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Tom tat :

Dich vu hanh chinh cong la mot dich vu téi,quan trong cua bat ky quéc gia ndo, Chat luong dich
vy hanh chinh cong co lién quan truc tiép dén sy phat trién kinh té - xa hoi cua dat nudc. Som nhan
thitc dwoc tam quan trong cua van dé nay, nhiém ky cua Chinh phu Viét Nam giai doan 2016-2021
dwa ra chi thuyet “xay dung mot Chinh phu kien tao phat trién, liém chinh, hanh dong quyet liét,
phuc vu nguoi dan va doanh nghiép”. Trén thuc te, tir lau, Dang va Nha nuoc ta da nhdan thirc duoc
van dé nay. Cac Chinh phu tién nhiém, da thyc hién nhiéu ldn cong cudc doi mdi va cai cach thu
tuc hanh chinh, nhung su tién trién khong nhu mong doi cua nguoi dan va doanh nghiép. Ngay tai
thoi diém hién nay, dé bién chu thuyét ciia Chinh phu nhu trén tro thanh hién thyc, Thu tuong da
thanh ldp to cong tac do B¢ truong Chu nhiém Van phong Chinh phu ditng dau thuong xuyén kiém
tra, don doc cac bo, nganh, dia phwong “don gian hoa” thu tuc hanh chinh, nhung mot Chinh phu
“kién tao, liém chinh, hanh dong va phuc vu” van chua thay “hinh hai” ré nét. Lam gi dé cai cach
that sy viéc nang cao chat le’ng cung cdp dich vu hanh chinh cong ¢ Viét Nam hién nay7 Trén co
so danh gia thuc trang cung ng dich vu hanh chinh cong ¢ Viét Nam hién nay, khdi quat héa cdc
cong trinh da nghzen ctru va cac gzaz  phdp da dé xudt, bai viét nay sé tap trung vao mot hlmng tiép
cdn méi — tiép cdn tir ddc trung cua marketing dich vu hanh chinh cong trong bozrcanh mot dang
cong san lanh dao va cam quyén nham tang thém ludn cir khoa hoc cho viéc quyét tam thyc hién
bang duoc nhz}ng gidi phdp da co va co thé gm')} nhitng giai phap hiéu qua hon, trung hon cho viéc
doi moi cung cap dich vu hanh chinh cong ¢ Viét Nam hién nay.

Tir khéa : Dich vu hanh chinh céng; marketing dich vu hanh chinh cong thé ché; giai phap hoan
thién.

Ma JEL: H83.

Improving Public Administration Service Quality in Vietnam from Marketing Perspective
Abstract:

Public administration service is a vital service of any country. Public administration service
quality is directly related to the socio-economic development of the country. Early recognizing the
importance of this issue, the Government of Vietnam in the tenure of 2016-2021 has introduced
the doctrine of “building a Government for development creation, integrity, taking drastic action,
serving people and businesses”. Such a government is closely related to public administration
service quality provided by that government. In fact, for a long time, the Party and State have
been aware of this issue. Previous governments of Vietnam have carried out much renovation and
reformed administrative procedures, but the progress was not as expected. At the present time,
to be able to make the above doctrine come true, the Prime Minister has set up a working group
chaired by the Head of the Government Olffice to regularly inspect and urge the ministries, local
authorities to “simplify” administrative procedures, but a government ‘‘for development creation,
integrity, taking drastic action, serving” still does not appear. What should be done to really
improve public administration service quality in Vietnam today? Based on the review of existing
proposals and the assessment of current status of public administration service quality in Vietnam
today, this paper will focus on a new approach — from market perspective — to get access to the
nature of public administration service in the context of the society led and ruled by one communist
party to establish market economy institutions. This helps increase scientific justification for the
determination to implement existing solutions and possibly suggest more effective, better solutions
for the provision of public administration service in Vietnam today.

Keywords: Public administration service, Marketing perspective, Solutions

JEL code: HS3.
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1. Pit van dé

Dich vy hanh chinh c6ng 1a mot dich vu ma chu
thé 1a chinh quyén cac cdp tir Trung wong dén dia
phuong ciia mot qubc gia cung cp cho xi hoi dé
thuc hién nhitng diéu lién quan dén thé ché da duoc
Hién phap va cac Bo luat cta qudc gia d6 quy dinh.
Do @6, dich vu hanh chinh cong 12 mét b phan cAu
thanh tdi quan trong cua thé ché phat trién ciia qubc
gia d6. Viét Nam theo dudi thé ché kinh té thi truong
dinh huéng x3 hdi chu nghia dugc trén 30 nam.
Trong subt ching duong d6, da khong it 1an Pang va
Nha nuéc Viét Nam dé ra cha truong cai cach nén
hanh chinh cong, nhung cho dén nay nén hanh chinh
cong & Viét Nam van cham d6i méi va chua dap
g tot cho yéu cau phat trién kinh té - xa hoi cua
dat nuée. C6 luc, ¢6 noi, ¢6 linh vue thu tuc hanh
chinh van nhu mot cai “4ch” va trg thanh mot trong
nhiing rao can niang né nhét cho viéc hoan thién
thé ché kinh té thi truong dinh hudng xa hoi chu
nghia. Minh ching cho nhén dinh nay, trong mot
phién hop chuyén d& ctia Chinh phu vé xay dung
phép ludt, ngay 22/8/2017, Thu tuéng Chinh phu
da phai nhan xét: “Véi quyét tim xay dung Chinh
phit kién tao phat trién, phuc vu nguoi dan va doanh
nghiép”, nhung 6ng “Chua hai long vé cong viéc
nay trong thoi gian qua...” diéu dic biét 1a, “trong
khi Chinh phu dang thuc hién cai cach hanh chinh
rat manh mé, thi c6 luat dua ra lai “dé” thém thu
tuc, quyén han cho b minh, nganh minh, budc cic
bd, nganh khac “phai qua minh” nén tha tuc chong
1én chat nhidu” (Linh Tam, 2017a). Tiép theo, tai
mot phién hop thuong ky khac cua Chinh phu (dién
ra ngdy 30/8/2017), Thu tuéng Chinh phu tiép tuc
khang dinh “Van dé cai cach thu tyc hanh chinh da
ndi nhiéu 1an trong ndm qua, dac biét thang 7, dé
cap rat quyét liét, nhung dén nay méi giam duoc
mot phan, con nhiéu phan chua chuyén bién (Linh
Tam, 2017b). Cung véi nhiing nhan xét cia Thu
tuong, B truong Chu nhiém van phong chinh phu
cling co nhiéu nhan xét vé hién tuong nay. Tai Hoi
thao lay y kién cho dy thao Nghi dinh vé co ché mot
clra, mot cra lién thong trong giai quyét thi tuc hanh
chinh ngay 29/8/2017, B truéng cho rang: “Trong
hé thdng hanh chinh cta Viét Nam, khong chi cac co
quan hanh chinh nha nuéc ¢ dia phuong ma cac bd
nganh ciing 14 cac co quan c6 thim quyén giai quyét
thi tuc hanh chinh...Tuy nhién, dén nay viéc giai
quyét tht tuc hanh chinh tai cac bg, nganh van chi

dugc giam sat trén co sd bao cao, rat it bd, nganh c6
mot hé thdng chung theo ddi viée giai quyét” (Linh
Tam, 2017c). Tiép theo nhitng hanh dong kién quyét
ctia Chinh pha dé tao 1ap cho dwoc mot Chinh phu
“kién tao, liém chinh, hanh dong va phuc vu” dién
ra trong nam 2016 va nam 2017, budc sang nam
2018 Chinh phu tap trung chi dao cac nganh va céac
dia phuong kién quyét cit giam cac diéu kién kinh
doanh dang “troi budc” cac doanh nghiép. Dé thuc
hién cho bang duoc cong viéc nay “Chinh phu kéu
goi cac bo, nganh, dia phuong tir bé quyén luc dé
rong dudng cho doanh nghiép phat trién”. Vi theo
nhu B¢ truong — Cht nhiém Van phong Chinh phu
Mai Tién Diing cho ring: “Cé dam tir bé quyén luc
vi doanh nghiép, co chéng duoc loi ich nhom, thi
moi co thé xay dung thanh cong Chinh phu liém
chinh, kién tao phat trién, hanh dong, phuc vu ngudi
dan va doanh nghiép. Po6 la con duong chi dugc
phép tién, 10 1a that bai. Vi loi ich nhém, lgi ich cuc
bd xudt hién ngay tir khi xay dung thé ché...” (Poan
Tran, 2018a). Quyét tim d6 ctia Chinh phu da duoc
su déng thudn va bao tro cao ctia lanh dao Pang.
Tai cac cudc hop cia Ban Chi dao Trung uwong vé
phong chéng tham nhiing, Tong Bi thu Pang di chia
s¢ “khong chi danh tham nhiing 16n, ma con tao su
chuyén bién manh m&, ngan chan c6 hiéu qua tinh
trang tham nhiing vat vi di lam gi cling phai phong
bao, phong bi, 1ot tay, goi y. Tham nhiing vat nhu
ghé rudi, rat ngira ngay, kho chiu, chir khong phai
chi c6 tham nhiing 16n”. Nhu vay Pang va Chinh
phii c6 quyét tam chinh tri rat cao vé viéc xdy dung
modt nén hanh chinh céng hiéu qua va vin minh.
Nhung thyc té van con nhidu viéc khéng mong
mudn van xuét hién va dai ding ton tai. B truong
Vin phong Chinh di nhan xét “Van con nhiéu 1am
nhiing ndi tran ai khi doanh nghiép con phai mat dén
30 triéu ngay cong va chi phi gan 15.000 ty dong/
nam chi vi chi phi kiém tra chuyén nganh trong cic
hoat dong Xudt nhép khau, kiém dich, kiém tra ham
lwong mot s6 loai hoa chét...Néu ctr nhu vay thi cac
doanh nghi¢p cua chiing ta lam sao canh tranh dugc
v6i DN cac nu6e?” (Poan Tran, 2018a). Gan day
nhéit nhan cha tri “Hoi nghi truc tuyén toan quéc
nang cao chit lugng giai quyét thu tuc hanh chinh’,
ngay 11/9/2018 pho Thu tudéng Thuong truc Chinh
phii Truong Hoa Binh nhin manh vé thuc trang c6
d6 tr& 16m tir chinh sach dén hanh dong, ngudi dan
con nhiéu bire xtc vé can b, cong chuc. Theo ong,
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& mot sb linh vue van con tinh trang nhiing nhiéu va
chi phi khong chinh thirc, thi tuc hanh chinh méac du
da dugc cai cach nhung van con nhiéu “ctra”, nhidu
“khoa”; cit giam nhiéu thu tuc chua dat nhu mong
mudn” (Poan Tran, 2018b). Co thé ndi, nhitg phat
biéu trén cua cac cép lanh dao Chinh phu di cho
thdy birc tranh toan canh vé nén hanh chinh cong
cua Viét Nam hién nay. Mot nén hanh chinh cong
yéu kém nhu thé lam sao Viét Nam c6 duoc mot thé
ché kinh té thi truong dinh huéng xa hoi chi nghia.
Vay vi sao viéc cai cach nén hanh chinh cong cua
Viét Nam rét tri tré, lam gi nita va lam nhu thé nao
dé c6 mot bude dot pha thuc chét trong viéc xay
dyng mot nén hanh chinh cong va kém theo d6 1a
cung cap cac dich vu hanh chinh cong (khéng ban
dén dich vu cong, ndi chung) cua Viét Nam theo
mong doi ctia ngudi dan va doanh nghiép, dé 10i hira
vé mot Chinh phu “kién tao phat trién, liém chinh,
hanh dong va phuc vy” trd thanh hién thyc, dé mot
“nha nudc cuia dan, do dan va vi dan” khong con chi
12 mot khau hiéu.? D6 1a cau hoi 16n ma bai viét nay
mudn hudng dén goép phan giai dap dudi goc nhin
cua khoa hoc marketing.

2. Téng quan kinh nghiém ciia mét sé nwéc ¢6
hoan canh twong dong nhu Viét Nam va cac cong
trinh nghién ciru

Dic trung ndi bat nhét chi phdi dén nén hanh chinh
cong cuia Viét Nam theo tac gia 1a nén hanh chinh ay
chiu su chi phdi duy nhit cia mot dang cam quyén
va lanh dao. Trén thé gi6i hién nay dang ton tai
mot loat qubc gia c6 bdi canh tuong ddng nhu Viét
Nam, chi ¢6 duy nhét mot dang lanh dao dat nudce
nhu: Cuba, Cong hoa nhan dan Trung Hoa (vé mit
phéap 1y co 8 dang tham gia chinh tri), Cong hoa Dan
cht Nhéan déan Triéu Tién, Cong hoa Dan chi Nhan
dan Lao, Viét Nam, Syria, Ertrea, Turkmenistan,
Sahrawi Arab Democratic Republic, Iran, Singapore
(hon 90% ) ghé trong Quéc hoi don vién thude vé
Pang Nhan dan Hanh dong). Mot s6 qudc gia khac
6 hé thdng da dang, nhung chi c6 mot dang nam vai
trd then chdt trong thoi gian dai nén ciing ¢ thé xem
nhu don dang, do la: Singapore, Nga, Campuchia,
Cameroon, Gabon, Tanzania... Tir ddy, c6 thé thdy
trong lich st phat trién kinh té thé gidi, cac qubc
gia do mot dang duy nhat lanh dao, khong lya chon
phat trién theo mé hinh kinh té thi truong da timg
xuét hién va tdn tai kha nhiéu, nhung cd thé khflng
dinh, chua c6 mot quéc gia nao thuc su thanh cong,

theo nghia thuéc qudc gia phat trién. Cac qudc gia
dumg trong top cac qudc gia phat trién hién nay chu
yéu déu thudc cac qudc gia c6 nhidu dang thay nhau
tranh ctr va lanh dao theo mé hinh kinh té thi truong.
Céc qubc gia phat trién theo mo hinh kinh té thi
truong va duy nhat chi c6 mot dang giit vai tro lanh
dao va chi phdi nén hanh chinh qudc gia c6 sy thanh
cong lai khong nhiéu. Trong s nay, cho dén nay méi
thdy co Singapore va Trung Qudc (dang nbi 1én). C6
thé noi, sy thanh cong trong xdy dung va phat trién
cuia dat nude Singapore dudi su lanh dao lau dai va
giit vi tri théng tri cia mot dang — Pang Nhan dan
Hanh dong v6i su phat trién kinh té c6 tdc do cao
lién tuc, 1am ting nhanh chong “quéc luc téng hop”
va nhay 18n vi tri thir hai trén thé gidi vé téng thu
nhap qudc dan, chi sau My. Trung Quéc trong hang
chuc nam qua ciing 1a bai hoc kinh nghiém c6 gia tri
tham khao t6t cho Viét Nam, ddc biét la tinh hudng
Singapore trong tién trinh xay dung va cai cach nén
hanh chinh cong..

Bai hoc c6 thé rat ra tir tinh hudng Singapore
chinh 1a viéc c6 mdt dang manh lanh dao va mét
chinh phu quyét doan, hanh dong, trong sach, kién
tao, phuc vu va thyc tai. Tai ning éy cua Pang cAm
quyén va Chinh phu Singapore duoc thé hién bang
1ong trung thanh va niém tin ctia dan ching véi dich
vu hanh chinh cong ma Chinh phu Singapore cung
g thong qua ty 18 phiéu lya chon dang lanh dao
dét nudc trong mdi 1an bau cir. Tir sau ngay dat nudce
doc lap, dudi sy lanh dao cua BDang Nhan dan Hanh
dong, ma hat nhan 1a ¢6 Thu tudéng Ly Quang Diéu,
dat nuée Singapore ludn co toe do ting trudng kinh
té cao (ngoai trir nam 1985 tdc do ting trudng kinh
té am, nam 1986 chi ting 1,9%). Cho dén nay mirc
thu nhap qudc dan (GDP) binh quan dau ngudi cta
Singapore xép thir tu trén thé gidi, dat 90.249USD/
ngudi. Hodc nhu Trung Qudc, sau gan 40 nam “cai
cach, mo ctra” dudi sy lanh dao cua Pang Cong
san Trung Quéc hién nay, véi hat nhan 1a Chu tich
Tap Can Binh di thuc ddy Trung Qudc vuon 1én vi
tri thach thuac “si€u cudong” cia My. Tuy nhién, tai
Trung Qubc Pang Cong san cling da tim thdy mot
trong nhitng yéu t can tr¢ nhét téi uy tin lanh dao
ctia Pang cong san Trung Qudc va con thiéu so véi
Pang Nhan dan Hanh dong cia Singapore 1a nan
tham nhiing tran lan. D& loai bo yéu t6 do, Pang
Cong san Trung Quéc dang tién hanh chién dich
“da ho, diét ru6i” nham lam tang uy tin va vi thé
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lanh dao cua Pang cong san Trung Qudc khong chi
& trong nudc ma ca trén truong qudc t&. Boi vay,
viéc Chinh phu Viét Nam nhi¢m ky 2016-2021 dua
ra chu thuyét xy dung mét chinh phi “phuc vu,
kién tao, hanh dong va liém chinh” véi quyét tim
cao trong phong chéng tham nhiing ciing nhu chan
chinh va cai t6 bd may 1a rat tring va ké thira duoc
bai hoc kinh nghiém tir Singapore va Trung Qudc.
Diéu nay ciing duoc thé hién qua y chi ciia ngudi
dung dau Pang cong san Viét Nam. Thém vao do,
nhitng dong thai lién tuc kiém tra gidm sat “cwong
linh hanh dong” cta Chinh phii Viét Nam cho thiy
Dang va Chinh pht Viét Nam da danh gia cao va
nhan thic tring v& tim quan trong cua viéc doi méi
mot cach nghiém tuc sy 1anh dao cuia Pang va su
quan 1y ctia Nha nuéc Viét Nam. Ké tir dau nhiém
ky dén nay, Chinh phu duong nhiém cia Viét Nam
da tap trung cao do trong viéc d6i mai cung tmg dich
vu hanh chinh céng gan lién véi cai cach b may,
tinh gian bién ché va xay dung con ngudi trong viéc
thuc thi phap luat vé& cung tmg dich vu hanh chinh
cong.

Trén phuong dién khoa hoc cho théy, tai Viét Nam
da c6 nhiéu dé an, nhiéu cong trinh khoa hoc thudc
dé tai nghién ctru cac cap, mot sd sach va bai viét
dé cap dén linh vuc cung tng dich vu hanh chinh
cong cua cac cap chinh quyén tir trung wong dén
dia phuong. Nhitng cong trinh, bai viét d6, hodc dé
cap dén d6i moi cung tmg dich vu hanh chinh cong
& Viét Nam, hodc dé cap dén nang cao chét luong
dich vu hanh chinh cong ¢ Viét Nam, hodc chuyén
vé danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong &
Viét Nam theo cac gdc nhin khac nhau cta cac khoa
hoc chuyén nganh cu thé. Trén co s& do, cac cong
trinh, dé tai, bai viét dé xuat nhiéu sang kién, nhiéu
giai phap rat dang luu tim. Lién quan dén chu d&
nay cé thé ké dén cac cong trinh nhu: “Cai cach
dich vu hanh chinh cong ¢ Viét Nam hién nay va
nhing van dé dat ra” (http://www.kdtqt.duytan.edu.
vn); “Dich vu hanh chinh cong trong nén kinh té thi
truong dinh huong xa hoi chu nghia ¢ Viét Nam”
(text.xemtailieu.com); Tran Kim Cuc (2010), Vi
Tri Diing (2014), nghién cuu “Cdi cach hanh chinh
cong ¢ Viét Nam” ciia tac gia Nguyén Van Tham
(Hoc vién Hanh chinh Qudc gia). Dudi day xin dé
cap t6i mot s6 cong trinh, bai viét dién hinh lién
quan t6i chu dé nay.

Nguyén Vin Dong (2017) da phan tich, luan gia

vén dé xoay quanh dich vy hanh chinh c6ng, lam rd
thyc trang dich vy hanh chinh cong ¢ Viét Nam, tir
d6 dua ra hé théng giai phap nhim ning cao chat
luong dich vu hanh chinh cong tai Viét Nam. Pac
biét, nghién ctru da dua ra mot hé théng cac khai
ni€m c6 gia tri tham khao tdt. V& khai niém dich vu
cong bai viét cho rang: “Dich vu cong 1a nhitng hoat
dong phuc vu cac loi ich chung, thiét yéu, cac quyén
va nghia vy co ban cua t6 chirc va cong dan do Nha
nudc truc tiép thyuc hién nhim muc tiéu hi€u qua va
cong bang”. Trong bai viét nay, tac gia ciing phan
chia dich vu cong thanh 3 loai, bao gém: Dich vu
cong trong linh vuc su nghiép, dich vu cong trong
linh vyc céng ich va dich vu cong trong linh vyc
hanh chinh nha nudc hay con goi 1a dich vu hanh
chinh cong. Tur d6 tac gia dua ra khai niém dich vu
hanh chinh c6ng nhu sau: “Dich vy hanh chinh cong
1a mot loai dich vu cong do cac co quan hanh chinh
nha nude thuc hién dé phuc vu cac quyén va nghia
vu co ban cua td chire va cong dan”. Noi cach khac,
dich vu hanh chinh cong la nhiing hoat dong phuc
vu cac quyén va nghia vu co ban cua cac to chirc
va cong dan, do cac co quan hanh chinh nha nudc
thuc hién dua vao thdm quyén hanh chinh — phap
Iy cua Nha nuédce”. Dich vu hanh chinh cong 1a mot
hop phan nam trong “nén hanh chinh nha nudc” véi
bon yéu t6 cAu thanh: hé théng thé ché nha nudc, hé
théng td chtrc hanh chinh nha nudc, nhan sy trong
b may hanh chinh nha nudc, cac ngudn luc vat
chat can thiét cho hoat dong quan 1y hanh chinh nha
nude. Trong bai viét ny tac gia ciing liét ké cac dich
vu hanh chinh cong dién hinh nhu: cdc hoat dong
cip cac loai gidy phép; cac hoat dong cap céac loai
gidy xac nhén, ching thuc; cac hoat dong cap gidy
dang ky kinh doanh va chimg chi hanh ngh¢; hoat
dong thu cac khoan dong gop vao ngén sach va cac
qu¥ cta nha nudc; giai quyét khiu nai, t§ cao cua
cong dan va xtr 1y cac vi pham hanh chinh.

Cudn sach “ Marketing dich vu cong” cia Vii Tri
Diing (2014) da dé cap kha toan dién vé marketing
dich vu cong. Téc gia di tir khai niém dich vu cong,
cac cach phan loai dich vu cong, dac diém marketing
dich vu cong, moéi truong marketing dich vu cong,
chién luoc phat trién cua to chirc dich vu cong,
nghién ctru thi truong dich vu cong va cac cong
cu marketing-mix cua dich vy cong. Tuy nhién, do
cudn sach tap trung vao dich vu cong véi cau phan
1atd hop cac dich vu cong rat khac nhau, nén khong
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thdy 16 dwoc dic trung cua thi trudng va cung tmg
ting loai dich vu cong va do do cling khong lam rd
duogc tinh dac thu cia marketing tirng loai dich vu
cong. Véi cach tiép can khai quat nhu vay da lam
giam di trién vong tng dung marketing doi hoi tinh
dac thu cho tirng loai dich vu cong rat nhiéu

Con nhiéu d¢é tai va nghién ciru khac nita tiép can
dén cac goc d6 khac nhau cua dich vu hanh chinh
cong ¢ Viét Nam nhu da chi ra ¢ trén, phuc vu cho
céac mirc 46 quyét sach khac nhau ctia Pang va Nha
nude Viét Nam trong cung Gng dich vu hanh chinh
cong cho dan ching. Song chua c6 mot cong trinh,
bai viét nao kham pha sau vao ban chét, dic trung
cua marketing dich vy hanh chinh cong, nén nén
hanh chinh cong & Viét Nam, nhin chung van chua
thoat thai ra khoi tu duy hanh chinh quan liéu, chua
theo kip va chwa dap tng tot cho cong cude ddi méi
va cai cach kinh té cua dat nudc. Vay nguyén nhan
ctia hién twong nay xuit phat tir ddu, bang cach nao
dé thao gd? Bai viét nay s& dé cap hai khia canh:
(1) Xem xét dac diém cung ung dich vu hanh chinh
cong & Viét Nam va, (ii) Pua ra cac kién nghi thao
g0 cho thuc trang trén tir goc nhin marketing dich
vu.

3. Pic diém ciaa viéc cung vng dich vu hanh
chinh cong & Viét Nam va nguyén nhin sau xa
ciia nhirng bat cip

Nhu chiing ta da biét marketing ra doi trong bbi
canh c6 canh tranh. Canh tranh da budc cac chu
thé cung tmg hang hoa va dich vu phai tim ra bi
quyét dé “16i kéo” khach hang. Cac chi thé cung
ung dich vu muén khach hang bo tién ra dé mua
hang hoéa dich vu do minh cung tng thi ho phai tim
cich “thoa man khach hang mot cach uu thé hon
so v6i ddi thu canh tranh” thong qua triét Iy va td
hop marketing-mix (marketing hdn hop). Néu chi
c6 mot chu thé duy nhat cung tng hang hoa va dich
vu cho x4 hoi thi loai hang hoéa va dich vu d6 1a hang
hoa dich vu doc quyén. Ddi v6i hang hoa, dich vu
doc quyén thi cha thé cung Gmg khong can phai c6
bét ky sy “canh tranh” nao nhung “khach hang” van
phai mua. Khong c6 canh tranh tit yéu dan dén doc
quyén. Poc quyén gin lién véi tri tré. Py 14 hai vé
song trung cua bat ky hién tugng kinh té - xa hoi
nao. Hién tugng nay kéo lui su phat trién. Nhan thirc
duoc tinh tat yéu nay tat ca cac qudc gia co nén kinh
té thi truong phat trién phai tim cach pha thé doc
quyén bang cach ban hanh Luat chdng doc quyén va

khuyén khich canh tranh. Trong linh vyc cung tmg
dich vy hanh chinh cong cac qudc gia nay thuong
chap nhan da dang. Khi d6 cac dang phai chinh trj
mudn danh duoc din chung bo 14 phiéu (thay cho bo
tién dé mua nhu hang hoa théng thuong) “mua” dich
vu hanh chinh cong ctia dang minh thi ty dang dé
phai canh tranh vé6i dang khac trong viéc cung cap
dich vu hanh chinh cong sao cho thoa méan tot nhat
mong doi cua dan chung.

Nhu da khing dinh & trén, dic diém noi bat ciia
lanh dao cong cudc xay dung va ddi méi dat nudc
Viét Nam hién nay 1a chi c6 duy nhat mot dang lanh
dao va cAm quyén. Nén hanh chinh cong ciia Viét
Nam bj chi phdi rat 16n bai dac diém nay. Do do, co
thé khing dinh, nén hanh chinh cong cua Viét Nam
1a mot dich vu doc quyén. Nhung do lich sir dé lai
Viét Nam khong thé khac dugc. Theo chiing t6i, do
dac diém cbt 16 nay ma mac du da qua nhiéu cudc
cai cach nhung viéc cung Ung dich vu hanh chinh
cong & Viét Nam da timg mang dam dau 4n cuia tu
duy va cach thirc cung cip dich vu hanh chinh cong
mang tinh doc quyén theo kiéu ctia mé hinh kinh té
ké hoach hoa tap trung - quan liéu, theo co ché «
cho”,  ban phat”. Do dic diém nay ma viéc chuyén

Xin-

d6i mot cach cin ban toan dién hé théng hanh chinh
quan liéu sang hé théng hanh chinh kién tao va phuc
vu nhiam dam béo tinh trong dong véi yéu ciu cia
viéc cung ce”ip dich vy hanh chinh cong theo mé hinh
canh tranh cia kinh té thi truong tré nén cuc ky kho
khan. Chinh vi diéu nay, nén nén hanh chinh cong
¢ Viét Nam hién nay mang dam dAu 4n cua mot nén
hanh chinh “thoai marketing”. Dé gop phan cai thién
tinh trang “tri tré” trong coéng cudc cai cach nén
hanh chinh céng & Viét Nam hién nay, can phai c6
goc nhin va xir 1y theo tu duy va triét Iy marketing.
Chi ¢6 xuét phat tir goc do d6 méi lam rd luan cir
khoa hoc va su kién quyét trong thuc thi nhiing giai
phap ma Chinh phu dang tién hanh. Va day chinh 1a
“khoang tréng” ma chua c6 cong trinh, bai viét nao
dé cap mot cach thdu dao xuit phat tir cai chét cua
van dé.

Néu khong pha thé doc quyén trong cung Ung
dich vy hanh chinh cong hién nay, thi tt yéu s& hinh
thanh “nhom lgi ich”, tham nhiing, quan liéu va tri
tré, thuong bi cac chu thé hodc nhan danh chu thé
cung tmg dich vu khai thac gy ton hai cho lgi ich
cua nhiing nguoi thu hudng — khach hang cta dich
vu hanh chinh cong 1a dan chung va doanh nghiép.
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O hiu hét cac qudc gia di theo mé hinh kinh té thi
truong thanh cong thi dong thoi ho phai tuan thu
trong vi¢c xay dung mat nén tang cho sy tdn tai cua
co ché van hanh marketing khong chi trong doi song
kinh té ma phai ca trong doi song chinh tri. Mot
qudc gia nhu thé s& lam cho thé ché kinh té va thé
ché chinh tri van dong thuan chiéu trén co s& nhitng
nguyén tic kiém soat chung. Tat nhién, mé hinh
canh tranh trong cung Ung toan by cac hang hoa va
dich vu, ké ca dich vu hanh chinh céng van cin su
kiém soat van hanh dé loai trir sy khing hoang do
canh tranh ty phat gdy ra .

Con véi mé hinh doc quyén trong cung tng dich
vu hanh chinh c6ng thi can phai c6 co ché kiém soat
theo huéng pha thé doc quyén ciia chu thé cung tng.
Pé thuc hién duoc diéu nay, viéc ung dung triét
ly marketing vao quan ly cung Ung dich vu hanh
chinh cong 1a mdt hudng tich cyc. Noi ham céan ban
nhat cua triét Iy marketing 1 dé cao quyén luc cua
“khach hang” trong giao dich “mua, ban” dich vu
hanh chinh cong. Moi cai cach hay giai phap dé xuat
nham cai thién thuc trang ddi véi viee cung trng dich
vu hanh chinh cong mang tinh doc quyén & Viét
Nam hién nay phai xuét phat tir triét 1y nay.

Mbét dic diém khac nita caa dich vu hanh chinh
cong cling giéng nhu moi dich vu khéc 1a chat luong
dich vy thuong khong dong déu. Tinh khong dong
déu vé chat luong dich vu cang ting 1én va cang
kho kiém soat khi su tham gia cua con ngudi vao
cac khau trong chudi cung tmg dich vu cang 16n va
su chuyén giao viéc cung tmg dich vu phai trai qua
nhiéu cong doan, nhiéu khau va nhiéu ngudi cung
ung khac nhau. Cho nén mudn cai thién thuc sy chit
luong cung tng dich vu hanh chinh cong phai tim
cach giam thiéu sy can thiép cua con ngudi, giam
chia nho cac khau ctia qua trinh cung ing, nang cao
chat lwong con ngudi cua hé thdng va tao co ché
canh tranh cta cac vi tri chu chét trong hé théng.

4. Mt s6 goi ¥ cho viéc ddi méi cung wng dich
vu hanh chinh ¢6ng & Viét Nam

Theo chung t6i, mudn tao ra mot budc tién rd nét
trong viéc cung tng dich vu hanh chinh céng theo
yéu cau cta thé ché kinh té thi truong cin phai day
manh tng dung triét Iy marketing. Theo d6, nhitng
giai phap thuc hién can tip trung vao ning cao vi
thé cua “khach hang” thy hudéng dich vu hanh chinh
cong, tirc 12 nang cao vi thé cta cur tri va doanh

nghiép, trong viéc “gay strc ép” ddi v6i chu thé cung
ung dich vu hanh chinh cong thong qua cac “gia tri-
loi ich” dem lai tir cac bién s marketing hdn hop.
Nhiing giai phap chii yéu c6 thé khai thac bao gom:

Mot la, nang cao vai trd cua cu tri va doanh
nghiép trong viéc kiém so4t chat luong dich vu hanh
chinh cong. Nhu trén da khang dinh, do tinh chat
ddc quyén trong viéc cung tng dich vu hanh chinh
cong, nén da tao cho chi thé cung g dich vu d6 trd
nén “doc doan, chuyén quyén”, chi chim lo thu vén
va bao vé loi ich ciia minh, loi ich nhom, bit chap
loi ich cua khach hang. Tham chi, cac cha thé cung
ung dich vu hanh chinh cong con tim moi cach lan
tranh, che day su kiém soat trong ndi bo hé théng.
Vi vay, 16i thoat ctia bé tic nay chi c6 thé 1a chu thé
lanh dao cua hé théng (Pang cong san) phai trao
mot phan quyén luc cho khach hang (cir tri va doanh
nghiép). Trén thuc té, Pang di lam nhiéu viéc dé
tang cuong kiém soat ndi bd ciia hé thong nhu: ting
cuong ky luat, ky cuong trong dang; ting cudng
giam sat cta cdp trén voi cap dudi, ting cudng vai
tro cta hé thong kiém tra cia Pang va thanh tra cia
Chinh phii...Nhung tt ca nhiing viéc d6 méi duoc
réo riét thyc hién gan day va suy cho cling, day ciing
chi 1a sy giam sat ndi by va hi€u qua nhu ching ta
théy, chua dat dugc nhu mong doi, van chi 1a tinh
trang “trén nong, dudi lanh”. Muén cai cach tinh
trang hién nay mot cach thuong xuyén, lién tuc dem
lai higu qua bén ving can ting cudng sy giam sat
ngoai hé thdng ma cu thé hon phai la ting cuong vai
tro ctia khach hang va doanh nghiép thu huong dich
vu hanh chinh cong. Lién quan dén hudng nay co
nhiéu giai phap khac nhau, nhung mot trong nhing
viéc can 1am trude mit, theo chung t61, phai la: ddi
v6i cac vi tri chil tri cta toan b hé thdng cung tmg
dich vy hanh chinh cong can phai c6 chuong trinh
va ké hoach hanh dong cu thé khi tranh ctr trong sudt
nhiém ky va dugc cong khai truéc khach hang. Pay
thyc chat 1a “hitu hinh héa” dich vu dé khach hang
phﬁn ndo niam duge chit lwong dich vu s€ dugc cung
cAp, xuat phat tir tinh chit v6 hinh cta dich vu, ndi
chung. Can cir vao d6 khach hang s& giam sat tién
d% thyc hién chuong trinh va ké hoach cua cac ce”ip
chinh quyén va cac co quan chirc ning cung cap dich
vu hanh chinh c6ng do ngudi chu tri d6 quan ly. Cép
ty lanh dao truc tiép va cép trén s& dua vao ¥ kién
khach hang d¢ tiép tuc duy tri va yéu cau chan chinh
hodc bai nhi€m cac c4 nhan gitt vi tri chu tri ctia cac

S0 257 thang 11/2018

Kinh té<Phat trien




cép chinh quyén. Diéu mau chdt ctia y twong nay la
phai thu thap duoc thong tin thuc va chinh xac vé
viéc danh gia ning luc va pham chat tir phia khach
hang d6i véi cac vi tri chu chdt cua cac cap chinh
quyén va cac co quan c6 lién quan dén viéc cung cip
dich vu hanh chinh cong. Ddi véi Viet Nam hién nay
ngoai viéc lam cho cac cép cua hé théng Mit tran
T qubc va Phong Thuong mai va Cong nghiép thuc
su trd thanh co quan dai dién cho cur tri va doanh
nghiép, can thanh lap va gia ting vai trd cia cac tb
chirc dan su, vai tro cua cac hoi quﬁn ching.. Mudn
gia ting vai trd clia cic co quan va to chirc néi trén
theo hudng dai dién cho khach hang can giam sy can
thiép cua cac cap ity Pang vao cuong linh hoat dong
clia cac to chue nay, trir khi cac to chire d6 c¢6 nhitng
biéu hién chéng Pang, chéng Nha nudc.

Hai la, nang cao vai tro cua ct tri va doanh nghiép
trong viéc kiém soat “gia” dich vu hanh chinh cong.
Trén danh nghia hién nay “céi gia” dugc cong bd
chinh thtrc cho khach hang dé duoc cung tmg dich
vu cong rat thap, tic 1a cac chi phi d& hoan thanh
mot dich vy hanh chinh cong la kha “ré”, nhung trén
thyc té cai gia do rat “dat” do cac chi phi ngam la
rat 1on. Pung nhu B truong, Chi nhiém Vin phong
Chinh pha khing dinh “Van con nhiéu 1im nhiing
ndi tran ai khi doanh nghiép con phai mat dén 30
triéu ngdy cong va chi phi gan 15.000 ty dong/nim
chi vi chi phi kiém tra chuyén nganh trong cac hoat
dong Xudt nhép khau, kiém dich, kiém tra ham luong
mot ) loai hoa chét...”. (Poan Tréan, 2018a. bay
méi chi 1 nhimg tu lidu lién quan dén mot mang
hoat dong nhé cua dich vu hanh chinh cong. Néu c6
mot con s6 théng ké day du vé nhitng hao ton khong
chinh thirc ma céc cur tri va doanh nghiép phai bd
ra trong qua trinh thyc hién cac dich vy hanh chinh
cong thi s€ chirng minh dugc chinh xac cai gia cua
cac dich vy hanh chinh c6ng “dét d6” dén muc nao.
Pay chinh 13 gia doc quyén nhung ngan sach nha
nudc lai khong thu duge. Dé giai quyét tinh trang
nay, trén thuc té Pang va Nha nudc ciing dang thuc
hién nhiéu viéc nhu: phong chéng tham nhiing; thuc
hién co ché mot ctra va mot cira lién thong; xay dung
chinh phu dién tt,... Tuy nhién, theo ching t6i, can
thyc hién quyét liét va hién thyuc hoa cac giai phap
trén, mat khac, cing v6i qua trinh d6 can kién quyét
thyc hién manh va manh hon nira viéc giam bién ché
trén co sé thuc hién khoan cong viéc, ting luong
dung muc va ximg dang di dé tai san xudt stc lao

dong cho cac can b va nhan vién lam viéc c6 hi€u
qua trong hé thdng cung tng dich vu hanh chinh
cong, sir dung nghi¢p vu “tinh bdo — dong vai” trao
cho khach hang dé giam sat va kiém tra sau tir bén
ngoai cac nhan vién va cac by phan cé lién quan
dén cung tng cac dich vu “dé phat sinh tham nhiing
vat”, xu Iy du nghiém dén muc phai loai ra khoi bo
may hodc xt ly hinh sy nhiing can by va nhan vién
¢6 hanh vi sai pham dugc phat hién. Bén canh do,
cling co thé nghién ciru dé quy dinh gia tran cho
nhiéu dich vu hanh chinh céng dang duoc cung tmg
“mién phi” boi hé thong chinh quyén hién nay, dong
thoi nang tran gia chinh thirc cac dich vu hanh chinh
cong con “ré”. Khong nén quan niém mién phi hodc
gi4 ré da 1a tot cho khach hang néu hang hoa, dich vu
d6 khong théa man mong doi cua khach hang.

Ba la, nang cao vai tro cia cur tri va doanh nghiép
trong viéc kiém soat hé thong “phan phdi” dich vu
hanh chinh cong. Nhu trén da goi y, do cac dich vu
hanh chinh céng hién nay chii yéu duoc cung cap
mién phi boi hé thdng chinh quyén cac cép, c6 nghia
1a kénh phan phdi cac dich vu hanh chinh cong t&i
khach hang con 1a kénh don nhat. Cau tric kénh
nhu thé thyuc chat 1a kénh doc quyén duy nhit. Nhu
moi hang hoéa, dich vu thong thuong khac khi céu
trac kénh theo kiéu nay chi ¢ loi cho chu thé cung
ung. Cho nén, theo tac gia, song song vdi kénh nay
va cling vé6i viée quy dinh gia tran cho cac dich vu
hanh chinh cong nén cho phép thanh l&p cac Cong
ty bén ngoai hé thong hanh chinh hién hanh tham
gia ddu thau cung cap cac dich vy hanh chinh cong.
Véi cach nay s& pha thé doc quyén duy nhat cia hé
thong cung tmg dich vu hanh chinh cong hién nay
va tang thém quyén kiém so4t ctia khach hang théng
qua quyén lya chon kénh cung tmg dich vy hanh
chinh cong.

Bén Ia, nang cao vai tro cua cu tri va doanh
nghiép trong viéc kiém soat hé théng truyén thong
dich vu hanh chinh céng. bé cong cugc cdi cach nén
hanh chinh quéc gia thanh cong, mot mat phai ting
cuong hon nita vai tro va quyén tu do théng tin hé
thong bao chi do Ban Tuyén gido Trung wong va Bo
Thong tin va Truyén thong kiém soat, can cho phép
quan chung c6 thé bay té nguyén vong va phan anh
thong tin vé chit lugng dich vu hanh chinh cong,
cling nhu thong tin vé pham chit va nang luc ciia cac
€O quan, cua cac can bg, nhan vién trong hé théng
cung ung dich vu hanh chinh cong qua cac kénh
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khac nhu mang xa hgi va internet, khong nén coi
nhitng kénh nay 1a kénh khong chinh thng. Tac gia
cho rang, néu dugc t6 chuc tot va khuyén khich thi
day lai 1a hé théng thong tin phan bién da chiéu co
vai trod rat tich cuc trong viéc déy nhanh tién do va
nang cao hi¢u qua cua viéc cai cich nén hanh chinh
qudc gia. Pay 1 xu hudng phi hop véi thoi dai cua
cudc Cach mang cong nghiép 4.0, can khai thac mat
tich cuc chir khong nén chi nghi dén viéc kho quan
ly dé cAm doan.

Nam la, nang cao vai tro cia cu tri va doanh
nghiép trong viéc kiém soat quy trinh cung Gmg dich
vu hanh chinh céng. Theo hudng nay, Chinh phu,
chinh quyén cac cép va cac co quan c6 lién quan dén
viéc cung tng dich vu hanh chinh cong can phai ban
hanh b sach va cong khai day da v& moi quy trinh
cung Uung tung loai dich vy hanh chinh céng. Trong
mdi budc cua quy trinh can cac diéu kién, gidy to,
bang chung... gi dé vuot qua. Cac diéu kién, gidy
to, bang ching ...do6 thé nao 1a hop quy, thé nao 1a
khong hop quy. Dé hoan thanh thi tuc mdi budc va
toan bo cua mot dich vu cu thé can thai gian 1a bao
nhiéu va nghia vu giai dap, phai tra 161 va tra két qua
cho mgt dich vu hanh chinh cong.

Sau la, nang cao vai trd cua cu tri va doanh nghiép
trong viéc kiém soat yéu t6 con nguoi (ca can bd va
nhan vién) c6 lién quan dén cung tng dich vu hanh
chinh c6ng. Trudc hét, phai nang cao vai tro cia
khach hang, ctr tri va doanh nghiép trong viéc bau
cac vi tri chi chdt ciia toan bo hé thong chinh quyén
tir Trung wong dén dia phuong va phai coi day la
kénh chinh thirc va co trong sé quyét dinh. Céc to
chtre khac c6 thé giGi thidu nhan sy Gng cir vao ting
vi tri cht chdt véi trach nhiém chu yéu 1a cong khai
vé pham chét va nang luc cua cac tmg vién cho cur
tri — khach hang. Con cac ung vién, nhu da néi &
trén, phai c6 chuong trinh va ké hoach hanh dong.

Sau khi cac tng vién d trang ctr, bang nhiéu hinh
thirc khac nhau (hom thu gop ¥, phiéu cham diém,
td chirc diéu tra x4 hoi hoc...), co quan cép trén va
Hoi dong nhan déan cung cip phai dinh ky tong hop
va thong bao két qua cong khai tham do ¥ kién va
du ludn xa hoi vé phérn chét, nang lyc va tién do
giai quyét cong viéc ctia timg bd phan, co quan, vi
tri cong vu.

Bay 1a, nang cao vai tro cua ct tri va doanh
nghiép trong viéc kiém soat cung tmg dich vu hanh

chinh céng bang cach khan truong xay dung mot
chinh phii dién tir. Chinh phu dién tir ching qua la
tén goi cua mot chinh phi ma moi hoat dong cua
nha nudc duoc thay ddi theo mot khai niém hoan
toan méi, chinh phu dé gén va thuan loi voi cong
dan hon bang cac ky thuat va cong nghé tién tién,
hién dai. Moi quan hé gitta chinh phu va céng dan
bao dam tinh minh bach, cong khai, thuan tién, bao
dam su kiém soat va giam sat lan nhau giita cong
dan véi chinh pht”. Chinh phu dién tir 1a tén goi cta
mot chinh phi ma moi hoat dgng cia nha nudc dugc
“dién tu hoa”, “mang hoa” ( Wikipedia).

Xay dyng chinh phii dién tir 1 yéu cau tit yéu
cua thoi dai cia cude Cach mang céng nghiép 4.0.
Do sém nhan thirc dugc didu ndy nén ngay tir nim
2014, B Chinh tri d3 ban hanh Nghi quyét sé 36-
NQ/TW vé diy manh tng dung, phat trién cong
nghé thong tin trong d6 chi rd: “Uu tién tmg dung
cong nghé thong tin trong quéan ly hanh chinh, cung
cap dich vu cong, trude hét 1a linh vyc lién quan t6i
doanh nghiép, ngudi dan nhu gido duc, y té, giao
thong, nong nghiép...”. Nghi quyét da xac dinh muc
tiéu cu thé dén nam 2020 “trién khai c6 hiéu qua
chuong trinh cai cach hanh chinh, gin két chat ch&
v6i viée xdy dung Chinh phu dién tr va cung cap
dich vu cong truc tuyén & murc d6 cao va trong nhiéu
linh vuc”. Dé trién khai Nghi quyét s6 36-NQ/TW,
Chinh phi da ban hanh Nghi quyét s6 26/NQ-CP
ngiy 15 thang 4 niam 2015 vé Chuong trinh hanh
dong cua Chinh phua thuc hién Nghi quyét sb 36-
NQ/TW ngay 1 thang 7 nam 2014 ctia B Chinh
tri Ban Chap hanh Trung wong Dang Cong san Viét
Nam vé day manh ng dung, phat trién cong nghé
thong tin dap tng yéu ciu phat trién bén viing va
ho6i nhap qudc té. Tiép dén ngay 14 thang 10 nim
2015 Chinh phui ban hanh Nghi quyét 36a/NQ-CP
vé Chinh phu dién tir. M&i day nhat, Chinh phu Viét
Nam da cho thanh lap Uy ban Qudc gia ing dung
cong nghé thong tin vé xdy dung Chinh phu dién
ta. Tat ca cac chil truong ctia Pang va hanh dong
ctia Chinh phu ching t6 van dé ing dung cong nghé
thong tin va xay dung chinh phu dién tr da tré nén
buc bach hon bao gior hét.

Trén goc d¢ marketing dich vu, xa8y dung chinh
phu dién tir ciing 14 phuong sach thay dbi can ban
yéu td moi truong vat chat (cong cu thir 7 cia t6
hop marketing dich vu), gan véi dic trung vé tinh
chét khong d(“)ﬂg déu cua chat lugng dich vu khi su
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can thiép ctia con ngudi vao qua trinh cung mg qua  cua marketing dbi v6i viée cung tung dich vu hanh
nhiéu. Thay doi yéu t6 moi truong vit chit cing v6i  chinh cong. Thye hién mot cach nhanh chong, higu
thay doi tu duy va phuong thire cung ‘ang dich vu  qua va ddng bo céac giai phap trén, Viét Nam chéc
hanh chinh cong s€ kéo theo su thay doi kha nang
kiém soat ctia khach hang véi tat ca cac bién sé khac
ctia marketing hdn hop. Cho nén c6 thé néi, viéc xay
dung chinh phu dién tr, mic du gan ddy da duoc
Chinh phut va Thu tuéng Chinh phu quan tam khai
dong, nhung phai nén coi day la cong viéc nén lam
trude hét va tap trung ngudn luc lam bing duge Hiép hdi cdc quoc gia Pong Nam A va chu thuyét
trong tién trinh hién thuc héa mot chinh phua “phuc vé viée xay dung mét “Chinh phu kién tao, dich vu,
vy, kién tao, hanh dong va liém chinh” liém chinh va hanh déng” mét cach thuc chat méi

chin som rat ngén khoang cach chénh léch trong
chat lugng dich vy hanh chinh céng dugc cung tng,
kéo theo d6 1a gop phan cai thién mot cach rd nét
vé vi thé va thir hang vé mirc do hép dan cia méi

truong dau tu so voi cac nudc thudc top dau cua

Day 1a h¢ thong dong bo cac giai phap tir goc nhin  nhanh chéng tro thanh hién thuec.
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