Thatcher cua viéc cac cd quan
cf:’)n% guyen 1dy khach hang lam trong tim va
hoa Qn% theo dinh huéng khach hang cho
dén nay van con co nhung kho khin nhat dinh.
Chung ta vln thay kiéu lam viéc hach dich
nhing hang dai ngudi dan xép hang dé dugc
E)huc vu bol cac cd quan cOng %uyén (Pegnato
997; Patterson 199831. bén thoi Tong thong My
Clinton ma cu thé la Phé Tong thong Gore va
Thu trdng Anh Blair van dé cac cd quan cong
uyén phai ldy khéch hang lam trong tam lal
uoc nhén manh va no6 da tré thanh ton chi cho
su hoat ddng cua cdc co quan hanh chinh cong.

(J Viét Nam, Dang va Nha nudc ta ludn
khing dinh Nha nugc Cong Hoa Xa Hoi Chu
Nghia Viét Nam 1a Nha nudc cua dan, do dan
va vi dan. Vi dan o day chinh la khia canh dinh
hu¢ng khach hang ma cac nudc tu ban mudn
khiang dinh. Ho muén cac cd quan ¢6ng quyén
xem ngudi ddn ma ho phuc vu nhw khach hang

¢d quan_con ?yén thay ngudi dan chinh la
khach hang thi ho mdj thuc su vi ddn ma tgbl_lc
vu t6t dudc, ngudi dan mdi 6 thé tro thanh
thuong dé. Tuy nhién trén thuc t& chung ta
van con nhin thay hién tugng cac co quan cong
uyén, cac can bd cong chirc chura thuc sy nhan
thuc vi tri ng boc troc nhan dan. Ho van con
lgléch dich, cra quyén, gdy kho, dé cho nguoi
an. ,

Vay tai sao viéc hoat df_)nghﬂteo dinh hudng
khach hang cta cac ¢o quan hanh chinh ¢ong,
viéc can bg cong chic xem minh la day t§ cua
nhan dan lai kho nhu vay? Cau tra 101 nam o
ch6 trén thuc t€, cac cd quan hanh chinh cong
rdt kho xac'dinh ai la khach hang cua ho. Vay
lam thé ndo dé cac c¢d quan adng quyén thuc sir
nhén ra khach hang caa ho Ia ai?

Khach hang ¢ khu vue tu nhin.

Khich hang ¢ day dugc hidu [a ngudi tham
ia traq doi vdi doanh nghiép. Trong qua trinh
ao do6i nay, khach hang ﬂ?l;c,'hlé,n ai chuc

nang cg ban:, Thé hién nhimg m‘on§ muon, lua
chon san pham, dich vu mong muoén va thanh
toan cho nhung san_pham, dich vu d6 bidn

nhung gid tri trong duong. O thgi ky san xua
dai trd, khach hang sé chi dugc chon’san pham
ua thich trong danh muc cac san pham san c6
cya cac nha san xudt. Nhu vaY\ 1a sy tham gia

a

cua cdc doanh nghiép dan doanh. Chi khi cac  cua ho vao qua trinh trao doi twong ddi thu
" . = - dong. Tai thai ky san

So d6 1: Khach hang o khu vuc tu nhan xuat theo don dit

I hang, Marketing theo

TIBLH E_han doan = thj

* udng, thi hiéu va so

thich cua khach hang

Khach hang

-

dugc cac nha san
xudt phan anh vdo
trong "danh muc cac
san pham va dich vy

Doanh nghiép

Hang hoa va
dich vy

ma ho cung cép.,0
ddy, wvai tro cua
khach hang trong
qua trinh trao doi da
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So d6 2: Khach hang & khu vuc cong

Thué ; Ngan sach Ngén sach
Nha Nuéc
Ngudi dan « Sy phuc vu Co quan cong quyén
F 3
Phiva |& phi

tro nén chu d@n{; hon, Pén lugt minh, khich
hang phai thanh foan cho doanh nghiép nhitng
hang hoéa va dich vu ma doanh nghiép cung
cap v gia trj wong Ung,. ]

Trong méi quan hé trao d6i nay, chung ta
thay c6 hai ddc trung co ban sau: (1) Khach
hang dugc lua chon giua cac nha cung cap hodc
duge chon gitta cac san pham thaK & (2)
Khach hang true ti€p thanh toan cho doanh
nghiép qua dé doanh nghiép c6 dude ngudn
thu tir khach hang dé tao ra qc_ii nhuan. Chinh
1gi nhudn nay kich thich viéc doanh nghiép
mong mudn ¢6 cang nhiéu su trao doi hang-
tién giva doanh nghiep va khach hang cang tot.
Nhiéu su trao 61 sé€ co dugc khi doanh nghiép
phuc vu t6t cho nhiéu khach hang hodc lam
cho cdc khach hang cii quay trg lai tiép tuc trao
d6i san pham va dich vu ma doa 1}jghi‘é
cung cdp. Chinh lf/ do nay lam cho cac doa
nghiép ¢6 dong luc dé xem khach hang la
thuong dé, hét long vi khach hang ma phucvu.

Khach hiang ¢ khu vuc céng

Nguoi dan 1a nhitng nguwdi ti€p nhan cic
hang hoéa va dich vu cfmg ma cac cd quan cong
quyén cung cdp. Chang han nhu ngudi dén
huong cac dich vu vé gido duc, v & an
ninh...Do vy cac hang héa va dich vu cong sé
c¢6 d6 hitu dung caq khi né phan anh dugc
nhung mong dgi cua ngudi dan. Noéi cach
khac, tiéng noi, nguyén vong cua ngudi dan
phai dugc cac co quan c@n% quyén lang nghe,
phai chuyén héa thanh cac dich vu,cong vi cac
dich vu cong dugc cung cap la dé cho nguoi
dan huong. Trong khia canh nay cua moi quan
hé giva ngudi dan va chinh quyeén, ngudi dan
Fhé;‘it sinh nhu cau v&i nhing mgng muén cu
hé con,phia Nha nuéc sé dam bao cac nguon
cung dé thoa man cac nhu cau ay.

, Tuy nhién, d khia canh thi hai cua su trao
doéi lai khong duge dam bao tuong xing. Hau
hét cac dich vu cong ngudi dan dugc su dung
nhung khoéng phai tra” cidc khoan tién tuong

Bang 1: Dinh mitc phin bd theo din 58 trong 46 tudi dén truding tit 1 dén 18 tubi

xing nhtt dich vu vé an ninh, vé chdm soc suc
khoe cfng dong... Thdm chi ngudi dan con
dugc su dung mién phi nhu quéc phong, co so
ha tang. Va vi thé, cac co quan c¢fng quyén co
thién hurdng nhin nhan nguoi dan la ngudi dugce
huong Igi hon la khach hang. Do _vay, cac co
quan céng quyén cing khong mudn to1 da hoa
cac quan hé trao dodi nay, thay vao d6 ho cin
hanh-déng theo ké hoach ngan sach dj dugc
duyét. Vi¢c c6 thém ngudi dan dudc huong loi
vét6n chi la can thiét nhung vé hanh dong, co
quan cong qléfv\én thudng chu trong hon téi'han
muc ngan sach cho phép. Tinh huéng sé con tré
tréu hon nita khi han mdc ngan sach lai khéng
cdn cw vao s6 luong ngudi dan duge huong igi
tiz,cac dich vu cong. Chang han nhu viéc phan
b ngan sach giao duc cho ¢ic Tinh/Thanh pho
cua chung ta tf‘lié,n nay dudc Bo Tai chinh i
todn trén ¢ sd tong dan so tr?gﬁ d¢ tudi di hog
caa mdi Tinh/Thanh ph6. Dinh muc phan bo
chi sy nghiép gido duc dugc ban hanh theo
Quyét dinh so0 151/2006/QB-TT% rllﬁﬁy 29
thang 6 nam 2006 cua Thu tuéng Chinh” phu
quy dinh nhu bang 1. )

Nhu vay, dan s6 trong do tudi dén trudng
cang déng thi ngan sach sé duoc phan bo cang
nhiéu. Breu nay da dan dén hién tugng cac
Tinh/Thanh ph¢ phai can d6i thu chi theo ké
hoach Tai ¢hinh da xac dinh ma it dya vao nhu’
cdu_qu thé cua ngudi dan trong Tmh/Thanh
phé ¢ moéi gia1 doan. Cac chi tieu gido duc lai
dugc dp xudng tir Trung wong hay o cdp lanh

dao Tinh va do vay cac don vi phia duéi khi
thuc hién lai c6 thién hugng ¢ ging hoan

thanh, thoa man t6t cac chi tieu ma lanh dao
bén trén mong dgi. Chinh diéu nay da dan téi
mot loat cac can bénh trong nganh giao duc ma
chung ta thay trong thoi gian qua nhu bénh
thanh tich, ngéi nham l&p...

Khich hang ma cdc cg quan cong quyén
phuc vu rat chu dao, c& ging hét midc dé thoa
man lai chinh la céc ¢o quan cap trén, cic co
quan cap ngan sach. Co quan ca’g trén, co quan

cap, phe duyét ngan
sach thuc su tro thanh

DBon vi: déng/ngudi dan/nam “thugng d¢” qlia cdc co
Ving Dinh mitc phdn b8 | quan céng quyén. Con
B thi 565.400 Eﬂi‘a ngﬁ(‘;‘; lqlérll’h /h}c,:
Dong bing \ 664.000 hang. To 14 nhing
Mién nui- viing déng bao dan toc g déng bing, 817.200 ngudi dude hudng loi.
vung siu Day chinh Ja 16i tr duy
Ving cao - hai dao 1.144.000 pho bién & nhiéu nén
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Ca quan cip, duyét Ngan séach
A

Co quan cong quyen

Hudng lgi

Ngudi dan

hanh chinh (Tom Goodale, 1999) va 16i te du
nay da dan dén hién tuogng cac co quan ha
chinh s& “hanh !é chinh”. Rd rang 0 nudc ta,
moét dat nudc cua dan, do dan va vi dan thi
Dang va Nha nudc ta s¢ khong dé ngyoi dan -
chi dugc xem la nhing ngudi duoc hudng Igi,
dugc ban phat ma nguoi dan phai dugc xem la
ngudi chu thuc su cua dat nude, ho phai dugce
phuc vu.

P& ngudi din trd thanh khach hiang clia cc
don vi cung cdp dich vu céng.

Qua su so sanh gita cach nhin nhan khach
hang ¢ khu vuc tu nhén va khu vuc céng,
ching ta thdy ¢6 hai diém méiu chét lam cho
cac ¢d quan cong quyén chua thuc sy nhin
nhan ngudi dan la khach hang.

_Thit nhat, d6 la sw d6c quyén trong viée cung
cdp cac dich vu ¢dng 0 cdc co quan ¢dng quyén.
Hay néi cach khac 14 thi€u su canh tranh lan
nhau trong viéc phuc vu nhan dan. Piéu nay da
dan dén hién trong ngudi dan khéng c6 nhiéu
su lya chon khi muén ti€p nhan cac dich vu
cbng. Vi du mét ngudi dan mudn dang ky xe
may anh ta phai dén ding ky tai phong canh sat
éiao thong cua Quan. Trong khi doé viée quyét

7

inh mua chiéc xe mdy gi, tu cita hang nao thi

Khach hang

anh ta s& co6 rat nhiéu su lua chon.

Thi hai, ngudn thu cua cdc cd quan con
quyen chu yéu la tir ngén sach dugc cdp phat
tit co quan cap trén, trong khi cac doanh
n hi(’(:__‘eip ai thu truc ti€p tir khach hang. Dicu
nay dd dan dén hién tuong nhiéu ngudi dan
dén vdi cac cd quan cong quyén nén khoi
hegng cong viée can thuc hién téng lén nhung
rllEuc")n thu tir nhung céng viéc gia téng do

6ng du kich thich cac co quan cong quyén
hét long phuc vu. )

Nhu vay, d€ ngudi dan thuc sy 1a khach
hang cua cac cd quan cong quyén, ching ta can
khac phuc hai diém méau chét trén.

Thit nhat chdng ta can tach biét 15 rang
chic ning quan ly Nha nudc cua cac co quan
quan ly va chic ndng cung cdp dich vu. Can
tranh dén muc t6i da viéc gac co 8}1:11£;r1 cong
quyén vita da béng, viza thoi coi. Chiang han
nhu phong nong nghiép cua Huyén thuc hién
chue ndng quan'ly Nha nuéc vé nong nghiep
thi nén grao don vi khac ¢6 tinh doc lap tuong
d6i lam chuc nang khuyén néng, khuyén lam.
Cuc Ding kiém hay 50 Giao thong cong chinh
thyc hién chic nang quan ly Nha nuéce vé dang
kiém, giao, théng va ﬁiao cac don vi khr;ic
(khong phai thudc cuc hay so) thuc hién chic

Su d6 3: Co quan cdng quyén hoat ddng theo hudng phuc vu khach hang

Thué Co quan Quan Iy Nha Ngan sach cap
Panh gia dich nudc ~ theo két qua phud
vu cong vu dan
, \ 4
Car]h tranh dé Pa dang hoa
Ngudi dan < cung cap dich vucond /' Co quan cung cap dich
vu cong

Phi va |& phi

)

(Xem tiép trang 56)
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nong thon va thanh thj 1a do hoc van cua nguoi

dan néng thon thdp hon, lam viéc trong nhung

lr_llgf:‘ml‘l co ndng sudt thap hon, ¢6 nhifu con
iy .

- Mit khac, nguyén nhén chinh giy ra su
chénh léch thu nhdp giva néng thon va thanh
thi 1a do sy phén bigt ma chu yéu la do chinh
phu tip trung ddu tu ¢ khu vuc thanh thi nén
da dua ra mot s6 chinh sach gdy ra su phan biét
trén. Trong dau tu cua Chi %;hﬁ, su mat cin
déi thé hién 16 & cong nghiép va néng n hiép,
cd s ha tang thanh thi va nong thon... T4t ca
chinh sach trén khong vugt qua dugc cac tiéu
chuan cﬁrrﬁg bang hay hiéu qua. Piéu nay ¢
nghia la nhitng chinh sach ndy dem lai mot
phan lgi ich c]%o ngudi dan thanh thi nhung
nhung mit mat cho ngudi dan néng thén thi
16n hon rat nhidu.

V. Giai phap han ché chénh léch thu nhip
ndéng thén- thanh thi

/Qua phan tich trén, tic gia dua ra mot s¢
giai phap sau:

- Tap trung x6a déi gidm nghéo & khu vuc
nong thon

- Thay déi chinh sach ¢& dich‘chuyéin ngudn
luc tir thanh thi vé néng thén,cu thé dau tu
phat trién nong thon, Chinh Phi Viét Nam sé
dat dudc ca ting trudng kinh t& va mic chénh
léch thu nhap vira phai gitta hai khu vucH.
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KHACH HANG <A CAC €O QUAN CONG QUYEN...

ning ding kiém xe co gidi. Viéc tach biét chirc
nang nay la can thiét dé tranh viéc lJam thé nao
cang tdt do cac co quan cdng quyén vita da
bong vira thoi coi. Chung ta cung can da dang
hod cac don vi cung cdp dich vu cong dé cho
ngudi dan co nhiéu su lua chon “ai, don vi nao”
la ngudi cung c&p dich vu cho minh. Hién nay
chung ta ciing dang di theo hudng nay ching
han nhu chung ta dang thuc day viéc xa héi
hoa cong ching, xa hf_\)i%’lOé dang kiém hay thu
phi dudng bé. U déay cac don vi tw nhén s@
cung cdp cac dich vu cho ngudi dan dudi su
giam sat theo cac tiéu chuéan cda cac cd quan
quan ly Nha nudec.

Thi? hal, ngudn thu cia cac don vi cung cap
dich vu cong cdn phai phan anh két qua cung
cap dich vu cna cac don vi do. Nguén thu nay
c6 thé bao gom hai ngudn co ban: nguoi dan
nop true tiép khi ti€ép nhén cac dich vu céng va
ngudn ngan sach ho trg. O ngudn tha nhat, do
mang tinh truc ti€p nén trong diéu kién co
nhiéu nha cung cap dich vu, ngudi dan khinép
phi ho s& ¢6 quyén d6i hoi phai dudc cung cip
cac digh vu t8t nhat. Néu ho khéng hai long, he
cé thé tim dén mot don vi khac tot hon. O
ngudn thu hai, ngén sach s¢ duge phan b6 mot
cach gian tiép tS1 cac don vi cung cdp dich vu
cong. Chinh su gian tiép tu ngudi dan nhung
truc tiép tir cac co quan quan ly Nha nudc da
dan dén viéc cac don vi cung cdp dich vu cong
phai phuc tung that tot cac don vi phan b
ngén siach hon la nguoi dan. biém cai cach o
day la phai gan chat tiéu chi phyc vu nhan dan
ca vé s6 lugng va chat lugng dé phan bé ngan
sach. Titc la ngan sach can phdi gu’cjc phéan b

theo két qua cung cép dich vu cén%v[é'i ngudi
dan ca vé s6 lueong va chat lugng, Mubn lam
duge didu nay, rd rang cd quan quan 1y Nha
Nudc can phai c6 dugc théng tin phan héi tir
nguoi dan vé tinh hinh phuc vu cua cac don vi
cung cap dich vu. Dé&! s€ la 'mot trong sd cac
yé€u to ¢o tinh quyét dinh téi ngén sach dugc
Bhén bé cho cac don vi cung cdp dich vu céng.

0i ca ché nay, tuy nguoi dan khong truc tiép
thanh toan cho cac dich vu ho dugc huong, cac
don vi cung cdp dich va van cin phuc vu that
tot hol.
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