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Dich vu cong duoc dinh nghia la nhitng hoat dong phuc vu nhu cau thiét yéu cua xd hoi, vi loi
ich chung ciia cong dong, ciia xa hoi, do Nha nudc truc tiép dam nhén hay uy quyén va tao diéu
kién cho khu vuec tw nhan thuc hién. Cing nhw cac doanh nghiép hoat dong vi muc dich loi nhudn,
cdc 16 chire cong ciing can thiét phai chii trong dén viéc dam bdo va ndng cao chdt lwong ciia
dich vu cong cung vmg cho ngweoi dan. Yéu cau nay xudt phat tir nhitng thay doi ciia cdc yéu to
méi truong, ca bén trong va bén ngodi té chirc. Bai viét ndy tdp trung vdo viéc phdn tich nhiing
dac diém co ban cia chat luwong dich vu trong khu vuc cong cong va khcfng dinh tinh cdp thiét
phai nhanh chong cdi thién chat lwong dich vu cong cua Viét Nam.

Tir khoa: Chit luong, Dich vu cong, T6 chic cong, Khu vyc céng cong, Nha nude

Theo ISO 8402:1999 vé “Quan 1y chét lugng va
dam bao chét luong — Thuat ngir va dinh nghia”, c6
thé coi chat lugng dich vu 1a “Tap hop cac dic tinh
ctia mot doi tuong, tao cho ddi tuong d6 kha nang
thoa man nhiing yéu ciu di néu ra hodc tiém an”
[1]. Cling co thé hiéu chat luong dich vu la sy thoa
mén khach hang dugc do bang hiéu sb giita chat
luong mong doi va chét luong dat duoc. Néu chat
lwong mong doi (A) thap hon chit luong dat duoc
(B) thi chét lwong 14 tuyét hao; néu chit lvong mong
doi 16n hon chét luong dat duoc thi chat luwong
khong dam bao; néu chat luong mong doi bang chat
luong dat duge thi chat lugng dam bao.

Zeitham V.A Parasuraman (1991) da dua ra mo
hinh quan 1y chit lugng “SERQUAL” (service
quality = chit lwong phuc vu). M6 hinh dua ra 5
khoang cach chat lugng dich vu [2].

Khoang cach 1: xut hién khi c6 sy khac biét giita
ky vong cua khach hang vé chat lugng dich vu va
nha quan tri cam nhan vé ky vong nay cua khach
hang.

Khoéang cach 2: xuit hién khi t6 chirc gap kho
khan trong viéc chuyén d6i nhan thirc ctia minh vé

ky vong ctia khach hang thanh nhiing dac tinh dich
vu.

Khoang cach 3: Xuét hién khi nhan vién dich vu
khong chuyén giao dich vu cho khach hang theo
nhiing tiéu chi da duoc xac dinh.

Khoang cach 4: phuong tién quang cdo va thong
tin cling tac dong vao ky vong cua khach hang vé
chat lugng dich vu.

Khoang cach 5: xuét hién khi c6 su khac biét gitra
chat lugng ky vong boi khach hang va chat luong
ma ho cam nhén duoc. Chét Iwong dich vu phu
thudc vao khoang cach thir nam nay, mét khi khach
hang nhan thay khong c6 su khic biét gitta chét
luong ho ky vong va chét lwong ho cam nhan dugc
khi tiéu dung mot dich vu thi chét lugng cua dich vu
duoc xem la hoan hao.

Parasuraman cho ré’lng chét lugng dich vu la ham
s6 cuia khoang cach thir 5. Khoang cach thtr 5 nay
phu thudc vao cac khoang cach trudc do, nghia la
cac khoang cach 1, 2, 3, 4. Vi thé dé rat ngén
khoang cach thtr 5 hay 1am tang chat luong dich vu,
nha quan tri dich vu phai nd lyc rat ngén cac khoang
cach nay.
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Hinh 1: M6 hinh

chit lwong dich vu

Thong tin truyén miéng Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém
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chi chat luong

thanh tiéu

Khoang cach 2

Trong khu vuc cong cong, chét luong dich vu
dong vai tro nhu mot cong cu kiém soat cac hoat
dong quan ly. Chung ta biét rang, viéc quan Iy khu
vuc cong cong da ludn luén dugce danh diu béng
mot mbi quan hé nhj thic gitra mot bén 1a chinh
quyén co quyén lyc rong 16n va bén kia 1a nhiing
ngudi thye thi ¢6 nhiém vu cy thé hoa céac lya chon
cta chinh quyén dudi hinh thic cac dich vu. Tinh
hai mat nay tng vén hanh theo phuong thuc “top—
down” (tir trén xudng dudi), trong d6 luan cir doc
doan gilr vai tro chu dao, rat it bi dua ra tranh cai
chimg nao tinh trang nay van to ra logic ddi véi
nhitng ngudi cha chét ¢6 lién quan.

4
v

Tiep can co dién dugc thé hién trong khu vuc
cong cong bang uvu thé cua cung so vdi cau. Tiep

2

To CHuC

Nguén: Parasuraman, 1991

can nay da khong con phit hop do xuit hién nhiing
mong doi duoc xac dinh rd rang hon va doi hoéi cao
hon cta cong chung, nhitng nguoi trong mdt vai
trudng hop di co duge nhing giai phap thay thé cho
phép khong can phai st dung dén cac dich vu cong
cong. Vi du vé phuong ti¢n di lai cd nhan so voi
dich vu giao thong cong cong di dugc néu ra. Nhidu
vi du khac cling rat o strc thuyét phuc nhu sy canh
tranh dau tién la cua fax, tiép theo 1a cua thu dién tor
v6i thu qua dudong buu dién truyén théng.

Boi vay, cac cap quyén luc chinh tri va quan 1y da
hiéu ra r?mg can phai chuyén tr viéc lua chon hoat
dong truc tiép (nghiép vu) sang dinh hudng chién
lugc théng qua viée giao cho mot cdp trung gian
thuc hién cu thé hoa nhitng dinh huéng chién luge
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Hinh 2: Ba cip d9 vé quin ly cong cong

Cép chién lwgc

Cép sach lwgc

Cép tac nghiép

nay thanh nhing sach lugc phat trién va hanh dong.
Ddng thoi, cha trong dén viéc xac dinh trach nhiém
rd rang cho cac co quan tac nghiép, dac biét 1a vé
chit lugng va chi phi hoat dong. Viéc khai thac co
hiéu quéa da thay thé cho nhitng hoat dong duoc tai
trg ma yéu cau quan trong 1a kiém tra va khong ché
chi phi, kiém soat chat lwong. Két qua 1a mot ciu
trac gdm ba cap nhu dwoc mé ta trong Hinh 2 [3].

Cac muc tiéu gén voi nhitng lya chon chién luoc
do cap dau tién xac dinh, mat khac, nhitng chi dinh
15 trong ban duy toan chi phi do cép thir hai thiét 1ap
cho phép kiém soat tinh hiéu dung ciia cung, tic 1a
viéc ton trong nhitng chudn muc chét Iuwong theo
nghia rong, hay 1a viéc ton trong cac cam két (cung
“da hua” voi khach hang).

Viée do ludng chat luong (theo nghia rong) cia
ting giai doan nay cho phép kiém tra khia canh dinh
lwong ciia cung ma cac cip sach luoc va tac nghiép
(doanh nghiép phu trach san xudt) chiu trach nhi¢m.
Viée do luong su thoa man, tuc 1a sy cam nhan cua

Quyén lyc chinh
tri va hanh chinh

To chtic cong
hodc ban cong

Doanh nghiép tu
tring thau

khéach hang vé cung ma ho nhan dugc va nhét 1a
viéc do luong anh hudng cua su khac bi¢t ma khach
hang nhan thiy giita cung da hira va cung thuc té
dén sy cam nhan nay, cung véi cac do luong dinh
luong s& tao nén nhimg yéu té kiém soat hiéu suat
cung cip céc dich vu.

Quy trinh nay doi héi mot chu trinh gom 4 giai
doan, moi giai doan déu co thé do luong duoc [3]:

Nhiing nghién ctru va phan tich thi truong cho
phép xac dinh chat lugng ma khach hang mong doi.

Chat lugng mong mudn duoc 1én ké hoach va tro
thanh mot cam két ddi véi khach hang. Cac quyén
luc chinh tri can thi¢p chu yéu 0 giai doan nay dudi
hinh thirc d8 ra cac muc tiéu nham cy thé hoa nhitng
lua chon chién luoc.

Chét luong dugc thuc hién 1a chét lugng ma cac
doanh nghiép dat téi dugc c6 tinh dén nhiing bat
ngd trong san xuat.

Chét lugng dugc cam nhéan tic la chét lugng ma

khach hang “cam nhéan” tuy thudc ca vao san xuat

9

Hinh 3: Chét lwong dich vu cong (theo nghia rong)
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noi riéng va vao cac chién dich quang céo hinh anh
c6 thé dugc tién hanh.

Cubi cung, chat lugng dwoc cam nhan sé& c6 tinh
quyét dinh d6i véi khach hang trong qua trinh thiét
1ap chat luong mong doi.

Trong qua trinh thyc hién, c6 thé xut hién nhitng
truc tric hay khong hiéu ding ¥ dinh cua cép chién
luogc.

Mot trong cac vi du la viéc khong co6 kha nang
nhan thue sy phéd vo két cAu dd thi do viéc mo rong
st dung cac phuong tién co gidi hoa cua ca nhan &
cac nudce chau Au va Bic My giy ra (ciing nhu & Ha
No6i va TP HCM hién nay). Su thiéu Véng cac bién
phap “dbi trong” so voi nhitng mong doi cuia ngudi
dan (dang cang ngay cang dugc co gidi hoa). Ching
han nhu dau tu 16n vao co s& ha tang cho giao thong
cong cong — két qua cua viée tic nghén duong xa -
chi ra ring cac dinh huéng ciia chinh quyén thuong
theo sau cac hién tuong nhiéu hon 1a 1am chu chung.

Cubi cung, nhitng ngudi quyét dinh nay hau nhu
khong bao gio c6 thong tin, hodc thong tin khong
day du vé nhitg mong doi thuc sy ctia nguoi dan:
thiéu “nhitng nghién ctru thi truong” va thiéu ca
thong tin phan hdi (ngoai dit liéu thong ké) tirc 1a
thong tin dén tir nhitg co quan tac nghiép. Két qua
1a chinh quyén dic biét cht y dén nhitng hién tuong
quan sat dugc va mot gia dinh khong dugc kiém tra,
tirc 14 lidu nhitng hién twong d6 co thé hién nhiing
mong doi ctia toan thé dan chung hay khong.

Trong vi du vura néu, viéc mét chét luong (tiép
theo 1a viéc thu hep vé sb luong nham kiém soét chi
phi dang bi budng 1ong) chic chin di thuc day
nhitng lya chon c4 nhan vé cac phuong tién di lai,
nhung khong c6 gi chimg t6 rang nhimg lya chon
nay phan anh nhiing mong doi thuc su cta nguoi
dan vé giao thong db thi.

Chung ta biét rang, 1y do ciia viéc dwa vao giira
cap quyén luc chinh tri va quan 1y va cac t6 chirc tac
nghiép mot cap trung gian co trach nhiém lya chon
sach luge chinh 1a dé giao cho mdt t6 chue (da duoc
xac dinh cu thé) trach nhi¢ém thyc hién nhitng Iya
chon chién lugc béng cach danh cho n6é mot “muc
13i” 16n nhat co thé. “Muc 13i” nay 1a diéu kién tién
quyét dé thuc hién mot quy trinh kiém soat chat
luong nhim théa man tét nhat nhu cu ciia khach
hang — cong dan.

Thé nhung, that khong may 13 thuong vi nhitng Iy

do co hoi chinh tri hay bau cu, cép chién lugc dua
ra cam két vé nhimng thé thic ap dung cu thé cac
chién luge d3 lua chon, tham chi x4c dinh ching ma
khong hé c6 su théng nhét vé& chién luge. Do do,
trach nhiém khong rd rang va bi xé 1é phan tan, cap
sach lugc ¢6 quyén “trén tranh” mot phan hodc
hoan toan trach nhiém do6. Do chinh 1a su 1an 16n vé
khach hang thuc té va do do, yéu cau vé chit luong
dich vu khong dugc dam bao.

Cubi cung, ciu tric hoat dong ba cép nay c6 thé
¢6 nhitng yéu kém lién quan dén mot sy nham 14n
co ban: mdi cip déu c6 trach nhiém dam bao chét
luong cung ung, tic 1a [am thod man cong ching —
khach hang. Tuy nhién, cic cdp sach luoc va tac
nghiép thuong dé quan tdm, néu khong néi 1a quan
tam nhiéu hon, dén su thoa man cua cép cao hon,
lan luot 1a cac cép chién luoc va sach luogc. Pidu d6
lai cang ding hon khi sy séng con cua ching phu
thudc vao viéc hop ddng chuyén nhuong (dic biét 1a
néu céa cap sach lugc ciing phai c6 thong tin bd sung
tir phia thi truong) hodc hop dong thau lai co dugc
tiép tuc hay khong. Khach hang khong con 1a cong
chung str dung céac dich vu cong cong nita ma 1a cip
trén truc tiép! Noi cach khac, chat lugng dich vu
khong phai dugc do luong va danh gia boi sy thoa
man cua cong chung/ khach hang ma la sy “hai long
clia cap trén”.

Nhitng mdi nguy trong hoat dong nay chi cé thé
tranh duoc béng cach thyc hién nghiém tic va chat
ch& vé mat dao dirc trong hanh vi cua tirng tdc nhan
hoat dong & ba cAp ma nhiém vu cia timg cip s&
dugc néu rd trong cac tai lidu chién luge va sach
lugc cling nhu trong ban du toan chi tiét. Chi c6 su
nghiém tic chat ché nay mai co thé tranh dugc viée
quy trinh quan 1y chét luong dién ra trong thuc té
thong qua hanh dong “chay chot” hay “van dong
hanh lang” (lobby).

Nhu vay, trong linh vyc dich vu cong cong, qui
trinh chat lugng lién quan dén nhiéu van dé can giai
quyét. Trudc hét, can tra 1oi cau hoi: t6 chirc cong
cong can phai coi nguoi sir dung 1a ngudi thu huong
hay khach hang? Thuc té, khach hang ciia mot t6
chirc cong cong co thé va can phai dugc xem dong
thoi vira 1a ngudi str dung, vira 1a ¢ dong cia to
chtic @6 (do dong thué). Hon nita, trong khu vuc
cong cong, “khach hang” khong tuong ing véi mot
tac nhan duy nhat ma 1a mot hé théng khach hang
bao gébm nhitng ngudi hin vén, nguoi thy huong,
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ngudi thanh toan.. RS rang, mdi quan hé giita
“khach hang-ngudi cung cip” c¢6 nhimg khac biét
cin ban néu c6 su doc quyén trong cung cap dich vu
cong cong. Mat khac, cac cong dan thuong doi hoi
nhan dugc nhitng dich vu dugc “cung cap mot cach
chuyén nghiép”, khong phai don gian theo 16gic
kinh doanh va hang hoa.

Thir hai, cic to chirc cong cong can phai ling
nghe “hé thong khach hang” ciia minh. D6 1a nhiing
ngudi thu huéng hay nhiing nguoi sit dung cudi
cung dich vu cong cong. D6 ciling 1a nhiing nguoi
doéng gop nhu cac cong ty, ca nhan, cong chung va
v kién cta ho. D¢ ciing 1a nhiing nguoi “lam nghé
tu do” nhu bac si, luat su ma y kién cua ho ¢6 thé co
tac dong dén viée sir dung dich vu cong cdng hay
nhan thirc vé hinh anh cta nha cung cép.

Cudi cung, chét lugng cua dich vu cong cong bao
gdm nhiéu phuong dién hay cip d6 khac nhau:

- Cép san phdm hay dich vu cudi cting: chim soc
strc khoé, ha tang giao thong, buu chinh, vién thong.
Cép do nay dap ung nhimng nhu cau cia ngudi sir
dung va co tic dong dén xa hoi, dong thoi dam bao
su hai hoa vdi cac chinh sach quan trong ctia Nha
nudc;

- Cép quan hé: theo chidu doc va theo chuyén
nganh (chuyén mén) bén trong t6 chirc cong cong
(nhu phong cach lanh dao, qué trinh phdi hop, lam
viéc theo nhom...). Cip nay ciing lién quan dén két
qua cua viéc thuc hién chirc nang xa hoi-td chirc ciia
dich vu cong cong, hoac churc nang kinh doanh gitra
ngudi cung cap va nguoi st dung (c4 nhan hod cac
tiép xtic va cung dich vu, kha ning to chirc xung
quanh dich vu cung ung...).

Nhu vay, ddi tuong cua chét luwong trong khu vuc
cong cong rat da dang, biéu hién nhu:

- San pham thuc hién: cung cap dich vu co ban;

- Dich vu b sung hay kém theo: quan hé qua lai
voi khach hang;

- Qui trinh cung tng va chuyén giao;

- Qua trinh bao dudng;

- Qua trinh quan ly;

- Qui trinh thiét ké: d6i voi nhitng du an bat dau
tir cap co so.

Nhirng van dé trinh bay trén day cho phép rut ra
mdt sd dic diém co ban cua chat lugng trong khu
vuc cong cong.

Dic diém thtr nhat: mdi quan hé giira cung cip
dich vu co sé va dich vu thich tng. DPé dam bao ton
trong nguyén tic binh dang ciia dich vu cong cong,
viéc ca thé hod (hay ca nhan hod) san pham cung
cap cho nguoi thy huong thudng rat kho khan. Vay,
cac t6 chiic cong cong c6 thé thoa man bang nhiing
dich vu thich ing voi nhu cau cta khach hang hay
khong? Chinh ¢ ddy khang dinh tam quan trong cta
nhitng dich vu bd sung hay di kéem. Vi vay, chét
lugng cua dich vu cong cong phu thudc vao mbi
quan hé gitra viéc cung cép dich vu co ban va dich
vu thich tmg. Pé dam bao mdi quan hé nay, lang
nghe khach hang (cta cac nhan vién tiép xuc truc
tiép) c6 vai tro rat quan trong.

Dic diém thir hai, cam két cung tmg dich vu ¢
chat lwong. Céc té chirc cong cong phai chuin bi
mot cach c6 hiéu qua cac hoat dong bén trong dé
dam bao thyc hién “1i hira” ciia nguoi cung cp véi
khach hang trén co sd nghién clru nhiing mong doi
cua ho.

Hién nay, ¢ Viét Nam, trong Iinh vuc dich vu
cong hay dbi voi cac co quan quan 1y hanh chinh,
chét lugng cua nhiéu dich vu nhu dich vu cong
chung, dich vu vén tai hanh khach cong cong, dich
vu cung cap dién Iudi, dich vu bao hiém y té, dich
vu cép gidy chimg nhin quyén sir dung dat... chwa
cao va muc do thod man ctia ngudi dan con han ché.

Tir rat 1au, ngudi st dung dich vu cong thuong bi
xem la d6i twong phai phuc ting, co tinh chat bi
dong trong viéc lya chon va st dung dich vu cong.
Trong bbi canh do, viéc cung cp dich vu cong chi
can “don phuong va tap trung”. Theo logic truyén
thong, cac tO chirc cong cong thudng xem cong
chung 13 twong d6i ddng nhit va tim cach lam thich
ung nhitng dich vu véi cac nhu cu “tiéu chuan”,
dya trén cac nguyén tac vi loi ich chung va dich vu
“phd thong”. Tuy nhién, tinh chat doc quyén cua
Nha nudc trong viée cung cip dich vu cong cong thé
hién rat rd nét va didu nay s& lam anh huong dén
chat lugng cua dich vy. Cong chung c6 thé va
thuong xuyén phai st dung nhimng dich vu chat
luong kém, don diéu va tinh hitu ich thip. Hau qua
1a c¢6 thé xuat hién sy khong thoa man mang tinh
chat xa hoi cta cong chung. Pdi v6i cac co quan
hanh chinh va t6 chitc cong cong, tu duy hiéu qua
thuong khong di cung véi tu duy vi 1¢i ich chung, vi
chét lugng cua dich vu.

Bai viet nay khong di sau phan tich céc chi tiéu
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do luong va danh gia chit lugng dich vu cong cua
Viét Nam. Tuy nhién, nhitng s liéu diéu tra gin day
da phan anh khai quat chét lugng dich vu cliia mot
s6 s& ban nganh cua Ha Noi thong qua chi s mirc
d6 hai 1ong cia cong ching- khach hang. “Phan
dong ¥ kién ciing khong hai long vé thai do thyc thi
cdng vu cia can bd cac sd, nganh. Theo do, S¢ Tai
nguyén Mai truong dat ty 18 hai long thip nhat 1a
11%, cao nhit 1a S& Tai chinh vé&i 26%” [4].

Thuec té cho thiy, van dé chat lugng co vai tro dic
biét quan trong ddi véi khu vue va dich vu cong.
Tiép c4n moi vé chat lugng doi hoi cac t6 chirc cong
cong phai xoa bo hinh anh “khéng chit luong”
trong cac hoat dong va dich vu cung ng. Lich st
cho thdy hinh anh truyén théng cua cac hoat dong
cong cong thuong trai nguge véi hinh anh chat
luong. Chinh diéu nay budc ngudi tiéu ding phai
lya chon gitra dich vu cong cong va dich vu tu nhan
néu c6 sy canh tranh gitra hai khu vuc nay.

Hién nay, ap luc cai thién chét lugng dich vu
cong ngay cang cao vi nhiéu ly do. Thir nhét, khu
vuc dich vu néi chung va dich vu cong noéi riéng co
su phat trién manh m& véi nhitng dic trung co ban
1 tap trung, hanh chinh va quan liéu, hiu nhu khong
quan tim dén hiéu qua va chét luong dich vy. Trong
khi do, Nha nudc lai khong c6 du phuong tién va
diéu kién dé cung cap tat ca dich vu cong ciing nhu
quan 1y qua trinh cung cap d6 mot cach co hiéu qua
va c6 chét luong. Thi hai, dich vu cong ngay cang
bi canh tranh. D6 c6 thé 1a canh tranh gitra 1gi ich
chung va lgi ich riéng; gilta cac murc ngéan sach khac
nhau ciia Nha nudc hoac cua dich vu; gilia cac
phuong thirc cung cdp khac nhau dé thoa man nhu
cAu; gitra thuc hién mot cach cong cong hay tu nhan
cac nhi¢m vu cong déng; gitra ban than cac dich vu
cung cip va cudi cung 1a gitra cac cap chinh quyén:
trung wong hay dia phuong.

Bén canh do6, thai d6 va hanh vi ctia cong chung

Tai liéu tham khdo:

ddi vé6i viée Iva chon va st dung dich vu cong cling
c6 nhing thay dbi to 16n: tir ngudi st dung bi dong
va bét budc tré thanh ngudi sit dung véi nhiing yéu
cAu va doi hoi cao hon vé chit luong dich vy, murc
d6 tham gia ctia ho trong qua trinh chuyén giao dich
vu ngay cang lon. Trudc day, nguoi tiéu dung it co
quyén lya chon dich vu va/hoac gié cua dich vu do
cac to chirc cong cong cung cap. Hién nay, ngiy
cang c6 nhiéu dich vu do cac doanh nghiép tu nhan
cung cap véi hidu qua va chat luong cao hon.

Hon nira, 1 ngudi cung cép truyén thong céc dich
vu cdng, cac co quan hanh chinh ciing nhu céc to
chirc cong cong ngay cang chiu ap luc vé viée thuc
hién trach nhiém trudc Nha nude. Noi cach khac,
hoat dong cuia cac doanh nghi¢p thudce khu vuc cong
cong thuong la ddi tuong theo doi, kiém soat chit
ché cia Nha nude. Piéu d6 trude hét 1a do nhiéu
dich vu cong rat co ban va vi loi ich chung. Mat
khac, viéc quan 1y cac dich vu cong c6 tinh chat
khong chic chin va do do, chat luong dich vu co thé
khong dugc dam bao. Piéu nay xuét phat tir 3
nguyén nhan sau: cac tiép cin cta cac nha quan ly
thuong khong hop 1y; khong phai tit ca cac cong
chtrc déu c6 nang luc xir 1y va giai quyét cong viéc;
muc tiéu va két qua c6 tinh chat vo hinh.

Nhu vy, thach thirc vé chat lugng ngay cang trd
nén 16 nét ddi vai cac to chirc cong cong do mot sb
nguyén nhan chu yéu nhu sau:

- Khai niém chat luong c6 tinh twong dbi;

- Chat luong thap thuong dat hon chat luong cao
khi n6 can ¢t vao su rdi loan chuc nang xa hoi-td
chirc, 1am mat thoi gian ciia nhidu nguoi;

- Chét luogng 14 ngudn gdc cuia long tin cta ngudi
sir dung hay khach hang, gop phan vao kha ning
canh tranh cua td chuc, dic biét thong qua muc do
hap din cua dich vu va su trung thanh, gin b6 cua
nguoi st dung déi voi dich vu va té chire.CJ
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