dnivic
]ml G0

L L,

GAGH

150 YU ff’UﬂU
Gt uonopanh
Gdl

Tmng ti€n trinh hoan thién hoat
déng clia cac cd quan nha nudc
noéi chung clng nhu clia Hoc vién
Hanh chinh Quéc gia ndi riéng, ap dung ISO
ciing nhu quan Iy chat Iugng toan bé (TQM)
dang dudc nhiéu ngudi quan tam. Tuy nhién,
mudn ap dung tét bat cr mé hinh nao ciing
can hidu ré méi trudng ap dung né. Nhing
théng tin trao doi trong bai nay nham budc
dau tao didu kién dé Hoc vién Hanh chinh
Quéc gia xay dung I1SO cho mét sé don vi va
cho nhing t8 chitc khac dang tiép tuc xay
dung dé nhan dudc chimg chi ISO.

Thé gidi budc vao thé ky XXI véi nhiéu
xu huéng phat trién méi. Xu huéng cla
nhifng nam cusi thé ky XX va dau thé ky XXI
da chi ra rang: cong dan doi hdi nha nudc
phai cung cap cho ho nhiéu han, da dang
hon nhung lai chi phai ndp thué it hon. Mat
khac, hoat dong cung cép dich vu clia nha
nuéc déi véi cong dan khéng chi dap (ing su
hai long clia nhitng ngudi nhan dude cac loai
dich vu d6 ma con phai tao ra méi truéng
thuan Idi cho cac nhém Idi ich khac phat trién
mét cach hai hoa, bén vimg. Bai hoc kinh
nghiém clla nhiéu nudc dang va kém phat
trién trong xu thé toan céu hoa, dudi su tac
ddng kinh té clia cic nudc phat trién trong
qua trinh khai thac nhan céng va nguyén liéu
thdé ré da khéng quan tdm dé&n quan ly moi
trudng nén dé lai nhimg hau qua cho nhiéu
thé hé va cho nhitlng nhom Idi ich khac. Bai
hoc nay cling dung véi Viét Nam trong xu thé

(*) Hoc vién Hanh chinh Quéc gia
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phat trién, thu hat ddu tu trong va ngoai nudc
nhung thiéu mét chién luge hay mét quy trinh
can thiét d& quan Iy chat lugng méi trudng.
Va chi khi nao nhitng ngudi “bi tac dong" cla
chat lugng mdi trudng kém, nha nudc méi
bat dau suy nghi dén (1).

K&t hop mét cach hai hoa trong hoat
déng quan Iy nha nuéc cling nhu cung cép
dich vu céng cho ¢éng dan nhdm thod méan
cao nhat doi hoi cha cdng dan cling nhu tao
méi truong (khéng chi 1& mdi trudng sinh
thai) hoat déng san xudt, kinh doanh tét cho
nhiéu thanh phan kinh t& tao co héi cho
chinh ho tu quan Iy hoat déng ctia minh trong
moi trudng thuan Igi dé clng chinh la dich
ma cai cach hanh chinh nhiéu quéc gia
mong mudn.

Xu thé toan cau hoa, nhitng thach thirc
clia cac qudc gia doi vdi thi tridng trong va
ngoai nudc ngay cang gia tdng va “canh
tranh manh mé& hon"; nhiéu luat chai méi
dudc thiét lap va phai ap dung. B6 ciing
chinh & nhimg bai hoc cho nhiéu nudc dang
phat trién khi héi nhap thé gidi day nhimg
luat choi “khéng cong bang” méc di trén Iy
thuyét déu nhim tao co héi binh dang cho
cac quéc gia.

Tinh minh bach, céng khai, dan chl va
md réng su tham gia clia céng dan trong moi
linh vuc cla ddi song, kinh t&, x3 hoi cling
nhu hoat dong guan ly nha nudc d& khong
cho phép chinh phi clia nhiéu nudc sif dung
nhitng quy tdc hanh chinh quan liéu; cach
thifc st dung ngudn luc yéu kém, khéng hiéu
qua; tham &, tham nhiing dé diéu hanh kinh
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t€, xa héi. Ch[nh phu du‘ng trudc nhimng thach
thifc rét I6n vé: doi hdi clia cong dan dich vu
tét hon, nhanh han, ré han (chat ludgng phai
cao hon); doi hoi hoan thién nhiing tiéu
chuan cung cap dich vu; phai nhay cadm hon,
nhanh han véi ddi hoi clia céng dan. Trong
khi chinh phi clia nhiéu nuéc cai cach hanh
chinh tién hanh theo “I6 trinh", timg budc,
timg budc, thi doi hdi clia céng dan, cla hoat
dﬁng san xudt, kinh doanh lai tién theo “séng
han". Mot su hang hut hay mét su chénh
Igch gu.fa doi héi clia cong dan, xa hoi vdi
hoat déng clia nha nudc luén t3n tai va mot
thach thitc (2),
Chinh phl clia cac nudc (c6 ca Viét

Nam) d& va dang lam 1& “nhap khau” nhiéu

cach thic hoat déng quan Iy va cung cap
dich vu cla khu vuc tu nhan vao trong hoat
déng quan Iy va cung cép dich vu céng cla
cac cd guan nha nubc. Nhimng tu tudng
“khach hang la thugng dé va coi cong dan la
khach hang; xac dinh rd quyén han va trach
nhiém clia cac nha quan ly; mét clfa: cd ché
hdp dong cdéng viéc; hap dong trach nhiém:;
cd ché mé ta cong viéc va dinh bién; cd ché
khen thudng vat chat; hiéu qua gan lién vai
két qua...” va trong mét vai nam gan day,
nhing tu duy mdi nhu ap dung ISO, chat
lugng quan Iy toan bd (TQM) vao trong hoat
ddng quan Iy nha nudc clia cac co quan quan
ly nha nudc cting dang dudc nghién c(u.

“Nhap khau" phudng phap quan Iy tir
khu vue tu nhan sang khu vuc nha nudc |4
mét xu hudng chung dang dudc cac nudc
van dung. Tuy nhién, su thanh céng cla ting
nudc, ting phuong phap khéng phai gidng
nhau. Cac nha quan Iy khu vuc céng thudng
it quan tdm d&n nhiing khia canh dac biét
quan trong nham tao cd héi cho phudng
phap dé dat dudc két qua mong mudn. Mot
s6 van dé sau can chl ¥ va phai dudc cac
nha quan Iy nha nudc phan tich, danh gia va
so sanh vdi khu vuc tu nhan trudc khi quyét
dinh:

- Méi truong trong d6 cac cd quan quan
ly nha nudc ton tai, van dong va phat trién

(moi truong nay bao gdém c& méi trudng phap
luat ma céc cd quan quan Iy nha nudc phai
van hanh trcng mai trur.:mg do).

- San phdm ma céc co guan guan Iy nha
nudc tao ra (bao gém ca san xuit hang hoé
va dich vu).

- Quy trinh hoat déng cla céc co quan
quan ly nha nudc va méi lién hé, lién két giita
cac quy trinh véi nhau.

Néu cac nha cai cach hanh chinh, céc
nha quan Iy thir so sanh bén yéu té trén cla
hoat déng quan Iy nha nudc véi hoat dong
clia cac chii thé khac khi ho van dung nhing
phudng phap quan ly thanh céng, tim ra
nhfrng thi€u hut, I{hong thich (ng, trudc khi
ap dung chac réng sé cé nhiing budc chuyén
ddi co ban trong viéc tim kiém phuong phép
quan Iy méi cho chinh cac ca quan quan Iy
nha nudc. Vi du cu thé nhat dudc nhiéu nha
nghién clu dé cap dén la ap dung nhing
kinh nghiém hay mé hinh thuong mai dién tir
(E-Business) vao trong hoat déng quan ly
nha nuéc theo mé hinh chinh pha dién tif (E-
government). Thir hinh dung mét quy trinh
hoat déng quan Iy nha nuéc vé cap mét loai
gidy phép (vi du gidy phép lai xe). Lam thé
nao dé “dién t& hod” quy trinh nay néu nhu
cd sd dif liéu ban dau nhu hién nay vé céng
dan khéng cho phép cac cd guan quan ly
nha nudc biét dugc nhitng théng tin vé ho.

ISO clng nhu TQM da dudc ap dung
thanh cong trong khu vuc tu nhan. TQM la
moét cach thic tiép can méi dé khu vuc tu
nhan dap (ng dudc thach thitc dai vdi hoat
ddng san xudt, kinh doanh. D6 la: hai long
cao nhat doi hdi clia khach hang (mét yéu té
co ban dé cho t8 chifc khu vuc tu nhan tén
tai, canh tranh va phat trién - trong khi dé
day lai khong dudc xac dinh tugng dong vdi
khu vuc nha nudc); giam chi phi tlrc ciing
déng nghia vdi giam gia thanh (hiéu qua -
két qua) va la cach thitc d& hoan thién khéng
nging chét lugng san pham. Khu vuc céng
nghién clru va ap dung TQM chi mdi bat dau
vao nhiing ndm cudi cla thap ky 1980 cla
thé ky trude (XX).
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Ca ISO va TQM déu dé cap dén mét
trong nhimg trong tdm cla quan Iy 1a khach
hang va dap (mg doi hoi cao nhat clia khach
hang. Hay néi cach khac di la tép trung vao
chat lugng clia céc loai hang hoa va dich vu
ma céac t6 chlfc cung cap. Day ciing 1a mot
trong nhing van dé méa céc co quan quan ly
nha nuéc chua tiép can dén mét cach day dd.

Trong khu vifre cong, khu vue hoat déng
quan ly nha nudc, khai niém chat lugng cé
thé chua dudc tiép can ddy dd. Chinh vi vay,
ap dung 1SO va TQM van co han ché (3).
Thuat ngir "chat luogng - quality” dude dinh
nghia hay ti€p can theo nhiéu cach khéc
nhau (4).

San pham hang hoa va dich vu san xuét
ra khéng nadm ngoai muc dich phuc vu ngudi
tiéu ding. Do d6, chéat luong cla san pham
(hang hoé va dich vu) chinh la nhimg gi dap
{ng doi hoi va mong mudn cla khach hang
hay khach hang, ngudi sif dung phai la nguoi
xac dinh chat luong clia san pham. Biéu nay
cling ddng nghia vdi hai khai niém chét lugng:

- Chat lugng do cac nha san xuat tao ra
(theo tu duy cla ho vé nhu cau, déi hdi,
mong mudn... cla khach hang). Bay la loai
chét lugng mang tinh chl quan clia cac nha
san xudt, cung cap dich vu.

- Chét lugng tir phia khach hang. Bo 1a
nhimg gi chinh khach hang dé& xu&t, mong
mudn. D6 14 loai chat lugng mang tinh khach
quan.

Su két hop gilta hai loai chat lugng nay
tao ra gia tri chat lugng thuc té hay chét
lugng dude chap nhan hay chat lugng dudc
bao dam (Assured Quality Level). Cac bén
trong qua trinh chat lugng sé s dung khai
niém nay dé xem xét va hoan thién tuy thudc
vao mifc do hai léng, tai chinh va méi trugng
kinh doanh {5).

Cd quan quan ly nha nudc va cac loai
san phdm hang hoéa va dich vu ma ho cung
cap cling nhu khach hang ma he phuc vu
ludn 1a mét trong nhitng chi dé tranh luan.
Ban chat cong quyén cla hoat dong san
xuét, kinh doanh, cung cép dich vu, hang

hoa cling nhu hoat ddng quan Iy nha nudc
lam cho chil dé chat lugng san pham it dugdc
dua ra ban cai va xac dinh.

Ban chat cd ban dau tién lam cho nha
nudc khac véi cac t6 chifc khac la xac dinh
khach hang clia minh véi ddy dd nhiing d4c
trung cdn cb. Khach hang trong nghia cla
chét ludng chinh |a tat ca nhimg ai ca bén
trong va bén ngoai clia mét t8 chifc nhan
dugc (hodc dudc cung cdp) san pham hang
hoa va dich vu. Déi vdi co quan quan ly nha
nudc, céng dan chinh 1a khach hang va trén
nghfa tdng quat, nha nudc cb hang triéu
khach hang va khéng mét té chifc nao cé
nhiéu khach hang nhu vay. Méi quan hé gilra
nha nudc vdi cong dan/ khach hang cla
minh thugng dude xac dinh 1a mdi quan hé
khéng binh ding - diéu hoan toan khac vdi
cac chil thé cung cdp hang hoa va dich vu
khéng thudc khu vue céng quyén. M&i quan
hé nay trong mot khoang thdi gian rat dai la
méi quan hé “xin-cho”. M&i quan hé nay da
lam cho nha nuéc it quan tdm dén chét luong
clia hang hoa va dich vu ma nha nudc cung
cap theo nghia chat lugng da néu lén. Khi
nha nudc théong bac vdi cdng dan/ khach
hang clia minh vé 15 thi tuc can phai co dé
duoc dang ky két hén (vi du) thi céng dan/
khach hang phai chdp nhan cai ma “nha
nudc cho dd". Va khong phai la nha nudc cb
s&n dé cung cdp ma cong dan/ khach hang
can, phai “xin" nhung khéng dudc néu bat cir
mot yéu cau nao vé chat lugng.

Gan lién vdi chat lugng theo nghia hai
long clia khach hang, sé cé nhiéu cdp dé
khac nhau clia su hai long va do do cling ¢
nhiéu cdp do clia chat lugng: tir rat cao dén
rat thap. Tuy thuéc vao niém tin clia khach
hang véi cac t8 chilc cung cép dich vu va
hang hoa ma khach hang sé dua ra nhing
doi hoi va ho sé& nhan dudc su hai long cao
hay thdp. Trong co ché tap trung trudc day,
cong dan/ khach hang khéng dudc thira
nhan vai trd hai chiéu cla ho nén di hang
hoa/ dich vu ma nha nuéc cung cép cho ho
nhu thé nao, ho ciing “nhan”. Biéu nay ciing
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thé hién rat rd trong qua trinh cai cach hién
nay & nhiéu nudc cling nhu & Viét Nam. Néu
cong dan/ khach hang thigu tiéng néi, thiéu
tin tudng vao chét lugng hang hoa va dich vu
cac co quan nha nudc sé cung cép, ho sé
“chdp nhan". Nhung su phién ha, chit luong
thap ctia cac dich vu do nha nudc cung cap
d5 thay d8i bdi chinh doi hdi clia céng dan
khi ho nhan thifrc ding vai tro cda ho.

Xét trén nguyén tic d6, chat lugng clia
hang hoa va dich vu khéng thé tu mét phia
c6 thé dé dang tao ra hay c6 mét budc
chuyén hoan thién. Néu céng dan/ khach
hang khong co vai tro tich cuc, nha nudc
(v8n di 1a mét loai t8 chirc rat quan liéu, rét
cham thich (ng) s& khéng hoan thién chat
lugng cta minh.

Cac cd quan nha nudc hién nay chua
thuc su coi chat lugng san phdm ma ho cung
cép cho xa hdi, cdng dan theo ding nghia
clia ho. Cai cach hanh chinh & nhiéu nuéc
van la mét qua trinh cai cach mang tinh ndi
bd va chi can cif nhiéu vao kha nang "tu dap
{ng" clia nha nudc hon 1a chiu slic ép cla
ddi héi bén ngoai nha nudc. Cai cach hanh
chinh theo mé hinh, cd ché "mét clta” cling
cd nhimg dau hidéu db. Mac dl cai cach hanh
chinh theo co ché "mét cita” da lam thay doi
kha nhiéu méi quan hé gilta nha nudc - coéng
dan va xac dinh lai vi tri clia cac bén trong
qua trinh cung cép dich vu. Céng dan da bat
dau cam thay hai léng cao hon véi loai dich
vu ma nha nudc cung cap. Tuy nhién, hay
xac dinh xem cong dan mudn gi 6 nhimng loai
th( tuc hanh chinh hién nay ctia nha nudc.
Tai sao van phai "xin” ma khéng phai 1a cai
ho “dugc”. Tai sao ho phai xin chimg nhan
“quy hoach” vén di mét loai viéc chi ¢é nha
nudc mdi biét. Tai sao ho phai xin mifc thug,
khi ma mifc thué lai do nha nudc an hanh.

Cac loai san phdm ma cac nha nudc
cung cdp hién nay con thiéu kha nhiéu van
dé lién quan dén thuat nglr “chat lugng".
Nhitng doi héi sau can phai cé:

- Doi hoi chat lugng tir phia cong dan/
khach hang.

- Mét tuyén bé chat ludng clia co quan
nha nudc (nhiéu tai liéu goi d6 1a nhimg cam
két vé& chat Iudng; d6 Ia hién chuong khach
hang; d6 l1a chinh sach chéat lugng).

- Hé théng quan Iy chat lugng. D6 1a
nhiing gi ma cac cd quan nha nudc, cac nha
quan Iy hanh chinh cling nhu cac nha quan
ly khac phai lam dé thuc hién chinh sach
chat Iugng hay tuyén bé chat lugng da néu.

- Hé théng kiém soat chat lugng. Do Ia
mét qua trinh nham béo dam san pham dugc
cung cép theo ding nhiing tiéu chudn da md
ta trudc.

Mét t6 chifc phai xem xét méat cach hé
théng ba van dé: chat Iugng, quan Iy chét
lugng va hoan thién chat lugng. Chat lugng
theo nghia doi hoi clia khach hang va dap
(mg doi hoi d6, thi hoan thién chéat lugng gan
lién véi qua trinh md rong va phat trién td
chitc nham dap (ng t&t hon doi hoi chat
lugng mdi. Quan ly chét luong 1a mét tap hop
tat ca nhing hoat déng ma cac nha quan Iy
phai thuc hién dé dat dudc chat luong da
cam két (hai long khach hang).

ISO va TQM thuc chét la nhing cach
thifc gidp cac té chifc quan Iy 6t hon quy
trinh chat lugng cla ho d3 c6 va tao ra mét
su tin tudng cho khach hang. Can hiéu dung
ban chat cla hai van dé trén trudc khi ap
dung ding cho moi t8 chirc,

1SO-9000 lién guan d&n mot tap hap
clia nhiéu tiéu chudn quan Iy chat lugng
nhung ISO khéng phai Ia tiéu chuan clia san
phdm ma cac cd quan céng quyén cung cap
cho xa héi, cho cdng dan. chat lugng dé, nhu
trén da néu, phai do cong dan/ khach hang
vdi cac nha cung cép dich vu xac dinh trén
nguyén tac chl quan, khach quan va chap
nhan (6).

Tiéu chudn quan Iy chat lugng clia mot
8 chifc theo ISO 9001-2000, bén canh chit
luong da dude cac té chifc xay dung, céng
b& thi hoat déng quan ly chat luong da céng
bé clia té chitc d6 doi hoi phai thay ddi. Thay
cho hoat déng quan Iy mang tinh tinh huéng,
mang tinh ca &, vu viéc sang cach tiép can
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hé théng, qua trinh. Tiéu chudn quan Iy chét
lugng theo ISO 9001-2000 doi hdi hoat déng
quéan ly chat Iugng theo 22 quy trinh (7).

Quan Iy chat Iuong toan bé (TQM) 13
mot cach tiép can khac vé hoan thién chat
lugng hoat déng clia cac t8 chie, bao gém
cac t8 chle san xudt, kinh doanh cling nhu
nha nudc (8). Quan ly chat lugng toan bd
dudc xem nhuf la mét mé hinh quan ly hay
nhu mét s6 nha nghién clu goi dé 1a triét ly
quan ly méi. D6 la mét cach thitc quan ly doi
hdi cac nha quan Iy, can b, céng chifc phai
thay déi tu duy hoat déng clia minh.

Trong khi 1SO 9001-2000 |a su hoan
thién quan ly chat ludng clia té chirc da dua
ra, thi TQM huéng dén san phdm c6 chat
lugng cao. Khi t8 chifc dudc cap ching chi
ISO cling déng ngh|a véi viée té chirc thuc
hién hoat déng clia ho mét cach nhat quan,
thi TQM tim cach dé giam chi phi, 1ang phi va
tang mc dd hai long cda khach hang.

ISO vach ra tiéu chudn quan ly chat
Iugng nham lam cho t& chirc thuc hién hoat
déng t6t hon; nham lam cho té chiic thuc
hién dlng nhimg gi d& cam két trong van
ban, thi TQM lai quan ly dén mot hé thong
clia cac phuong phap quan Iy nham hoan
thién cach thirc cung cép dich vu va hang
hoa. TQM khuyén khich tap trung vao hai
lbng clla khach hang va dua trén sé liéu
théng k& dé hoan thién. 1SO |4 cai can co
trudc va tiép theo la TQM.

Trong xu huéng chung hién nay, cac td
chiic nha nudc dang phai thach thic vdi
nhimg ddi hoi vé cac loai hang hoa va dich vu
phai cung cap chat lugng (theo ddi hoi clia
cong dan). Hoan thién khéng ngimg chat
Iugng hang hoa va dich vu cung cap doi hoi
phai xay dung cho minh mét nén tang quan
Iy chat lugng ma ISO la mét trong nhimng
cong cu dé. Béng thai phai thay déi nhiéu
cach thitc quan Iy nham dat dudc muc tiéu,
TQM c6 thé 1a mét mé hinh quan 1y tét. Tuy
nhién mé hinh nay doi hdi phai cé su kién tri
va Idi ich cia TQM duge danh gia dai han
hon la nhimg su thay ddi mang tinh “tinh

huéng". Su thanh céng clia khu vuc tu nhan
ca vé 1SO va TQM cb thé tao surtin tudng hon
cho cac td chitc nha nudc, nhung Iuu ¥ rang
t6 chilc nha nudc khac véi céc t8 chic tu
nhan va do dé khi ap dung, can chu y dac
diém d6.m

Chu thich:

(1) Nhitng vu viéc lién quan dén & nhiém
méi trudng do thiéu “dénh gia tac déng moi
trudng” khi cdp phép dau tu cho mdt sé nha
may ché bién: bot san, sira, cong nghiép hoa
chét thé hién su thi€u quan tdm dén khia canh
“chét ldng moi truang”.

(2) Cai cach hanh chinh & Viét Nam sau
hon 10 nam tién hanh da dudc Bai hdi Dang
toan qudc cua Dang Cong san Viét Nam nhén
dinh I3 “tién hanh cham, thi€u cudng quyét va
hiéu qua thdp”. Dén thang 5/2004, mot sd van
dé tudng nhu phai duge giai quyét tir nhitng
nam dédu cla thap ky cudi thé ky XX nhu “tach
chifc nang quan Iy nha nudc va hoat dong san
xudt, kinh doanh, cung tmg dich vu ra khdi hoat
dong cla cac co quan quan ly nha nudc”, nhung
van phai nhdn manh lai trong Bao cdo cla
Chinh pht tai Ky hop tha 6, Quéc hoi khoa X1,
Via su tach bach nay cén dudc nhiéu nha quén
Iy coi nhur mét sy “tim (6" mai (xem bai cong
chire Viét Nam nén ghi nhat ky (VietNamNet -
20/2/2005).

(3) Xem bai “chét lugng hoat dong cua cac
cd guan hanh chinh nha nudc - mét vén dé burc
xuc”. Bai clia chinh tac gia.

(4) Xem “chét lugng hoat dong ctia cac cd
quan quan Iy hanh chinh nha nudc - mét vén dé
bire xtic” - Tap chi QLNN.

(5) chét lugng gén lién vdi chi phi, danh
gid, gid ca. Do do chét lugng dude chép nhén
ciing chinh I su thoa thuan cda cac bén.

(6) Xem chi tiét ISO frén
www./SO.org.

(7) 22 quy trinh trong quan Iy chat lugng
toan bo tham khdo trong tai liéu: xem trang
Web: http://praxiom.com cla Praxiom
Research Group Limited.

(8)Basic Principles of Total Quality
Managemment (TQM) by Ron Kurtus (28 May
2001) xem trang Web: hitp://www.school-for-

trang
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