Tiéu chi danh gia chat luong hoat dong
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Tom tat: Trong b6i canh hién nay, viéc xay dung céc tiéu chi danh gid chat lugng hoat dong
cua cd quan nha nudc ¢b y nghia rdt quan trong. Bai viét gidi thiéu, phan tlch mét s6 mé hinh
danh gia chét lugng hoat déng cia cd quan nha nudc 8 mét s6 quéc gia trén thé gidi, 1 dé néu
1én nhiing goi md d€ ting budc hoan thién hé théng tiéu chi danh gid déi véi co quan nha nudc
& Viét Nam.
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Abstract: With the current settings, it is crucial to set up criteria to evaluate the operating qual-
ity of government bodies. The paper introduces and analyzes some forms of evaluation of oper-
aling quality of government bodies in some countries around the world, from that, posing sugges-
tions for step-by-step improvement of the evaluation criteria system for government bodies in

Vietnam.
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1. Tiéu chi danh gi4 chat lugng hoat déng
clia ¢o quan nha nudc & mét s& quéc gia
trén thé gidi

Trén thé gidi, cac Iy thuy&t va mé hinh vé
danh gia chat lugng hoat dong clia co quan
nha nudc trong nhiing thap ky qua khong
ngling dugc phat trién, hoan thién ca vé ly
luén va thyc tién. C6 thé néi, cac md hinh
déanh gia chat lugng hoat déng clia cd quan,
18 chuc trong khu viyc cong clng vai viéc xay
diing, hinh thanh céc tiéu chi do ludng khéng
chi trd thanh mét xu thé chl dao, ma dugc coi
la xu hudng phat trién tat yéu cla cac nudc
trén thé gidi.

1.1. M6 hinh “Gidi thudng chat lugng
Malcolm Baldrige” & Hoa Ky

Viéc thyc hién cdng téc danh gia chat
lugng & Hoa Ky bat dau phat trién vao nhiing
nam 1980, khi cac doanh nghiép, tap doan I6n
sdm nhan thic dugce vai trd clia quén Iy chat
lugng san pham trong nén sdn xudt cong
nghiép. TU nhiing n&m 1990, chinh sach chat
lugng duge coi 1a chinh sach kinh doanh

(*) Vu Cai cach hanh chinh, B§ NoI vy
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chinh. Cac linh vdc khac nhu cham séc suc
khbe, gido duc, hoat dong clia Chinh pha
cling b4t dau quan tam dén chat lugng. Bén
canh d6, cac 8 chuc khu vic cong cta Hoa
Ky da chd trong dé&n nang cao chat (ugng
thong qua viéc sU dung cdc md hinh danh
gia, trong dé6 mé hinh “Gidi thudng chat lugng
Malcolm Baldrige” (Malcolm Baldrige National
Quality Award - MBNQA) la mét trong nhiing
md hinh dugc s dung phd bién. Cling gidng
nhu mé hinh "Quén tri ch&t lugng” clia chau Au
(European Foundation for Quality Management
Excellence Modei - EFQM Model), mé hinh
MBNQA la mét trong nhiing céng cu dugc cy
thé héa tif mé hinh “Quan Iy chét lugng toan
dién"(Total Quality Management - TQM).

Ngay 20/8/1987, Téng théng My Ronald
Reagan da ky sac lénh théng qua Luat sé
100-107 vé thiét lap “Giai thudng chat lugng
Malcolm Baldrige" - gidi thudng ch&t lugng
quéc gia cla My. Trén co sd do, md hinh
MBNQA tr8 thanh mét trong nhitng céach thuc
danh gia chi y&u vé nhing nd lyc dat tdi chat
lyang cGia hé théng cac 8 chuc, k& ca khu
vic céng va khu vyc tu. Ba c6 nhiéu chusng
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trinh, dy 4n thudc chinh quyén dia phudng,
chlnh quyén lien bang va cac t3 chuc quéc té
cing s dung phuong phap danh gia trén nén
tang co ban cia md hinh MBNQA. Hang nam,
€6 khoang han 500 chuyén gia gidi trong cac
finh wye dugc Iya chon canh tranh trén toan
quac dé thyc higén cong tac thu thap, t8ng hop,
danh gia va dua ra nhiing khuyén nghi vé két
qu cha ting 18 chic, gop phan cai thign chat
lugng hoat dong. B&n nam 2004, md hinh
MBNQA chinh thic c6 mdt khung kh3 phép ly
déy du cho viéc hd trg danh gia chat lugng cac
18 chuc trong khu vyc céng, bao g(’.\m cac linh
vic: y 1€, gido duc, cac ¢o quan cta Chinh phl
V& céc cd quan tryc thudc clia cac bd, nganh.
T nam 2007 dén nam 2016, da co6 82 t3 chuc
khu vyc cong ap dung mé hinh MBNQA va 07
18 chuic trong s& d6 da glanh dugc giai thudng
(bao gdm chinh quyén clia 02 thanh phé va
02 b clia Lién bang). Ngoai ra, cac thanh phd
cla cac bang va c4c bd clia mot s8 bang &
Califomia, Florida, Kansas, Tennessee va Texas
da nghién cuu va chdp nhan nhiing diém phu
hgp trong viéc st dung cac tiéu chi danh gia
cha md hinh nay dé danh gia mét cach thyc
chét hoat dong clia minh ciing nhu sy ghi nhan
& tdm quéc gia vé két qud hoat dong va thanh
tich dat dugc.

Viéc thiét 1ap cac tiéu chi va phueng phap
danh gid 14 mét trong nhitng yéu t& quan
trong dé sl dung mé hinh MBNQA d6i vdi
cac 18 chic khu vuc cbng, dac bidt 1a déi véi
cac bd & cap lién bang hoac cdp bang, dién
hinh nhu B Giao duc va Bo Y t& My da sl
dyng trong thdi gian vua qua. Céc tiéu chi
cla md hinh nay thudng xuyén dudc thay déi
@8 phi hgp vdi tung giai doan khi ma khai
niém vé chat luong dugc thdo luan, phan tich
theo nhiing quan diém vé nén kinh t& va
céng nghé toan céu thudng nhanh chéng
thay dgi. Cu thé, tur nam 1988 dén 2003, mé
hinh MBNQA da c6 4 1an thay d8i, b3 sung hé
th6ng céc tiéu chi. Nam 1997, b6 tiéu chi nay
bao gém 07 hang muc: lanh dao; chién lugc:
khach hang va thi trudng; do ludng phéan tich
va quan tri théng tin; nguén nhan Iyc; quy
trinh hoat dong va két qua. Tung hang muyc
nay dugc thiét ké va thiét lap thanh nhiing
tiéu chi nhd véi nhirng trong tam chi tiét cac
tiéu chi thanh phan khac nhau.

& mo hinh MBNQA, vidc khao sat su hai
1dng coa khach hang la mét budc tién guan
trong trong viéc hinh thanh cac tiéu chi hudng
18 ddnh gia két qua. Vi dy, yéu 1§ sy hai long
cla khach hang ddi véi chat lugng cua 18
chutc chiém 300/1.000 diém 15i da (trong béng
danh gia nam 1991). Nam 1997, céc tiéu chi
vé su hai long cia khach hang tiép tuc duge
dua vao danh gia théng qua cac tiéu chf §
nhom finh vyc "khéch hang” va cac tiéu chi
“k&t qua vé khach hang” & nhém finh “két qua”.
Ngoai tiéu chi v& sy hai long cdia khach hang,
c4c tiéu chi danh gia khac ciing gop phan
quan trong dé tao nén chéat lugng hoat dong
clia mat t8 chic. Vi dy, v cach thuc thiét lap
cac tiéu chi va tinh diém nhu sau: 1) Lanh dao
120 di8m; 2) Chién Iugc - 85 didm; 3) Khach
hang va thi trudng - 85 diém; 4) Do Iudng,
phan tich va quan tri thong tin - 90 diém; 5)
Nguén nhan Iyc - 85 diém; 6) Quy trinh hoat
déng - 85 diém; 7) K&t qua - 450 diém.

Trong qua trinh danh gia, ¢ khodng 100
cau hdi dugc chia thanh 07 hang muc khac
nhau, mang lai khung tham chiéu hoat ddng
mat cach khach quan va c6 ¢ sd khoa hoc.
Tuy nhién, cac t6 chuc van dugc khuyén khich
phat trién nhifng phudng thuc sang tao va linh
déng phu hgp vdi tinh hinh thyc tién trong néi
b6 cla minh. Nhu vay cé thé nhan thiy, hé
théng cac tiéu chi danh gia chat lugng hoat
dong cla céc t8 chuc khu vuc cong & Hoa Ky
¢6 nhitng diém ndi bat ta viéc st dung cac
tiéu chi lién quan dé&n “két qua chat lugng”
hodc "ké&t qua dat dugc” cling nhu cac tidu chi
“sy hai long cda khach hang”.

1.2. Danh gi4 theo két qué 8 Vuong quéc Anh

Danh gia két qua hoat dong 1a mdt ngi dung
guan trong cda chinh phi hién dai ngay nay.
Théng tin vé nhing két qua hoat dong 6t ¢
thé giup cho cac bd nang cao chat Iugng ban
hanh chinh sach, quan Iy nguén Iyc higu qua,
déy la mdt trong nhitng muc tiéu quan trong
cha Chinh phl Vuong quéc Anh nham thuc
hi&n cong tac danh gia két qua hoat déng cla
cac bo thuge Chinh phd véi muc tiéu nang cao
chat Iuong hoat ddng. N6i cach khac, danh gla
k&t qua song hanh véi codng tac dann gia chat
lugng hoat déng clia cac bd thudc Chinh pho.
Co quan kiém toan qudc gia (NAO) cla Vuong
qudc Anh la co quan chiu trach nhiém chinh
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trong viéc thyc hién cong tac danh gid dya
trén cac phudng phap dugc lya chon. Cét 15
cia viéc danh gia hoat dong cla céc bd Ia
danh gia viéc thyc hién “Bé thod ube dich vy
cdng - PSA” - a cac hdp ddng thyc hién cong
viéc gitta cac bd vai Chinh phd, sau khi da tién
hanh ra soat, danh gid cac muc tiéu chinh
sach va ngan sach tung cd quan.

Viéc danh gi4 cing dua trén cac sé liéu
dau vao, dau ra, tac ddng, dac biét co sy
quan tam dé&n ma&i quan hé phé hgp gidfa cac
bo dé cd dugc sy danh gia chinh xac nhat.
Khung c&u tric danh gia k&t quéd khu viyc
céng cla Vuong quéc Anh cling la mét trong
nhitng uu tién cta Chinh phi trong giai doan
1980 - 1990 véi muc tiéu cai cach, ddi mdi cac
16 chic thude khu vue cong. Cac nha nghién
cdu cho réing,day la thai ky cai cach manh mé
cda Vuong quéc Anh cung véi tén goi “Quan
ly cdong mdi”". Noi dung chinh ctia Khung danh
gid k&t qua cba Vueng qudc Anh la cd ché
PSA. PSA 1an dau lién dugc gidi thidu va dua
vao thyc hién t& ndm 1998 vdi trong tam la
hop déng théa thuan gida Ngan khd Hoang
gia va cac bo khac cla Chinh phi. & Vuong
qudc Anh, danh gia chi tiéu ngan sach dugc
thyc hién 02 nam mot 1an. Vi quan diém dinh
huéng cGa Ngan khé Hoang gia Anh, muc
tiéu, muc dich cing nhu nhing tiéu chi ky
thuat 14 nhitng y&u t8 cdu thanh quan trong
cla khung danh gid két qua khu vyc cdng.
Trong khodng 20 nam qua, cadc hoc gid xem
viec sl dung hé thdng danh gia két qua la
mét trong nhitng phuang phap hiéu qua trong
qua trinh thyc thi cdc chién lude t§ chic va
dam bao su diéu chinh theo dinh hudng gida
chién lugc va hanh déng cba cac doanh
nghiép tu nhan. Cac tiéu chi danh gid chat
lugng hoat déng dugc ap dung tuong déi
thanh cong & cac bd, cd quan cung cép dich
vy céng, vi dy nhu B6 Y 18 va Uy ban cham
s6¢ s khde Vuong quéc Anh. Viéc danh gid
chat tugng hoat dong cta cac cd quan nay
dugc thyc hign thdng qua cac tiéu chi cy thé,
vi dy nhu: ti€p can; tai chinh, ndi bd, sy hai
dng clia ngudi bénh, cac nhom ngudi bénh
cy thé, doi ngi nhan vién, cac chi 6 vé diéu
tri va myc tiéu ky thuat, thdi gian chd dgi..

Ngoai ra, cac bd trong Chinh phl Anh
thudng sl dung hé thdng céc tidu chi phu hgp

véi hoan canh cy thé trong qua trinh danh gid
chét lugng, nhu tai Van phong Néi chinh, khi
cd quan nay ap dung cdc muc tiéu cla PSA
trd thanh khung danh gia k&t qua phu hop cho
lyc luong canh sé&t Vuang quéc Anh. Ngoai
viéc sl dung PSA nhu mét céng cu déanh gi4
chét lugng c4c bd, § Vudng quéc Anh vidc
déanh gia chét lugng chinh 1a danh gia sy hai
long clia ngudi dan ddi véi chinh quyén va cac
18 chuc khu vyc cong. Nam 2006, Van phong
Cong déng va Chinh quyén dia phudng thudc
Van phong Pho Tha tudng Anh da thué mot
cdng ty danh gia sy hai ldng cia ngudi dan
déi véi chinh quyén dia phuong trén cad nudc
(Hién tai khéng con Van phéng nay). Cong ty
nay da dua ra cAc tiéu chi co ban dé danh gia
chat lugng hoat déng cGa chinh quyén nhu:
chinh quyén cung cép théng tin day du vé
chic n&ng, nhiém vy va cac chuong trinh
hanh déng clia minh cho ngudi dan; chét
lugng dich vy; kha néng ti€p can va kién nghi
v6i cong chuc; mic dé cong khai, minh bach,
trdch nhiém giai trinh ctia chinh quyén Két
qua khdo sat cho thdy, cung cap dich vy la
y6u 16 then chét trong viéc xac dinh mdc do
hai ldng cba ngudi dan véi chinh quyén. Hé
théng tiéu chf chung bao gém: 1) Cung cdp
thang tin ddy d0 vé chic ning, nhiém vy va
chuong trinh hanh dong cla chinh quyén; 2)
Chét luang dich vy cong; 3) Kha nang li€p
can va kién nghj vdi cdng chuc; 4) Muc dé
codng khai, minh bach, trach nhiém giai trinh
cda chinh quyén. Cac tiéu chi chung nay dugc
cy thé hoa blng hé théng cac tiéu chi danh
gia thanh phén.

Chat lugng dich vu céng dugc dic biét chu
y trong hoat dong danh gi4, vi vay, bén canh
cac tiéu chf chung vé dich vu cong, nhom
danh gia xay dung hé théng tiéu chi danh gid
cac dich vy cong trong flinh vyc gido duc, y t&
va mét 86 dich vy cdng co ban khac. Cac tiéu
chl danh gid d3c biét nhdn manh dén chat
lugng dich vu céng, bdi quan niém chét lugng
hoat déng thé hién & nhiing dich vu céng ma
cac cd quan c6 thdm quyén cé thé mang lai
cho ngugi dan va khi ngusi dan hai ldng véi
ch&t lugng dich vu, déng nghia hoat dong ctia
chinh quyén dugc xem la ¢6 chét lugng va
ch&t lugng hoat dong cla cac bd clng duge
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2. Nhiing ggi mé déi véi Viet Nam

Banh gia chat lugng hoat déng co quan
nha nudc bng cach tiép can cac tiéu chi
nguén Iyc ddu vao, qua trinh hoat déng, két
qud va tac déng dau ra la mét trong nhiing
céch tiép can cin ban cla cac nudc trén thé
glcl Vivay, cac nudc c6 nén hanh chinh phat
trién rén thé gldl da phat trién mé hinh nay
v8i nhiéu bién thé khac nhau dé do ludng va
danh gia chdt lugng hoat dong cla ting cd
quan cu thé, riéng biét. Diéu do gop phan lam
phong phu thém ly thuy&t vé danh gi4 va
quan ly trong bdi canh toan cdu héa, ung
dung cong nghé thong tin, chinh pht dién 1
va Cudc cach mang cdng nghiép lan thu 4
dang dién ra manh mé.

Trong danh gia chat ludng hoat déng, cac
chi s8 danh gia, tiéu chi danh gid dugc xem 1&
mét trong nhiing thanh 1§ guan trong cla cac
ndi dung danh gia chat lugng ciing nhu quan
ly chét lugng toan bd. Cac ndi dung nay cé
mdi quan hé mat thiét véi nhau trong qua trinh
danh gi4 cd quan, 8 chic & ca khu vyc tu va
khu wvyc cdng. P& cong tac danh gia chat
lugng bdo dam tinh tin cay, gép phén nang
cao trach nhiém cba hé thdng cac cd quan
nha nudc ndi chung, hé thdng cd quan hanh
chinh nha nudc néi riéng, can c6 khung danh
gia vdi nhiing tiéu chi toan dién, cu thé hon va
dé dang ap dung.

TU viéc nghién clu qua trinh dénh gia va
viéc sU dyng cac tiéu chi dé danh gia chat
lugng hoat dong cla cac cd quan nha nudc &
mot s6 qubc gia, ¢6 thé néu ra mot s6 gg1 mé
d6i vai Viét Nam nhu sau:

MGt 1a, qué trinh danh gia chat ludng can
phdi dudc nghign cuiu ky udng, trdi qua cac
budc thir nghiém, & pham vi mdt vai cd quan,
t3 chuc, cho dén &p dung & pham vi rong han.
Do d6, cAn xac dinh mdt cach cu thé chat
lugng hoat dong I gi, chét lugng hoat déng
bao gém nhitng ndi dung nao. BAng thai, can
thiét 1ap mot chi s6 danh gia véi hé thdng cac
tidu chi trén co s8 xac dinh rd noi dung,
nguyén tc, téu chuan hoat dOng long hdgp
k&t qua hoat déng cla cac y&u t8 cdu thanh,
rén co s& muc dé dat dudc cac muc tiéu, yéu
c4u ddi véi hoat dong. Chat lugng hoat dong
dugc thé hién qua hé thdng cac chi bao:

nguén lyc dau vao, du ra, két qua, sy hai
16ng cia c4 nhan, 18 chuc déi vér cac khia
canh hoat dong trong viéc thyc hign nhing
chuc nang, nhiém vy nhat dinh nhim dép ung
céc nhiém vy dugc phap luat quy dinh. cling
nhu dap ¢ng myc tiéu nang cao higu lyc, higu
qué quan Iy nha nudc.

Hai 14, can c6 tiéu chudn cu thé dé céc co
quan nha nudc cé can cir danh gia phu hap,
chinh xac, dat myc tiéu. Do d6, yéu ciu phai
xay dyng mét hé thdng cac tiéu chi ro rang,
minh bach vdi nhitng chi s8 dugc lugng héa,
néu rd cac phuang thic dam bao chal lugng
va quan ly chat lugng sé dudc sU dung nham
nang cao nhiing tiéu chudn cy thé trong hoat
ddng clia c4c co quan nha nudc.

Ba la, cac liéu chi danh gia chét lugng
hoat dong cla co quan nudc can dugc xay
dyng bao quat toan bd cac nédi dung hoat
déng, trong tam 1a hudng dén két qua, trong
d6 can tuan theo nguyén tac quan hé nguyén
nhan - két qua.

Bon la, tiéu chi danh gia chit lugng hoat
dong thudng xuyén can dugc thay déi dé phu
hop vdi hoan canh cy thé, myc tieu quan ly,
dinh huéng phat trién trong tuong lai.

Nam 13, cac bd tiéu chf cla cac nudc déu
hudng tdi sy hai long cla khach hang, ngudi
dén, t6 chdc. Day la mét trong nhiing tiéu chf
c6 y nghia khoa hoc trong céng tac danh gia
d8 thé hién dugc chat lugng hoat déng cla
mét cd quan, 18 chic. Theo d6, ngoai viéc &p
dyng hé thdng cac tiéu chi danh gia chat
lugng can phai st dung cac phuong phap,
¢8ng cy hd trg phu hgp thdng qua cac phuong
phap diéu tra, tham do du luén, t8 chuc khdo
sat.. d& danh gia mot cach chinh xac su hai
16ng cba khach hang, ngudi dan, 1§ chuc.

Sau 1a, viéc sl dung céc tiéu chi dé xac
dinh két qua hoat déng cla Chinh phl cén
phéi c6 mot cong cu danh gia dang tin cay,
dam bao c4c myc tiéu dai han khéng bi glan
doan, dam béo trach nhiém giai trinh va giam
thiéu tac dong khong phu hep trong quan ly.

B3y 13, dé xay dyng va van hanh hé théng
danh gia chat luong hoat ddng can xay dung
nang lyc cho ¢d quan va cdng chic lam céng
tac danh gia. Phan 16n & c4c nudc, trong qua
trinh dénh gia luén c6 mét ddi ngl cong chirc
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chuyén nghiép va cd cdu hgp ly, trong do
cac cong chlc phy trach danh gia cla ting
chueng trinh, tiing cd quan déu rat chuyén
nghiép. D6 1a mdt y&u 18 quan trong dé bao
dam phéat trién bén viing va khai thac hé thng
cac tieu chi danh gia chal lugng, hiéu qua./.
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