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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét ciia viéc nghién ciru dé tai ludn 4n

Dich vu do cac co quan hanh chinh nha nuéc cung cép la mot loai hinh dich
vu cong. Viét Nam st dung khai niém dich vu hanh chinh cong (hay dich vu hanh
chinh) vi hién nay Nha nudc con quan 1y kha nhiéu hoat dong cia céc t6 chuc, cong
dan trén cac linh vuc va céac t6 chirc, cong dan phai xin phép cic co quan nha nudc
dbi véi nhiéu loai hoat dong. Dich vu cong dugc dinh nghia 1a nhitng hoat dong
phuc vu nhu cau thiét yéu cua xa hoi, vi loi ich chung cua cong déng, cua xa hoi, do
nha nuéc truc tiép dam nhan hay uy quyén va tao diéu kién cho khu vuc tu nhan
thuc hién. Cac loai dich vu cong do co quan hanh chinh nha nudc cung cip bao
gom dich vu cong chiing, cip gidy chimg nhan quyén str dung dét, cap diang ky kinh
doanh, dang ky xe....

Hién nay, ap luc cai thién chat luong dich vu coéng ngay cang cao vi nhiéu ly
do. Thir nhat, khu vuc dich vu néi chung va dich vu cong néi riéng c6 sy phat trién
manh mé& va&i nhitng dac trung co ban 1a tap trung, hanh chinh va quan liéu, chua
quan tdm dting mirc dén hiéu qua va chat luong dich vu. Trong khi d6, Nha nudéc lai
khong c6 du phuong tién va diéu kién dé cung cép tat ca dich vu cong ciing nhu
quan 1y qua trinh cung cap d6 mot cach ¢ hiéu qua va co chat lugng; Thi hai, dich
vu cong ngdy cang bi canh tranh. Do ¢6 thé 13 canh tranh giira loi ich chung va loi
ich riéng; gitra cac mirc ngan sach khac nhau cua Nha nudc hodc cua dich vy; gitra
cac phuong thitc cung cap khac nhau dé thoa man nhu cau; giita thuc hién mot cach
cong cong hay tu nhan cac nhiém vu cong déng; gitra ban than cac dich vu cung cép
va cudi cung 12 gitta cac cip chinh quyén: trung wong hay dia phuong.

Bén canh d6, thai d6 va hanh vi cua cong ching ddi vé6i viée lua chon va st
dung dich vu cong ciing c6 nhing thay ddi to 16n: tir nguoi sir dung bi dong va bat
budc trd thanh nguoi sit dung voi nhitng yéu cau va doi hoi cao hon vé chat luong
dich vu, mirc d6 tham gia cta ho trong qua trinh chuyén giao dich vu ngay cang lén.

Hon nita, 1a nguoi cung cp truyén théng cac dich vu cong, cac co quan hanh chinh



cling nhu cac to chirc coéng ngdy cang chiu ap luc vé viée thuc hién trach nhiém
trude Nha nude. Noi cach khac, hoat dong cua cac doanh nghiép thudc khu vuc
cong thuong 1a d6i twong theo ddi, kiém so4t chit ché ciia Nha nude.

Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ctia Chinh phu vé Chuong trinh tong thé cai cach
hanh chinh nha nudc giai doan 2011 — 2020 da ghi: “ Trong tdm cdi cach hanh
chinh trong giai doan 10 nam t61 1a nang cao chét luong dich vu hanh chinh va dich
vu ¢ong..” (Chinh phu, 2011). Trong khu vuc cong, chat lugng dich vu déng vai tro
nhu mot cong cu kiém soat cac hoat dong quan 1y. Céc cap quyén luc chinh tri va
quan 1y (BO va co quan ngang B9, tinh/ thanh phd) di hiéu ra ring can phai chu
trong dén viéc xac dinh trach nhiém rd rang cho cic co quan tac nghiép (x&/
phuong...), dic biét 13 vé chat luong va chi phi hoat dong. Viéc do luong chat
lugng (theo nghia rong) cho phép kiém tra khia canh dinh luong clia cung ma céac
don vi tac nghi¢p chiu trach nhiém.

Mot trong ba trong tim ctia Chwong trinh tong thé cai cach hanh chinh giai
doan 2011-2020 la nang cao chét lwong dich vu hanh chinh va chét lwong dich vu
cong. Dé co thé thuc hién dwgc muc tiéu nay, can thiét phai do luong va danh gia
chat luong cua dich vu hanh chinh cong tai Viét Nam.

Ha Noi 1 thu d6, trung tdm Chinh tri - Hanh chinh qudc gia, mot trong
nhimng trong tdm hang dau ca nudc vé phat trién kinh té, vin hoa, khoa hoc cong
nghé, gido duc dao tao,...; c6 nhu cdu cao vé DVHCC va yéu ciu ngay cang cao vé
chat lwong DVHCC doi hoi phai duge cac co quan hanh chinh trén dia ban (Trung
wong, dia phuong) dap ung; c6 nhiéu tiém nang, loi thé vuot trdi so véi cac dia
phuong khac trong phat trién DVHCC va cung cap cac DVHCC chat luong cao. ..
C6 thé noi, Ha Noi 1a “thi truong” kiém dinh dau tién vé chat lugng ciia hoat dong
quan 1y hanh chinh va dich vu cong cua Vi¢t Nam.

Theo két qua ctia du 4n Chi s6 Hiéu qua Quan tri va Hanh chinh cong cép
tinh & Viét Nam (PAPI) 2015, muc do cai thién chét lugng dich vy hanh chinh
cong trong thoi gian qua khong dang ké. Dic biét, két qua xép hang cho thiy

trong khi mot s dia phuong déng dan da cai thién duoc chat luong dich vu cong



thi Ha Noi lai tut hang va tré thanh mét trong nhitng thanh phd 16n c6 chi sb cai
cach hanh chinh thap nhat. Trong s6 cac thanh phd tryc thudc trung wong, Ha Noi
can cai thién & nhiéu tiéu chi dé bat kip voi TP. HO Chi Minh.

NoO1 dung “Thu tuc hanh chinh cong” do luong mat s6 loai dich vu hanh
chinh dugce xem 13 quan trong ddi véi ngudi dan, qua d6 tim hiéu muc do hiéu qua
cung tng dich vu va chét luong dich vu hanh chinh cta cic co quan hanh chinh ¢
dia phuong. Noi dung nay do luong trai nghiém thuc tién cia ngudi dan khi tuong
tac, giao dich v6i cac co quan hanh chinh nha nudc & dia phuong dé lam cac thu tuc
lién quan dén (i) Dich vu chtng thuc, xac nhan; (i) Dich vu va tha tuc cAp phép xay
dung; (iii) Dich vu va thu tuc vé chiing nhan quyén sir dung dat va (iv) Thi tuc
hanh chinh cép xa/phuong. Trong 3 nam lién tiép, tir 2011-2013, chi s6 nay ludn &
mitc 6.80/10.0 diém. Tuy nhién, diém cta chi s6 di giam xudng con 6.80 nim 2014.
Pic biét, naim 2015, chi s6 nay chi con 6.52 va dung tha 52/63 tinh, thanh phd
(PAPI 2011-2015).

Nghi quyét Pai hoi Pang bd Thanh phé Ha Noi lan thir XVI (2015) d néu ra
nhirng han ché, yéu kém trong thoi gian qua: “Cong tac chi dao, quan 1y, diéu hanh
cua bd may hanh chinh & mdt sb cép, nganh, linh vuc chua thuc su quyét liét, hiéu
luc, hiéu qua chua cao; mot bo phén can by, dang vién con tri tre, thiéu nang dong,
sang tao, dun déy, né tranh trach nhiém”.

Pé khic phuc tinh trang trén, Nghi quyét da xem cai cach hanh chinh 1a 1
trong 3 khau dot pha ctia nhiém ky 2015-2020: “ Tiép tuc diy manh cai cach hanh
chinh, tao budc chuyén bién manh vé ky luat, ky cuong, y thirc, trach nhiém, chat
lugng phuc vu nhan dan cta doi ngli can bd, cong chirc; cai thién mdi trudong dau
tu, thiic ddy, nang cao hiéu qua du tu va san xuat kinh doanh trén dia ban Thu d6”
(Pang b Thanh phé Ha Ni, 2015).

Pé cu thé hoa nodi dung nay, tai Chuong trinh 08 vé "Déy manh cai cach
hanh chinh, tao budc chuyén manh vé ky luat, ky cuong, y thirc trach nhiém, chét
luong phuc vu nhan dan va doi ngti can bo, cong chirc giai doan 2016-2020", Bang

bo thanh phd khiang dinh quyét tim cao d6 nhiam thay d6i toan dién, tao dot pha



trong cdng tac nay. Ha Noi dat muc tiéu 1a xdy dung nén hanh chinh dan chu, hién
dai va phuc vy, bdo dam lién thong, déng bo, théng nhét va hoi nhap quéc té nham
thue hién c6 hiéu qua cong tac quan 1y nha nuée trén dia ban va thic day kinh té -
x4 hoi cua Thu d6 Thanh uy Ha Noi (2015).

Chinh vi vay, cha d& “Chdt lwong dich vu hanh chinh cong trén dia ban
Thanh phé Ha Noi” duoc chon 13 dé tai ludn 4n tién si va day 1a mot trong nhiing
luan 4n d4u tién tai Viét nam vé chat lugng dich vy hanh chinh cong.

2. Muc dich, y nghia ciia viéc nghién ctru dé tai lun an
2.1. Muc dich nghién civu dé tai.

Muc dich cta ludn an Ia luan giai va lam sang té co s¢ khoa hoc cuia DVHCC,
lam cdn ctr danh gia CLDVHCC va dé xuat giai phap nang cao CLDVHCC trén dia
ban thanh phd Ha Nbi.

2.2. Y nghia Iy lu@n va thuwe tién ciia viéc nghién civu dé tai
2.2.1. Y nghia Iy ludn

Gop phan xay dung co s& 1y luan, phuong phap luan va mé hinh phan tich, danh
gi4 chat lugng DVHCC ctia cac co quan hanh chinh nha nuéc & dia phuong phuc vu
quan 1y hanh chinh nha nudc vé kinh té trén dia ban dia phuong cap tinh, thanh pho.
2.2.2. Y nghia thuec tién

- Tr viéc danh gid dung thue trang chat lwong DVHCC do cac co quan hanh
chinh nha nuéc cua thanh phé Ha Noi cung cap cho cong dan, t6 chic, doanh
nghiép,... trén dia ban thanh phd, phat hién nhimg yéu kém va nguyén nhan, dy bao
bdi canh va nhu cau xa hoi vé DVHCC va chat luong DVHCC, dé xuit cac nhom
giai phap (nhat 1a ddi véi cac nhém cha thé cung cdp DVHCC) nhim nang cao
CLDVHCC trén dia ban thanh phd Ha Ngi.. .

- Luédn an cung cép cac luan ctr khoa hoc cho vi¢c hoach dinh chu truong,
chinh sach, co ché quan 1y ctia Thanh iy, HDND, UBND Thanh phd Ha Noi va cac
giai phap dbi v6i cac cap chinh quyén dia phuong, nhat 1a cic co quan hanh chinh
nha nudc cac cp cua thanh phé Ha Noi dé nang cao CLDVHCC, dap tmg nhu ciu
phat trién KT-XH trén dia ban Thanh ph.



- Két qua nghién ctru dé tai luan an cling c6 thé 13 tai liéu tham khao t6t cho
chinh quyén dia phuong & cac tinh, thanh phd khéc trong ca nude, phuc vu doi méi,
cai cach hanh chinh, ning cao CLDVHCC dé thic day phat trién KT-XH, nang cao
hiéu lyc, hiéu qua quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban cac tinh, thanh phé.

- Dé tai c6 thé 1a mot tai lidu gitip cho cac nha lanh dao va quan 1y ciing nhu
cac cong chirc ¢ cac Tinh thanh trong qué trinh hoach dinh va trién khai ké hoach
cung cip dich vu cong cho ngudi dan theo dinh huéng ning suét, chat luong va
hiéu qua.

3. Két cdu ciia ludn 4n

Ngoai phan mo dau va két luan, luan an duoc két cau thanh 4 chuong:

Chuong 1: Tong quan cac nghién ctru vé chét lugng dich vu hanh chinh cong.

Chuong 2: Co s6 1y luan vé chat lugng dich vu hanh chinh cong trong quan 1y
hanh chinh kinh té trén dia ban mot thanh phd cap tinh.

Chuong 3: Thyc trang chét lugng dich vu hanh chinh cong trong quéan ly hanh
chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Chuong 4: Phuong hudng va giai phap nang cao chit luong dich vu hanh chinh

cong trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Ngi.



CHUONG 1:
TONG QUAN CAC NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG DICH VU
HANH CHINH CONG

1.1. Tong quan cac cong trinh nghién ciru da cong bo lién quan true tiép dén
van dé chit hrong dich vu hanh chinh cong

1.1.1. Tong quan cdc cong trinh nghién civu di cong bo ¢ nwéc ngoai:

1.1.1.1. Cac nghién ciru vée dich vu cong, dich vu hanh chinh cong va vai tro cua
nha nudce trong cung cdp hang héa céng, dich vu cong

Dich vu 14 moi hanh dong va két qua ma mot bén ¢ thé cung cip cho bén
kia va chii yéu 1a v6 hinh va khong din dén quyén so hitu mot cai gi d6. San pham
ctia nd ¢6 thé c6 hay khong gin lién v6i mot san pham vat chat (Kotler, 1997). Theo
Zeithaml & Britner (2000), dich vu la nhirng hanh vi, qua trinh, cach thac thyc hién
mét cdng Vviéc nao d6 nham tao gia tri st dung cho khéach hang lam thoa man nhu
cau va mong doi cua khach hang. Dich vu 13 két qua tao ra do cic hoat dong tiép
xuc gitta nguoi cung ung va khach hang va cac hoat dong nd1 bd cia ngudi cung
mg dé dap ng nhu cdu cua khach hang” (TCVN ISO 8402, 1999). Gronroos
(1990) cho rang, dich vu 1a hanh dong hay chudi hanh dng c6 it nhiéu tinh v6 hinh
tu nhién xay ra trong qué trinh twong tac giita khach hang va nha cung cap hay hé
théng cung cdp nham giai quyét vin dé cua khach hang. Bang cach trao doi tién
bac, thoi gian va nhitng thanh qua, nguoi st dung dich vy mong mudn nhan gia tri
thong qua su tiép can vdi cac hang hoa, nhan lyc, k¥ nang chuyén mon, thiét bi,
mang ludi hay hé thong nhung ho khong c6 quyén sé hiru cac yéu td do (Lovelock
& Wright, 2007).

Theo Elie Cohen va Claude Henry (2000), khai niém dich vu cong bao ham
tuong doi rong, dé chi tinh chét ciia mot hoat dong (dich vu cong trong linh vuc
dién nang); nhitng doi hoi cip bach mang tinh xa hoi hay nham muc tiéu qui hoach
lanh th6 (nhiém vu mang tinh chat cong cong) ; mot qui ché (cum tir dich vu cong
bao ham ca hoat dong cong cong) ; mdt hinh thirc sé hitu (doanh nghiép cong) ; mot

quan diém dao dtrc (khai niém dich vu céng bao ham y phuc vu).



Dich vu hanh chinh céng 1a loai dich vu gan lién véi chtc nang quan 1y nha
nuéc nham dap ang yéu cau cia nguoi dan. Do vay, cho dén nay, ddi tuong cung
tng duy nhét cac dich vu cong nay 1a co quan cong quyén hay cac co quan do nha
nuéc thanh 1ap duoc uy quyén thuc hién cung tng dich vu hanh chinh cong. Pay 1a
mét phan trong chirc ning quan 1y nha nude. Bé thuc hién chirc niang nay, nha nuéc
phai tién hanh nhitng hoat dong phuc vu truc tiép nhu cip gidy phép, gidy ching
nhan, dang ky, cong ching, thi thuc, ho tich,.... Nguoi dan dugc hudng nhitng dich
vu nay khdng theo quan hé cung cau, ngang gia trén thi trudng, ma thdng qua viéc
dong 1¢ phi hodc phi cho cac co quan hanh chinh nha nudc. Phan Ié phi nay mang
tinh chat hd tro cho ngan sach nha nudc (George A. Boyne & al., 2010).

Hanh chinh cong c6 lién quan dén mirc d6 thoa man cac nhu cau cong cong
cua xa hoi, lién quan dén tién bo kinh té, xa hoi ctia mot quéc gia. Theo cac nha
nghién ctu Trung qudc, tac dung cia hanh chinh cong chu yéu 13 tac dung dan
duong, tac dung quan ché, tac dung phuc vu va tac dung gitp d& (Nguyén Canh
Chat, 2005)

Tir giac d6 chu thé quan 1y nha nudc, cac nha nghién ctru hanh chinh cho
rang dich vu coéng 1a nhitng hoat dong cta co quan nha nudc trong viéc thuc thi
chic nang quan ly hanh chinh nha nudc va ddm bao cung ing cac hang hoa cong
cong phuc vu nhu cu chung, thiét yéu cua xa hoi.

Theo Ngan hang Thé giéi (1997), khu vuc cong cbt 16i bao gdm cac dich vu
(chu yéu 1a hang héa va dich vu cong thudn tay — pure public goods and services)
ma chinh phu 12 ngudi duy nhat cung cip va moi cong dan bat budc phai nhan khi
¢6 nhu cau vé ching. Chinh phii cung cép cac loai dich vu ndy dua trén co sé phap
1y va nguyén tic quan 1y nha nudc co ban. Co6 thé liét ké mot sé dich vu d6 nhur:
phap luat, an ninh, qudc phong, cac ngudn phic loi xd hdi, moi trudng va phong
dich, cip gidy so hiru (tai san, nha dét), gidy to tiy than (ho chiéu, visa, chimg minh
thu), gidy ching nhan (khai sinh, khai tir, hon thu), ding ky thanh 1ap (doanh
nghiép, hiép hoi, t6 chirc)... Khu vuc cong md rong bao gom cac dich vu cong (chu
yéu 1a hang hoa va dich vu cong khong thuan khiét- impure) ma nguoi tham gia
cung cip c6 thé 12 nha nude va nhiéu t6 chirc khac (tu nhan, cac to chirc xa hoi,

cong dong). Su cung cip cac loai dich vu nay rat linh hoat, tuy thudc vao nhu cu
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nguoi tiéu dung, khong mang tinh doc quyén va co thé mién phi hodc tra phi. Do 1a
cac dich vu nhu: y té, gido duc, giao thong do thi, thong tin, co s& ha téng,. ..
1.1.1.2. Cac nghién cvru vé chat lwong dich vu va do lwong chat lwong dich vu, chat
liong dich vu hanh chinh c¢éng va phirong phdp danh gid chat lirong dich vu hanh
chinh céng.

* Cdc nghién cuu vé chat luwong dich vu va do luong chat luwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mot dé tai duoc nghién ctru phd bién. Tuy nhién, dinh
nghia vé chat luong va chat luong dich vu ciing c6 su khac biét giita cac nha nghién
ctru. Crosby (1979) dinh nghia chat lwong 13 sy phu hop, nhat quan ciia san pham
v6i cac thong sé ki thuat, chat luong; 1a bat ky diéu gi phu hop véi dic diém cua
san pham dé dap ung nhu ciu khach hang. Tuy nhién, dinh nghia nay chi dugc sir
dung pho bién cho cic san pham hiru hinh. Lewis va Booms (1983) cho rang chat
luong dich vu la do luong su khac biét gitta nhitng dich vu duoc cung cép VOl su
mong doi vé dich vu ciia khach hang. Dua trén khia canh dap Gmg ky vong khach
hang cua chat lugng, Parasuraman va cong su (1985; 1988) cho réng, chat lugng
dich vu la viéc dap ting cac mong muén cua khach hang tur su hiéu biét cua ho vé
dich vy, nhimng kinh nghiém cua ho trong qué kht, nhitng 10i truyén miéng va quang
céo ciia doanh nghiép. Quan diém nay dugc s dung kha pho bién trong danh gia chat
luong dich vu. Nghia 13, dich vu dugc danh gia l1a t6t khi nd dap tmg duoc ky vong cua
khach hang. Cronin va Taylor (1992) dinh nghia chat lwong dich vu chi 1a cam
nhan cua khach hang vé két qua cua dich vu. Prasad va Jha (2013) cho ring chat lugng
dich vu 1a sy két hop cua hai tir dich vu va chét lugng ma chiing ta tim thay nhan
manh vé sy san co cua chat luong dich vu cho ngudi str dung cudi ciing va tap trung
vao céc tiéu chuan hodc ddc diém k¥ thuat ma mot nha cung cap dich vu hira hen.

Mic du cac nha kinh doanh thudng dong nhat quan diém giita chat luong
dich vu va sy hai long khach hang. Tuy nhién, cac nghién ctru cho théiy, su hai long
khéach hang va chét lugng dich vu 1a hai khai niém khac bi¢t. Sy hai long dugc xem
nhu mot khai niém tong thé (Zeithaml & Bitner, 2000), trong khi chét luong dich vu
12 mot khai niém nhiéu thanh phan (Parasuraman va cong sy, 1985, 1988), chit

luong dich vu dugc xem la nguyén nhan cua sy hai long khach hang (Spreng &



Mackoy, 1996; Oliver, 1993; Kim va cong sy, 2004; Kang & James, 2004; Seth va
cong sy, 2008; Hanzaee & Nasimi, 2012).

Nhiéu nghién ctru chimg minh giita chat luong dich vu va su hai long c6 mdi
quan hé mat thiét v6i nhau. Chét luong dich vu dugc xem la nguyén nhan anh
hudng td1 su hai long khach hang (Spreng & Mackoy, 1996; Oliver, 1993; Kang &
James, 2004; Seth va cong su, 2008). Mot sb nghién ctru di xa hon cho r.;ing, chét
luong dich vu tdt, ngoai anh hudng téi su hai 1ong khach hang, con tao ra su trung
thanh ctia khach hang véi dich vu (Kim va cong su, 2004; Khan, 2010; Hanzaee
&Nasimi, 2012). Trong nghién ctru nay, chat lugng dich vu va su hai long dugc hiéu 1a
hai khéi niém khéc nhau. Chét luong dich vu tap trung vao viéc danh gid cac chic nang
dich vu cung cdp bang cac khia canh (nhan t6) khac nhau. Su hai 1ong khach hang
dugc danh gid nhu mot bién riéng biét, chiu anh huong cua cac khia canh chét luong
dich vu.

Nghién ciru vé viéc do chat lugng dich vu da va dang tap trung chil yéu vao
lam thé nao dé dap ung hodc vuot qua nhitng ky vong cua cac khach hang bén
ngoai, va xem chét lugng dich vu nhu mot thude do dé nhan biét cép do dich vu
dugc cung cap tuong xung thé nao véi ky vong khach hang. M6 hinh 5 khoang cach
duogc Parasuraman va cong su gidi thiéu bat dau tir nam 1985 trén Tap chi Journal
of Marketing. Theo Parasuraman va cong su thi ky vong dugc xem nhu 1a mong doi
hay ¥ mudn ctia ngudi tiéu thu, va ky vong ctia khach hang duoc hinh thanh trén cd
sO thong tin truyén miéng bén ngoai, nhu cau ca nhan va kinh nghiém cta chinh ho.

Sasser va cong su (1978) liét ké 7 dac tinh ma ho tin 1a bao quat déy du khai
niém chat lugng dich vu. Nhiing dac tinh nay la: (1) Pam bdo: sy tin tuong cling
nhu an toan vat chét; (2) Tinh nhat quan: nhan duoc ciing dbi xtmhu nhau cho mbi
lan giao dich; (3) Thai do: lich su; (4) Béy dt: sy san cb cua cac dich vu phu
tro; (5) Diéu kién: cia co sé vat chit; (6) Su san co: khong gian va thoi gian
khach hang tiép xuc véi dich vu; (7) Pao tao: ctia nhitng nha cung cép dich vu.
Haywood-Farmer (1988) cho rang chat lugng dich vu gom 3 thanh phan: (1)
Quy trinh va co s vat chat; (2) Hanh vi ctia con ngajoi; (3) Panh gia chuyén mén.

Parasuraman va cong sy (1988) dé xuat mo hinh SERVQUAL rat nbi tiéng
v6i 5 nhan t6 cAu thanh chit luong dich vu: (1) Su tin ciy (reliability); (2) Kha ning
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dap ung (responsiveness); (3) Nang lyc phuc vu hay sy bdo dam (assurance); (4) Su
déng cam (empathy) va (5) Phuong dién hiru hinh (tangibles). Thang do
SERVQUAL v6i 22 bién quan sat cho 5 thanh phan chit lwvong dich vu di dugc tng
dung vao danh gia chat luong dich vu va su hai long khach hang trong nhiéu linh
vuc khac nhau.

Thang do SERVPERF dugc Cronin&Taylor (1992) gigi thiéu, xac dinh chat
luong dich vu bang cach chi do ludng chat luong dich vu cam nhén (thay vi do ca
chat lrong cam nhan 1an ky vong nhu SERVQUAL). Hai 6ng cho rang, chat luong
dich vu dugc phan anh tét nhat bai chat luong cam nhan ma khong can co chat
luong ky vong ciing nhu danh gia trong s6 cta nam thanh phan. Do ¢ xuat xt tir
thang do SERVQUAL, cac thanh phan va bién khao sat cua thang do SERVPERF
nay gitt nguyén nhu SERVQUAL, @6 la: (1) Phuong dién hitu hinh, (2) Su tin cay,
(3) Kha nang dap tng, (4) Su bao dam (Nang luc phuc vu), (5) Sy cam thong. Mo
hinh do luvong nay dugc goi Ia md hinh cam nhan (Peception model).

Mo hinh Nordic hay con goi 1a mé hinh Gronroos dugc Gronroos dé xuét lan
dau vao nam 1984. Theo do, chat lugng dich vu dugc danh gia dya trén 3 nhan td 1a
(1) Chat luong chirc ning, (2) Chat luong k¥ thuat va (3) Hinh anh doanh nghiép.

Theo Gronroos (1984), khach hang khong chi quan tim t&i két qua ciia qué
trinh san xuat (dich vu) ho nhan dugc, ma ho con quan tdm tdi1 qua trinh san xuét
n6. Cach thtrc khach hang nhan dugc két qua ctia qué trinh san xuét dich vu chinh 1a
chét lwong chuc ning cua dich vu, diéu ndy anh hudng rat 16n t6i danh gia cua
khach hang vé dich vu. Su khac biét gitra hai yéu t6 nay la: chat luong k¥ thuat 1a
hé qua qué trinh van hanh dich vy, tra 101 cho cau héi “khach hang nhan dugc gi?”,
trong khi chat lugng chirc ning 1a qua trinh twong tac giita khach hang va ngudi
cung ung dich vy, trd 161 cho cau hoi “khach hang nhan dugc n6 nhu thé nao?”.

Trén thuc té, khach hang thudng xem cai ho nhan duoc 1a két qua cia qua
trinh ma trong d6 cic ngudn tai nguyén dugc sir dung, vi du, chét lugng ki thuat
hoic két qua ciia qua trinh. Tuy nhién, thuong thi quan trong hon 1a cach ho nhin
nhan qua trinh d6 van hanh nhu thé nao, vi du chét lugng chirc nang hodc hoac khia

canh chét luong qua trinh. DPdi véi mot s6 dich vu, chat luong ki thuat co thé kho
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danh gia. Trong trudng hop nay, khach hang thuong dya vao nhitng nhéan t6 nhu d6

tin cdy va su cam thong dé danh gia chat lugng.

Hinh anh cta doanh nghiép 13 két qua ciia cam nhin/nhan thirc cua khach

hang vé doanh nghiép, dugc xay dung chi yéu dya trén chat luong k¥ thuat va chat

luong chirc ning cua dich vu ma cong ty cung cap (Gronroos, 1984). Khach hang

dung cac trai nghiém st dung dich vu truéc d6 va cdm nhan chung vé cong ty cung

cap dich vu, vi khach hang thudng tiép tuc lién hé véi cong ty khac, ciing cung cap

dich vu d6 (Gronroos, 2001). Néu doanh nghiép xay dung duoc hinh anh tét trong
tam tri khach hang, khach hang s& dé tinh hon khi danh gid san pham/dich vu va

nguoc lai. Tuy nhién, doanh nghiép c6 hinh anh t&t nhung chat luong dich vu khong

dap Gmg yéu cau khach hang thi doanh nghiép s& mat dan hinh anh tét dep trong tim

tri khach hang.

Bang 1.1:Tém tit nghién ciru sir dung cic md hinh chét lwong dich vu

Mb Khia canh do Phwong phap thu Phat hién/ Han ché
hinh lwong chat thap va phan tich Ung dung i
Iwgng dich vu dir liéu
Gronroos M®& hinh  Chat lugng ky - Bang hoi ) Chéat lugng dich vu phu Khong dua
(1984) chat thuat va chac - Thang diém 5 thugc vao chat luong ky ra 101 gidi
lugng k§ ning L'keft ) . thudt, chat lugng chiic nang thich  lam
thuat va ;5}1;2?1 tich thong ke va hinh anh coéng ty. Chit thé nao dro
chuc - Thu thip dit lidu lugng C’hl'l’C nang quan trong lwong  chat
niang tr 219 ngan hang, hon chatluongky thuat. luong ky
bao hiém, nha hang, thuat va chat
hang khong/vén tai, lugng chirc
stra chita/bao ning.
dudng, du lich, dich
vu cong cong
Parasura M0 hinh 10 khia canh -Banghdi Mo hinh la mét cong cu  Khong giai
man va khoang  (tin cdy, dap - Thang di€m 7 phan tich, cho phép nha thich cac
céng sy cach ung, nang luc Likert . quan ly xac dinh mét cach trinh tr do
. X - Phan tich nhan to A A . , , T
(1985) GAP phuc wvu, tiep v6i phuong phip h¢’th0ng cac khoang cach  [yong o)
can, 1ic_h SU, |uan phién  xién chat lugng dich’ vu gita rang dé do
théng tin, tin (oblique rotation) mot loat cac bien sO anh |yong  céc

nhiém, an toan,
hiéu biét khach
hang, phuong
tién hiru hinh)

- Dir li¢u thu thap
trong khoang tur 298
dén 487 dich wu
vién thong, bao
hiém, ngin hang,
bao dudng/stra
chira...

huong dén chat lugng
cung cip.

C6 kha nang hd trg nha quin
1y xac dinh cic yéu t6 chat
lugng dich vu lién quan dudi
g6c do khach hang.

khoang cach
& cac cap do
khéc nhau.
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Nguon: Chi Anh va Cong su, 2013

Mic du khong phd bién nhu mé hinh SERVQUAL nhung Nordic ciing dugc
cac nha nghién ctru danh gid cao (Kang & James, 2004; Choi va cong sy, 2004;
Voss, 2008); cac bién thé cua nd duoc st dung kha phé bién. Piém manh cta mo
hinh Nordic 1a khong chi danh gi4 cac khia canh chat luong chirc nang nhu mé hinh
SERVQUAL, ma danh gia téng hop anh hudéng cua cac yéu td chat luong chirc
nang, chat luong k¥ thuat va hinh anh doanh nghiép t6i su hai long khach hang.

Rust & Oliver (1994) di dé xuat mot mo hinh 3 nhén t6 ma trong d6, nhin
nhan téng thé vé chat lugng dich vu dya trén sy danh gia cua khach hang vé 3 khia
canh cua dich vu: 1/ Tuong tac gitra khach hang — nhan vién (ttrc 1a chét luong chirc
nang hodc qua trinh); 2/ Mai truong dich vu, va 3/ Két qua (Chét luong ki thuat).

* Cdc nghién ciru vé chdt lwong dich vu hanh chinh céng va phwong phdp
danh gid chat lwong dich vu hanh chinh c¢éng

Theo Michael Milakovich (2005), nhitng nguyén tic cai thién chat luong 1a
diéu c6 ¥ nghia quan trong dé ddi pho véi thay d6i thi truong. D6 1a khi cac ¥ tuong
dugc ap dung va co cac thay doi thich hop dé dap (mg moi nhu cau cua khach hang.
Tuy nhién, rat khé khan dé ludn cung cap nhiing két qua chat lugng néu chat luong,
nang suat 1y thuyét va cac phuong phéap khac nhau dugc ap dung ma khong can thay
d6i vin hoa t6 chirc.Tac gia nay tap trung vao cac phuong phap cai tién chit luong
cho hiéu qua cao trong cac dich vu cong, huéng dan ting budc, khuyén nghi va ké
hoach hanh ddng cho viéc thay d6i to chirc dich vu dé thyc hién cai tién chat lugng.

George A. Boyne & al (2010) tim hiéu cac van dé vé do luong, phuong phap
nghién ctru, va anh hudéng cta quan 1y dén hiéu suat. Trong tim nam & 3 van dé
chinh: Céch tiép can nao duoc ap dung dé do luong hiéu qua hoat dong cua cac to
chtrc cong? Nhitng khia canh ndo cta quan 1y anh huéng dén hiéu qua hoat dong
clia cac to chirc cong? Cac van dé qudc té mau chét nao cta do luong va quan 1y
hiéu qua trong méi trudng toan cau hoa?.

Lucy Gaster, Amanda Squires (2003) lap luan rang néu cac dich vu cong
duogc 'cai cach' hodc 'cai thién', dat duoc chit lwong t6t nhat c6 thé 1a diéu can thiét.
NG bat dau tir vi tri cta cong dan va nguoi st dung, duoc nhan manh 13 "cac bén

lién quan quan trong. Ho can phai duoc tham khao y kién va tham gia vao moi giai


http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=Michael%20Milakovich&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=George%20A.%20Boyne&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=Lucy%20Gaster&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_2?_encoding=UTF8&field-author=Amanda%20Squires&search-alias=books&sort=relevancerank
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doan. Vi ngudn tai nguyén han ché nén nhu cau cta ho phai duoc dép tng co tinh
dén mdi quan hé véi nhu cau cia xa hoi.

Nghién ctru vé& hanh vi t6 chirc di xac nhin tim quan trong cua viéc coi
marketing ndi b nhu mot ly thuyét triét hoc vé dong luc va sy hd tro. Nhiém vu
chinh ctia marketing ndi bo 1a phat hién va dap Gmg cac nhu ciu ctia nhan vién nhu
nha cung cip dich vu tu nhan (Varey, 1995), va phat trién nhan thirc khach hang &
nhan vién dé nang cao sy hai long ciia khach hang théng qua twong tac nhan vién-
khach hang (Quester & Kelly, 1999).

Scheneider va Bowen cho rang nhan vién nén cung cap cho khach hang dich
vu t6t nhat khi t6 chic dem lai cho nhan vién céac nguén luc can thiét, bao gém hau
can, hanh chinh, thiét bi va hd tro quan 1y. Hon nita, khi cac nhan vién tiép xuc truc
tiép v6i khach hang nhan dugc sy d6i xir xng dang tir t6 chirc, nhiéu kha nang ho
s& dbi xur véi khach hang theo cach twong ty (Schneider et al. 1994). Cac to chirc co
thé phat trién méi trudng dich vu bang cach thiét 1ap cac quy cach lam thuén tién
qua trinh cung cap dich vu va bang cach yéu cau va thudng cho nhitng thanh tich
dich vu xuét sic trong t6 chirc (Bowen & Schneider, 1988).

Trong thuc thé, chat lugng cua cac hoat dong dich vu ndi bd da dugc phat
hién nhu 1a mét trong nhitng yéu té quan trong trong chién luoc chét luong dich vu
toan dién (Feldman, 1991; Nagel & Cilliers, 1990), din dén tiét kiém chi phi dai
han va tang loi nhun tai chinh (Davis, 1991; Rown, 1992).

Theo cac tac gia Aurel Mihail Titu va Anca Ioana Vlad (2014), c6 thé do luong
chi s6 chat luong thong qua mét tip hop céc chi s6 duge xay dung thanh 5 nhom.



14

1. Chat lwgng clia
cacdich vu duwoc
cung cp bé&i nhan
su tir cac hanh chinh
cdng dia phuong
cho céng dan.

5. Viéc quan ly chat
lwgng dich vu duoc
cung cap béng cich
giam thoi gian dép
ng cic yéu cau.

4. Sy phu hop gitra
muc tiéu clia cac td

chirc va chat lwgng.
dich vu duwgc cung
cap

2. Tinh chuyén
nghiép cta viéc hgp
tac véi cdngdan -
nhirng ngudi dugc
thué trong cac linh
vyre hgp phap

3. Chat lwging clia sy
hop tac giira cac
nhanh cia cac té

chirc cong

Hinh 1. 1: Chi s6 chét lwong dich vu cong

Céc nhom dugc chia thanh cdc nhém nho hon, nhitng nhém nhé hon nay bao

gom cac mat chung va riéng duogc xac dinh vdi tinh ng dung dén cap do cia cong

dan, cac thuc thé phap 1y va nhan luc lién quan dén cac thanh phin co ban trong

viéc danh gia va quan Iy chat lugng dich vu duoc cung cp ¢ cac don vi hanh chinh

cong.
Biang 1.2: Tong hop cac nhém chi s6 va chi sb ciia tirng nhém
Nhém | Nhém nhé Chi s6 Noi dung
1A Ché do |Chi s6 1. Cap dd chat | Phan anh cap do chuyén ngi¢p cua
truyén tai cdc | lugng cua thong tin | cong chiic va khd nang truyén tai

Nhém

thong tin dwoC
yéu cau trong

thoi gian quy
pham phap ludt.

dugc truyén tai to1 nguoi
yéu cau.

thong tin hop ly.

Chi s6 2. Truy cap thong
tin tuy thudc vao khung
thot gian.

Xéac dinh muc d0 ma trong do
cong dan c6 thé hudng loi tur
thong tin trong mot khoang thoi
gian.

1B Murc do hiéu
qua t0i da &
nhan sw cua cac
16 chikc cong

Chi s6 3. Muc d9 loi ich
ma trong d6 quan 1y cua
cac to chirc cong dang
hoan thién ngudén nhan
luc.

Phéan anh cdch ma quan ly cua cac
t6 chirc cong dua ra cac chién
lugce thanh cong va tiép tuc hoan
thién nguon nhan su.

Nhém

2A Chdt lrong
quan hé doi tic
gitta cong va tu
nhan

Chi s6 4. Mtc do truy
cap thong tin can thict
cua cac thuc thé phép ly.

Phan 4nh cach ma cac thuc thé
phéap 1y dugc loi tir cac thong tin
tur linh vuc cong.
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2B Mirc dg chat
lwong cdac hop
dong giita cong
va tw nhan.

Chi sé 5. Chat luong
hop dong gilta cong va
tu nhan.

Thiét lap chét luong dich vu cung
cip boi 2 bén trong cac béo cao
hop déng trong viéc dat dugc cac
muc ti€u chung.

3A Tiép cdn
thong tin cua
cong chirc trong

Chi s6 6. Mirc do thong
tin ciia nguon nhan luc.

Phan 4nh cach ma cong chuc tu
cac by phan t6 chuc khac nhau
hop tac d€ dem dén thong tin toan

Nh?? m 16 chirc dién cho cong dan c6 nhu cau.
3B Mitc dé chit C.I}I sO ,7. Cf)ng chtrc va C,hat Alu:ang cua sy hop taAtc gilra
. .| kién thtrc luat &p dung. cac bd phan dé 4p dung luat trong
luwong thong tin . \ ,
cac truong hop khéc nhau.
Chi s06 8. Mtrc do chat | Phan anh loi ich cia quan 1y trong
luong su hop tac gitta | viec ung hd cac by phan dudi
quan ly va nguon nhén | quyén trong moi mat hanh dong
. e . | luc. 51 ich i
AA Mire d6 hai uc Vgl muc dlC‘ dat ;du:()c cac muc
Nhém | long ciia nguoi z z tiéu chung va cy the.
P Chi s6 9. Chat lugng cua | Mac do trao doi gitra quan 1y va cac
4 dan voi dich vu

cong

thdng tin ma ngudn nhan
luc duoc tiép nhan cho
nhiém vu va muc dich
cho truoc.

bd phan cép dudi dé biét duoc cac
muc ti€u va phuong hudng cung cac
cép dé hoan thién ching theo céc
tiéu chudn chat luong da duogc thuc
hién, duy tri va phat trién.

Nhom

5A Cap do doi
moi trong linh
vic cong dién tur

Chi s6 10. Chat luong
clia viéc huéng dan cong
dan thong qua cac ngudn
va phuong tién giao tiép
dién tu.

Mtc d0 ma cong dan cé thé dén
nhan thong tin vé cac van dé trong
cong dong cua ho va cac cach dé
gi yéu cau truc tuyén thay vi qua
cac van ban cung.

SB Sw truong
thanh cua cdc
dich vu cong
dwgc cung cdp
truec tuyén

Chi s6 11. Mtc do hiéu
qua cua cac website
chinh thirc cta hanh
chinh cong dia phuong.

Mtic do loi ich ddi voi cong dong
dia phuong va mirc d¢ thong tin
vé cac van dé khac nhau thong
qua website ma khong can phai
doi van ban cung.

Chi s 12. Chat luong
cua thong tin can thiét
véi cong dan.

Phan anh cdch ma website chinh
thire duoc xay dung boi cac phan
khac nhau cho mdi ban nganh va
hoat dong va su sin c6 cua gidy to
qua website.

Nguén: Aurel Mihail Titu, Anca loana Vlad, 2014

Cac nhom nai trén, cing voi cac phan nhoém va cac chi sb tuong tng di dugc

lya chon dé phan tich, chan doan: (i) chat lwong va tinh chuyén nghiép ciia nguén
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nhan lyc trong linh vic cong; (ii) chat lugng hop tac véi cong dan va cac co quan
quan ly hanh chinh dia phuong.

George A.Boyne dua ra 5 cach tiép can dugc nhin nhan dé cai thién chat
lwong dich vu cong. D6 1a: (1) Ngudn luc; (2) Nhitng quy dinh hanh chinh; (3) Cau
trac thi truong; (4) T6 chic; va (5) Cach thirc quan 1y. P6 cling chinh 14 5 nhom
nhan t6 ¢6 anh huong dén CLDVHCC.

1.1.2. Téng quan cdc céng trinh nghién civu di cong bé 6 trong nwéc vé dich vu
hanh chinh cong va chdt lwong dich vu hanh chinh cong trong qudn Iy kinh té 6
Viét Nam

1.1.2.1. Cdc céng trinh nghién ciru ¢ tinh chdt img dung

Chi s6 hiéu qua quan tri va hanh chinh coéng cép tinh tai Viét Nam (PAPI)

Chi s6 Hiéu qua Quan tri va Hanh chinh cong cdp tinh & Viét Nam 1a san
pham cutia hoat dong hop tic nghién ctru giita Trung tam Nghién ctru Phat trién-HJ
trg Cong d@)ng (CECODES) thudc Lién hi¢p cac Hoi Khoa hoc - K¥ thuat Viét Nam
va Chuong trinh Phat trién Lién Hop quéc (UNDP) tai Viét Nam tir nim 2009 cho
t6i nay, cung véi su hd trg cia mot s6 déi tic (www.papi.vn).

K& tir nam 2011 t6i nay, PAPI khdong chi 1a mgt bd chi bdo hitu dung phan
anh ning luc va hiéu qua quan tri & cip trung wong va cip tinh, ma con 1a cong
cu danh gia mtc do chuyén bién qua thoi gian. PAPI ngay cang duoc ghi nhan 1a
cong cu phan anh tiéng néi chung ctia ngudi dan vé mirc do hiéu qua ciia b may nha
nude va chat lugng cung tng dich vu ctia chinh quyén cac cap. Chi sé PAPI tao diéu
kién dé nguoi dan phan anh véi chinh quyén va cac don vi cung tng dich vu cong.

Chi sb nay da sir dung phuong phap danh gia bén ngoai dé tién hanh danh
gia. Do luong tir kinh nghiém thyc tién ctia ngudi dan - d6 1a phuong phap dua trén
kinh nghiém ctia ngudi dan, cung cip cac phan hoéi cua xa hoi toi cac nha hoach
dinh chinh sach va cac co quan hanh phap tir Trung wong dén dia phuwong vé hiéu
qua hoat dong cua cac co quan hanh chinh va chinh quyén dia phuong.

Chi s6 PAPI déng mét vai trd quan trong trong viéc d6i méi cong tac quan
tri, diéu hanh va cai cach hanh chinh nha nuéc ¢ hai phuong dién chinh. Mot mat,
Chi s6 PAPI 1a ‘hang hoa cong’ phuc vu moi ddi twong quan tam, 1a dién hinh cho
nhitng cong cu tuwong tu phat trién ¢ Viét Nam. Mat khac, PAPI cung cap théng tin,
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dit liéu thuong nién vé y kién phan &nh cua ngudi dan tir trai nghiém thuc té trong
tiép xuc va twong tac véi cac cap chinh quyén va st dung dich vu cdng.Chi sé PAPI
bao gdm 6 chi s6 ndi dung, 22 chi s ndi dung thanh phan, 92 chi tiéu chinh.

Thir nhat, tham gia ciia ngwoi dan & cdp co sé: Quyén hién dinh ciia nguoi dén

Dé danh gia mirc do tham gia va vai trd cua ngudi dan trong quan tri nha
nuéc, nghién ctru PAPI tim hiéu mirc 6 tham gia ctia nguoi dan & cip co s, qua
d6 tim hiéu muc do hiéu qua ciia cac cip chinh quyén dia phuong trong viéc huy
dong su tham gia ciia nguoi dan ciing nhu tinh chii dong thuc hién quyén va nghia
vu cong dan cia ngudi dan. Chi sé ndi dung thir nhat bao gém 4 chi s thanh phan:
Tri thirc cong dan; Co hoi tham gia; Chat lugng bau cir va Pong gop tu nguyén.

Thit hai, cong khai, minh bach: Thuwc hién quyén dwoc biét ciia nguwoi dén

Chi s6 PAPI do luong “quyén duoc biét” vé chinh sach cua nha nude ¢ anh
hudng truc tiép dén quyén va nghia vy tham gia quan tri doi séng va sinh ké cua
nguoi dan. Chi s6 noi dung ‘cong khai, minh bach’ dugc cau thanh tir ba chi s6 noi
dung thanh phan, gdm cong khai, minh bach danh sach hd nghéo; cong khai, minh
bach ngan sach cép x4a; va cong khai, minh bach quy hoach/ké hoach st dung dat va
khung gia dit d¢én bu.Chi sé noi dung thtr hai bao gdbm 3 chi s6 thanh phan: Danh
sach ho ngheo; Thu, chi ngan sach cip xa phuong va Quy hoach ké hoach sir dung
dat, khung gia dén bu.

Thir ba, trdch nhiém gidi trinh véi ngwoi dan: Hién thie héa quyén dan ban,
dén kiém tra

Chi s6 noi dung ‘Trach nhiém giai trinh v&i ngudi dan’ do ludng hiéu qua
tuong tac giita chinh quyén véi nguoi dan, va hiéu qua hoat dong trén thyc té cla
céc thiét ché thuc hién dan chi co s¢, gom Ban Thanh tra Nhan dan (Ban TTND) va
Ban Giam sat dau tu cta cong dong (Ban GSDTCD). Trén tinh than cta Phap 1énh
THDCCS, nhiing co ché ddi thoai giita chinh quyén va ngudi dan, va thiét ché dé
nguoi dan thyc hién vai tro giam sat hiéu qua thyuc thi chic nang quan ly nha nudce
ctia chinh quyén cdp co s¢ 1 nham hién thuc héa quyén “dan ban” va “dan kiém tra”
ctia nguoi dan.Chi sé ndi dung thr ba bao gdom 3 chi sé thanh phan: Hiéu qua tuwong

tac v6i cip chinh quyén; Ban thanh tra nhan dan va Ban Giam sat dau tu cong dong.
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Thir tw, kiém sodt tham nhiing: Vai tro cia chinh quyén va ngwoi din déu
quan trong
Chi sb ndi dung nay phan anh cam nhén va trai nghiém cta ngudi dan vé hiéu
qua phong, chéng tham nhiing cua cac cip chinh quyén qua bdn chi sé ndi dung
thanh phan. Bén chi s d6 bao gdm: ‘kiém soat tham nhiing trong chinh quyén dia
phuong’, ‘kiém soat tham nhiing trong cung tng dich vu cong’, ‘cong bang trong
tuyén dung nhén luc vao khu vuc céng’ va ‘quyét tAm chdng tham nhiing’. Chi sb
ndi dung thir tu bao gdm 4 chi sd thanh phan: Kiém soat ngan sich trong chinh
quyén; Kiém soat ngan sach trong ciing tmg dich vu cong; Cong bang trong tuyén
dung vao nha nudc va Quyét tim chdng tham nhiing.
Thit ndm, thi tuc hanh chinh céng: Can tiép tuc cdi cach thi tuc, ndng cao
chat luwong dich vu
Hiéu qua cung ung dich vy hanh chinh cong dugc do luong thong qua céc
chi s vé chat luong dich vu hanh chinh cong ¢ hitng linh vuc can thiét nhat cho doi
séng cua nguoi dan, bao g6m dich vu chung thuc, xac nhan cia chinh quyén co sO;
dich vu cdp gidy phép xdy dung; dich vu cip gidy chimg nhan quyén st dung dat
(gidy CNQSD d4t), va dich vu hanh chinh cong cdp xd/phudng. Cac chi tiéu danh
gia tap trung vao cac yéu td tic dong dén sy hai long ciia ngudi dan véi nhitng dich
vu hanh chinh céng nay. Chi s6 ndi dung thr nim bao gdom 4 chi s6 thanh phan:
Chung thuc xac nhan; Gidy phép xay dung; Gidy chiing nhan quyén sir dung dat va
Thu tuc hanh chinh cip x3 phuong.
Thir sdu, cung vmg dich vu cong: Cdi thién chdt lwong vién chirc gép phan
phat trién bén viing
Chat luong cung mg dich vu cong duoc do luong qua muc d6 hiéu qua cung
g bdn dich vu cin ban cho nguoi dan, gom y té cong lap; gido duc tiéu hoc cong
1ap; co so ha téng can ban; va an ninh, trat ty tai dia ban khu dan cu. Thong qua Chi
s6 PAPI, nguoi dan chia sé trai nghi¢m ctia minh vé muc do thuan tién khi st dung
dich vu cong, chét lugng va mirc do san cé clia cac dich vu cong cin ban & cac cép
xd/phudng, quian/huyén va tinh/thanh phd. Chi sé noi dung thtr sau bao gém 4 chi
sb thanh phén: Y té cong 1ap; Gido duc tiéu hoc cong lap; Co sé ha tﬁng can ban va

An ninh, trat tu.
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* Chi $6 hai long vé s phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015

Nim 2015, B6 N¢i vu tién hanh trién khai Ké hoach xac dinh Chi s6 hai
long ctia nguoi dan, t6 chire dbi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude
(goi chung 14 Chi s6 hai long vé& sy phuc vu hanh chinh - SIPAS), nhim danh gia
khach quan chat luong cung cap dich vu hanh chinh céng cta cac co quan hanh
chinh nha nuéc, dong thoi thong qua dé, ciing ndm bat duoc yéu ciu, mong mudn
ctia ngudi dan, t6 chirc dé co nhitng bién phap cai thién chat luong cung cap dich vu
hanh chinh cong cia cac co quan hanh chinh nha nudc va nang cao sy hai long cta
nguoi dan, t6 chac (BO Noi Vu, 2016).

Thuat ngit “Hai 1ong” c6 thé hiéu theo nhiéu cach khac nhau: Su dong ¥,
cam giac thanh than, cam giac dat dugc muc dich, cam giac hanh phac voi két qua
hay cam giac khong gap ric rdi... Khong chi chat lwong dich vu, ma con c6 nhiéu
yéu t6 khac tac dong dén sy hai long, nhu: Trinh d0, su hiéu biét, nhan thtrc, nhu
cau, mong mudn, kinh nghiém trudc day, quan diém/dinh kién d6i véi cac co quan
hanh chinh nha nudc... cia mdi c4 nhan. Ngay ca khi phén tich tac dong cta chat
lugng dich vu hanh chinh cong ddi v6i sy hai long cta nguodi dan, to chirc cling
c6 nhiéu nghién ctru, ¥ kién khac nhau vé viéc cac khia canh nao cia chat luong
dich vu co6 vai tro tac dong dén su hai long va mirc do tac dong cua cac khia canh
d6 nhu thé nao.

Céac yéutd dé do ludong sy hai long ctia ngudi dan, to chirc bao gdbm 04 yéu
td co ban tao nén chét lugng ciia mdt dich vu hanh chinh do cdc co quan hanh
chinh nha nudc cung cip, tir d6 duoc phan tich thanh 8 tiéu chi, 13 tiéu chi thanh
phén dé do luong, cu thé nhu sau:

1. Tiép can dich vu

a) Danh gia vé chat lugng cung cap thong tin vé dich vu hanh chinh va co s&
vat chét tai noi cung cép dich vu hanh chinh:

- Nguon thong tin vé dich vy hanh chinh.

- Su thuan tién trong viéc tim hiéu thong tin vé dich vu hanh chinh.

- Mirc d dap tng yéu ciu ciia ngudi dan, to chirc vé thong tin dich vu dugc

cung cap.
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- Murc d0 déap tng yéu ciu vé co sd vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi
dan, to chirc tai co quan cung cap dich vu hanh chinh.

b) Su hai long dbi voi thong tin vé dich vu va co s& vt chat tai noi cung cip
dich vu hanh chinh.

2. Thu tuc hanh chinh

a) Panh gia vé chét lugng thu tuc hanh chinh:

- Su cong khai, minh bach cta thu tuc hanh chinh.

- Su don gian, d& hiéu trong cac quy dinh vé ho so ctia thu tuc hanh chinh.

- Sy thuan tién trong thuc hién quy trinh giai quyét thi tuc hanh chinh.

b) Su hai long vé thu tuc hanh chinh.

3. Su phuc vu ctia cong chure

a) Panh gia vé sy phuc vu cta cong chic:

- Thai d6 phuc vu ctia cong chure.

- Nang luc giai quyét cong viéc cta cong chiic.

b) Su hai long d6i véi sy phuc vu ciia cong chic.

4. Két qua giai quyét cong viéc cta co quan hanh chinh nha nudc

a) Panh gia vé két qua giai quyét cong viéc:

- Két qua nguoi dan, t6 chire nhan dugce tir co quan hanh chinh nha nudec.

- Thoi gian giai quyét cong viéc.

- Chi phi ngudi dan, to chirc phai tra dé giai quyét cong viéc.

- Viéc tiép nhan va xir 1y phan anh, kién nghi cta ngudi dan, to chirc vé két

qua giai quyét cong viée ciia co quan hanh chinh nha nuéc.

b) Sy hai long vé két qua giai quyét cong viéc ciia co quan hanh chinh nha
nudc

Trén co s& 04 chi tiéu trén, nghién ctru ciing danh gia chi tiéu c6 tinh chat tong

hop 12 Sy hai 1ong vé phuc vu hanh chinh. Céc chi sé ndy phan anh % danh gia t6t
va rat tot cia nguoi dan, t6 chic.

Két qua trién khai xac dinh Chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh nam
2015 khong chi dua ra cac Chi s6 hai 1ong ma con dua ra cac Chi sd danh gia chat
lugng. Cac chi s6 thu duoc sé dugce st dung Iam chi ) géc dé so sanh voi céc chi

s6 x4c dinh trong nhitng nim tiép theo, nham theo ddi sy thay d6i, cai thién chat



21

lugng phuc vu nguoi dan, td chirc cia cac co quan hanh chinh nha nudec. Két qua
tinh toan cic chi s6 cho thidy cac Chi sd hai long chung ca nudc cua 06 thi tuc
hanh chinh duoc khao sat 1a kha cao. Déng thoi ¢6 su khac biét tuong ddi o nét vé
Chi sb hai Bao cdo Chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015 long
ctia ngudi dan, to chtrc ddi voi timg tht tuc hanh chinh duoc khao sat. Diéu nay
pht hop vé6i thuc té hién nay, viéc giai quyét thu tuc cip Gidy khai sinh, Pang ky
két hon, Chung thuyc... ciia cac co quan hanh chinh co ban da dugc cai thién hon
trude, chat lugng dich vu tot va ¢ két qua hai 1ong ctia ngudi dan cao hon ddi vai cac
thi tuc cap Gidy ching nhan quyén str dung dét, cip Gidy phép xay dung nha ¢... hién
con dang rudm ra, phic tap, gdy kho khin, bire xtc cho ngudi dan, to chic.

So sanh tuong quan giita cac chi s6 danh gia vé chat lugng véi chi s6 hai
1ong theo timg yéu td va toan bd qua trinh giai quyét thii tuc hanh chinh cho thay,
céc chi s6 danh gid vé chét luong cac yéu té cua dich vu thap hon so véi cac chi
s6 hai 1ong cua timg yéu t6 va Chi s6 hai long vé toan b qua trinh giai quyét
tha tuc hanh chinh & cd 06 thu tuc hanh chinh duoc khao sat va c6 su khac biét
1o rét giita cac tinh, thanh phd. Diéu ndy can phai tiép tuc nghién ciru, tim ra
nguyén nhén, cac yéu t6 anh huéng quan trong, quyét dinh dén sy hai 1ong cia
nguoi dan, t6 chirc va modi quan hé gitta danh gia chat luong va mirc d6 hai long,
dé bao dam do tin cdy cua két qua khao sat, dong thdi giup cac co quan hanh
chinh nha nudc x4c dinh duoc cac bién phap phu hop nhdm ning cao chat lugng
phuc vu nguoi dan, td chuc.

Bang 1.3: Sw hai 1ong ciia nguwoi dén, to chire ddi véi 06 thii tuc hanh chinh

, Quyén Xay | Ching | Két | Khai
TT Chi so hai long CMND y dung | thwc | hon | sinh
SDb s . :
nha ¢
Chi sd hai long vé tiép
1 . 79,7 73,7 76,9 81,9 | 861 | 84,2
can dich vu (%)
Chi s6 hai long vé thu
2 80,9 73,5 76,7 84,8 | 88,7 | 86,7
tuc hanh chinh (%)
Chi s6 hai long vé su
3 | phuc vu cia cong chic| 794 74,3 75,4 84,3 | 87,2 | 85,3
(%)
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Chi so hai long vé két
4 | qua giai quyét tha tuc| 83,0 737 | 781 | 862 | 898 | 874
hanh chinh (%)

Chi s hai long vé su
5 . . 83,4 74,4 78,4 86,0 | 895 | 87,5
phuc vu hanh chinh (%)

Nguon: Bao cao Chi s6 hai 1ong vé su phuc vy hanh chinh - SIPAS 2015

* Chi 56 cdi cdch hanh chinh (Par Index)

Xuét phat tir doi hoi thuc tién, vdi su hd tro cia Dy an HO tro cai cach
hanh chinh cta Chuong trinh Phat trién Lién hop quéc (UNDP), Bo Noi vu di tién
hanh xay dung Bo chi sd theo ddi, danh gia cai cach hanh chinh nha nudc dé ap
dung chung trong ca nude. BO chi sb theo ddi, danh gia cai cach hanh chinh (PAR
INDEX) lacong cu danh gia két qua ctia chwong trinh cai cach hanh chinh nha nuéc
ma d6i t6i chu yéu 1a cac bd, co quan ngang bd, Uy ban nhan dan cac tinh, thanh
phé truc thudc Trung wong. Xay dung va cong bo chi s6 CCHC nham cac muc dich
chu yéu sau day (Bo Noi Vu, 2015):

- X4c dinh Chi s CCHC dé theo ddi, danh gid mot cach thuc chat, khéch
quan, cong bang két qua trién khai cai cach hanh chinh hang nim cua cac b, co
quan ngang bo goi tat 13 bd , Uy ban nhan dan cic tinh, thanh phd truc thudc Trung
wong, goi tat 1a tinh trong qué trinh trién khai thuc hién Chuong trinh tong thé cai
cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011 - 2020.

- Panh gia két qua trién khai cac nhiém vu CCHC béng dinh luong; trén co
s& d6 so sanh, xép hang két qua thuc hién CCHC hang nim giita cac bd, co quan
ngang b; giita cac tinh, thanh phé truc thugc Trung wong.

- Thong qua Chi s6 CCHC xac dinh rd mat manh, mat yéu trong thuc hién
CCHC, qua d6 giup cho cic bd, nganh, cic tinh ¢6 nhiing diéu chinh can thiét vé
muc tiéu, ndi dung va cac giai phap trong trién hai CCHC hang nim, gép phan
nang cao hiéu qua cai cach hanh chinh, xay dung nén hanh chinh trong sach, viing
manh, hi¢u luc, hi¢u qua.

Céu trac chi sd cai cach hanh chinh bao gdm Chi sé6 CCHC cap bd va Chi sb
CCHC cép tinh. Chi s CCHC cép tinh duoc x4c dinh trén 8 linh vue, twong tng voi 8
chi s6 thanh phan, 34 tiéu chi va 104 tiéu chi thanh phan. Cuy thé 1a: - Céng tac chi

dao, diéu hanh cai cach hanh chinh; X4y dung va to chirc thyc hién vin ban quy
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pham phap luat tai tinh; Cai cach thu tuc hanh chinh; Cai cach t6 chirc bd may hanh
chinh nha nudc; Xay dung va nang cao chét lugng do1 ngli can bo, cong chirc, vién
chure; D1 méi co ché tai chinh dbi voi co quan hanh chinh va don vi su nghiép cong
1ap; Hién dai hoa hanh chinh; Thuyc hién co ché mot cira, co ché mot cira lién thong.

* Nghién ciru ciia Ngan hang Thé gidi

Ngan hang Thé gii (2014-2015) di tién hanh khao sat hd tro cung cap thong
tin nhdm cai thién chat luong cung Gng dich vu cong.Puoc thuc hién tai cac tinh
Binh Dinh, Thanh Hoéa, Phu Tho va Vinh Phuc, cac khao sat da danh gia bdn khia
canh trong cung cap dich vu: kha nang tiép can, mic do dap tng, chi phi dich vu va
co ché gop ¥, kién nghi. Céc linh vuc dugc khao sat bao gdm cip gidy ching nhan
quyén st dung dat va chuyén quyén st dung dat, cip phép kinh doanh, xay
dung....Cac khao sat khong nham muc tiéu xac dinh mirc do hai long tong thé &
ting tinh, ma nham danh gia viéc cung cap dich vu cia mdi don vi cung tng dich
vu. Piéu nay gitip cho timg don vi nim dugc hoat dong nao t6t va co hanh dong khi
can thiét.

Thong diép chinh & déy 1a dich vu céng dugc cung cip nhim dem lai loi ich
cho nguoi dan Viét Nam. Cong din c6 quyén dugc huong nhitng dich vu chét luong
t6t. Miac di ngudi dan khé c6 thé cho ¥ kién vé nhimng dic tinh, tiéu chuan k§ thuat
cua dich vy, ngudi st dung dich vu hoan toan co thé danh gia duoc nhirng dich vu
d6 co dap tng dugc yéu cau cua minh hay khong, ciing nhur cic co quan nha nudc
lién quan c6 dap Ung nhiét tinh va dang tin cay hay khong. Céc thong tin thu duogc
tir khao sat s€ gitip cac co quan cai thi¢n dich vu do don vi minh cung cép.
1.1.2.2. Cac ¢Ong trinh nghién cieu cé tinh chat han lam

Nguyén Hitu Hai va Lé Viét Hoa (2010), “Tiéu chi danh gia chat lugng dich
vu hanh chinh cong tai cac co quan hanh chinh Nha nuéc”, Tap chi T chirc Nha
nude, s6 3 nam 2010. Bai bao di dé cap dén 2 noi dung co ban: 1/ Co sd xay dung
tiéu chi danh gia chat luong cung tmg dich vu hanh chinh cong va 2/ Hé thong tiéu
chi danh gia chat lugng cung tmg dich vu hanh chinh cong.Theo cach tiép can quy
trinh, hé thong tiéu chi danh gia chit luong cua dich vy hanh chinh cong phai phan
anh dugc cac yéu t6: Muc tiéu, dau vao, qua trinh, dau ra va két qua cta dau ra (duoc

luong hod).
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Tiéu chi vé muc tiéu hoat dong cua co quan hanh chinh nha nudc. Muc tiéu
phuc vu theo nhu cau ngudi dan thuong duoc thé hién trong chinh sach chat luong
cia cac co quan hanh chinh nha nuéc khi 4p dung tiéu chudn TCVN ISO
9001:2000.

- Tiéu chi phdn dnh cdc yéu té cau thanh dau vao cia co quan hanh chinh.
Yéu t6 dau vao gép phan tao nén chit luong cua dich vu hanh chinh, théng qua
nang luyc hanh chinh nha nuéc nhu: Ha téng co s&; Nhan sy hanh chinh;Yéu cau caa
khach hang (cong dan va to churc).

- Tiéu chi vé gidi quyét cong viéc cho nguwoi dan. Tiéu chi ndy phan anh vé
hoat dong cta doi ngii can bd, cong chirc trong viée giai quyét nhitng nhu cau cua
dan. D6 1a: (i) Dan chu va cong bang; (ii) Cong khai, minh bach vé thong tin; (iii)
Do tin cdy; (iv) Su san sang; (v) Su cu xur than thién; (vi) Su dong cam va (vii) Thoi
gian giai quyét cong viéc.

- Tiéu chi phan anh dau ra ciia dich vu hanh chinh. Pau ra cua dich vu chinh
1a két qua giai quyét cac yéu cau cua cong din va td chirc, thé hién bing nhitng vin
ban, gidy to hanh chinh ma nguoi dan nhin duoc tir cac co quan hanh chinh nha
nuéc. Bé danh gia két qua ndy, can xem xét ¢ ba tidu chi. Thtr nhat, két qua tra cho
nguoi dan c6 kip thoi theo yéu cau khong. Thir hai, khoang thoi gian giai quyét
cong viéc trong bao lau. Th ba, nhitng vin ban, gidy to hanh chinh giai quyét cong
viéc cho nguoi dan cé chinh xac hay khong.

- Tiéu chi danh gid két qua cia dau ra. Két qua dau ra thé hién & hai tiéu chi.
Tht nhat, c6 dat duoc muc tiéu cua quan ly hay khong. Thur hai, két qua dich vu c6
tac dung gi d6i voi nguoi dan trong twong lai.

Lé Dan (2011), “Phuong an danh gia su hai 1ong vé dich vy hanh chinh cong
cua cong dan va td chuc”, T ap chi khoa hoc va cong nghé, Pai hoc Da Nrfmg, s 3
(44). Tac gia nay khang dinh su can thiét phai xac dinh cac yéu td anh hudng dén
chat lugng ctia dich vy hanh chinh cong vi d6 1a co s& dé tim ra giai phap nang cao
chat luong dich vu. Nhiing yéu t6 d6, gom:

- Kha ning tiép can dich vu: nhiing yéu t6 nhu vi tri ctia co quan cung tng

dich vy, thoi gian mé ctra ¢6 phu hop véi thoi gian cua lam vig¢e cia cong dan va to



25

chire, su cho doi tra két qua, hoac thoi gian st dung dich vy, chi phi dich vu ¢6 phu
hop v6i ngudn lyc tai chinh cta cong dan va té chirc hay khong.

- Mot hé thdng hanh chinh dé& hiéu: Tuy ngén ngit hanh chinh phai phu hop
v6i cac yéu cau phap 1y cua nd nhung ciing can phai d& hiéu. Cac van ban hudng
dan phai sir dung ngon ngit phu hop véi trinh do clia cong dan. Thi tuc va qui trinh
phai don gian, rd rang, dé hiéu.

- Khé nang cung cap linh hoat va nhanh chéng: cong dan va tochiic yéu cau
t6 chuc cung tmg dap ung nhu cau thyc su va cu théciia ho. Piéu quan trong can
nhan manh rang dich vu can cit vao két qua thuong luong giita cac bén lién quan. Y
kién cua cong dan va t6 chirc phai duoc xem xét va ton trong. Thu tuc hanh chinh
phai linh hoat du dé thich tmg nhanh chéng va véi chi phi tdi thiéu khi cong dan va
tochirc yéu cau thay doi.

- Cong khai minh bach: Chic chan, cong dan va to chitc phai biét ngudi phu
trach ho so, tap tin ciia ho.... Kha ning nhan dugc thong tin hanh chinh cua cong
dan va to chirc ¢ anh hudng rat 16n dén tinh cong bang va binh dang trong cung
ung dich vu

- Nang luc chuyén moén cua can b cong chirc: Kha nang chuyén mon cuia
can bo cong chitc chinh 1a chia khéa dan dén viéc cung cép dich vu chat luong.

- Thai d¢ lich su va nhiét tinh ctia can b cong churc: Cac hanh vi ctia can bo
cong chre tiép xtc truc tiép voi cong dan va td chirc thue sy 13 quan trong béi vi ho
tryc tiép cung cap dich vu. Hon nita, didu ndy cang quan trong khi 1anh dao tiép xtc
truc tiép v6i khach hang. DPéi xir voi cong dan mot cach than thi¢n va vui vé 1a mot
yéu t6 quan trong nham nang cao chat lugng dich vu.

- Sy tin nhiém trong vi¢c cung cép dich vu: Sy tin nhiém trong linh vuc hoat
dong cong cong phai tuan thu theo cic nguyén tic sau: dbi xtr binh dang, cong
bang, hodc chuyén nghiép trong cung cép dich vu. Nhitng yéu t6 nay hinh thanh su
khac nhau giita ky vong va cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu. Dich
vu phai dugc cung cép véi tinh nhét quan va chinh xéc, tranh sy tuy tién, va cac can
bo cong chirc phai chiu trach nhiém véi nhing van dé cu thé. Bdi voi khach hang,
khéi niém trach nhiém la rit c6 gia tri. Mdi can bo cong chtc hanh chinh phai chiu

trach nhi¢m vé phan viéc ctia minh.
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Bai bao d dé xuat md hinh danh gia mirc do hai long dich vu hanh hinh bao
gdm bay yéu té chu yéu. Thir nhdt, can bd cong chirc: Thai do khi tiép xac, giai
quyét cong viéc; tinh than trach nhiém khi giai quyét cong viéc; tac phong trong
cong viéc; nang luc giai thich, huéng dan thi tuc va cic yéu cau lién quan trong giai
quyét hd so; ning luc chuyén mon trong giai quyét cong viée. Thit hai, co s& vt
chat: Chat luong ciia phong lam viéc va diéu kién hd tro trong khi cho hay lam viéc;
so d0 bb tri phong, ban 1am viéc ¢ thuan tién hay khong. Thi ba, cong khai cong
vu: Viéc deo thé cong chuc va dat bang tén c6 thuan ti€n cho quan sat hay khong;
ndi dung coéng vu dugc niém yét cong khai tai noi lam viéc c6 1o rang va day
dukhong. Thir fir, thoi gian 1am viée: Lich 1am viéc trong tuan va trong ngay da hop
Iy chwa; thoi gian chd doi dé tiép nhan va giai quyét ho so; viée tra két qua giai
quyét hd so c6 bao gid tré khong; thoi gian tra két qua giai quyét hod so so véi gidy
hen tra. Thir ndm, th tuc, quy trinh lam viéc: Qui trinh giai quyét hd so hién hanh
nhu thé nao; trong khi giai quyét, cac qui trinh c6 duoc giai quyét sai so véi qui
dinh khong; thi tuc hd so hién hanh nhu thé nao; thu tuc hd so hién hanh c6 can bd
sung thém gidy to gi khong. Thir sdu, phi, 18 phi: Cac loai phi va 18 phi c6 phu hop
v6i ngudn tai chinh ciia cong dan hay khong, cac loai phi va 18 phi c¢6 cong khai day
da tai noi lam viéc khong; cong dan c6 phai dong phi va 1¢ phi ngoai qui dinh
khong. Thit bay, co ché giam sat va gop y: SO dién thoai dudng day nong, hom thu
gop ¥ ¢ cong khai noi lam viéc khong; co quan va can bo c6 tiép thu cac phan anh,
kién nghi, gop y khong; co quan va can boc 6ng chirc phan hdi cac kién nghi, gop v.

Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau (2011), “Chat lugng dich vu hanh chinh
cong va sy hai 1ong ctia ngudi dan — mot nghién ctu tai thanh phd Da Lat”, Tap chi
phat trién KH&CN, tap 14, (02).

Bai b4o ciing di néu ra 6 thanh phan dic trung cho dich vu hanh chinh cong.
Mot 1a chat lvong nhan vién, bao gdbm nghiép vu nhan vién (competencea) va thai
d6 phuc vu (attentiveness). Hai 1a co s& vat chat (tangible). Ba 1a tiép can dé dang
(accessibility). Bén 1a quy trinh dich vu (process). Nam 1a ding thoi gian
(timeleniss). Sau 1a xur 1y phan hoi (feedback). Theo céc tic gia nay, cdu tric chat
lwong dich vu hanh chinh cong bao gém 4 thanh phan: chit luong nhan vién, co so

vat chét, quy trinh dich vu va tiép cin d& dang.
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Thai Thanh Ha, Téon DPuc Sau (2014) c6 bai “Ung dung mod hinh
SERVQUAL trong danh gia chat lugng dich vu hanh chinh céng: Nghién ctru thuc
nghi¢m tai thanh phé Hué”. Nghién ctru nay duoc thyc hién dua vao cdc mé hinh
danh gia chat luong dich vu céng (SERVQUAL) do Parasuraman phat trién. Dya
vao mo hinh nghién ctru cho loai dich vu hanh chinh cong dugc ké thira va hiéu
chinh phu hop, 703 phiéu phong van dugc thu thap tir cac d6i tuong sir dung 5 loai
hinh dich vu hanh chinh céng. Phén tich nhin t6 duoc st dung nham rat gon 23
thudc tinh thanh 5 nhan t6 trong mé hinh. Phan tich quan hé nhan qua dugc st dung
nham luong hoa mic d§ anh hudng cia cac nhan td dén chat luong dich vu hanh
chinh cong. Trén co s¢ két qua nghién ctru, mot sb kién nghi va dé xuét duoc dua ra
nham cai thién chat luong dich vu hanh chinh cong trén dia ban thanh phd Hué
trong bdi canh xay dung thanh phd trd thanh thanh pho tryc thudc Trung wong trong
thoi gian toi.

Luan 4n tién si vé “Panh gia sy hai long cia sinh vién qua chat luong dich
vu dugc cung cap boi cac trudng thanh vién thudc Pai hoc Thai Nguyén: Dé xuit

I4
Aqq )0

chuong trinh cai tién” (Nguyén Tt Thing, 2014). Tac gia d3 sir dung phuong phap
khéo sat dé phan tich cac nhom thudc tinh dich vu tiém an "service dimension" va
cac yéu t6 dugc thé hién trong cac nhom thudce tinh 6. Thong qua nghién ctru, bd
cong cu EDUSERVQUAL di chimg minh duge d6 tin cay va gia tri khi sir dung dé
khao sat va danh gia chat luong dich vu trong cac truong dai hoc thanh vién thudc
Pai hoc Thai Nguyén. Co su khéac bi¢t y nghia trong nhan thic cua sinh vién vé
chat lugng dich vu trong cac nha trudng theo timg trudng va theo thu nhap binh
quan hang thang cia ting gia dinh. Hon nita, két qua nghién ciru cho thiy cac yéu
td du bao quan trong nhét vé sy hai long cua sinh vién can duogc cai thién 1a dich vu
hd tro hoc tap, tiép theo 1a su dé)ng cam, do tin cay, dich vu phu trg, dich vu khac,
cling nhu phuong ti¢n hd tro hoc tap va co so vat chit noi chung.

MGt $6 cong trinh nghién citu ciia Hoc vién Hanh chinh Quéc gia

+ Luan an tién si cua Hoang Ngoc Diing (2015) véi dé tai “Giai quyét khiéu
nai hanh chinh trong cong cudc cai cach hanh chinh & Viét Nam”. Giai quyét khiéu
nai hanh chinh 12 mot ndi dung cua chét luong dich vu hanh chinh cong. Luan an

dua ra va luan gidi khai ni€ém, dac diém cua khi€u nai hanh chinh va giai quyét
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khiéu nai hanh chinh, ddi twong cta khiéu nai hanh chinh. Lun an gin van d¢ giai
quyét khiéu nai hanh chinh v&i cai cach hanh chinh. Luan an 1am rd cai cach hanh
chinh nhdm x4y dung nén hanh chinh céng c6 chit lwong dich vu hanh chinh va
dich vu cong cao, phuc vu ngudi dan ngay mét tét hon.

+ Luan 4n tién si cua Nguyén Thi Phuong Lan (2015) véi dé tai “Hoan thién
hé thong cong cu tao dong luc cho cong chirc & cac co quan hanh chinh nha nuéc”.
Tao dong luc cho cong chirc gdp phan nang cao chat lugng dich vu hanh chinh
cong. Luan an di xay dung khung 1y thuyét hoan thién hé théng cong cu tao dong
Iuc cho cong chirc hanh chinh nha nudc, trong d6 nhan manh yéu cau cap thiét phai
tiép can hé théng, nhin nhan nhitng cong cu tao dong luc cho cong chirc hanh chinh
nha nudc nhu 13 mot hé thong va sir dung chiing mét cach co hé thong thi dong luc
lam viéc cua cong chirc & cac co quan hanh chinh nha nuéc s€ duoc cai thi€n, s€
giai quyét duoc tinh trang thiéu gan bo véi khu vuc cong, 13 nguyén nhan cua tinh
trang hiéu suat lao dong, hiéu qua coéng viéc thap.

Tir nhitng cong trinh nghién ctru trén day, c6 thé tong hop so sanh dé thiy rd
hon nhiing diém twong déng va diém khac biét trong viéc sir dung cac bién quan sat
vé chat lwong dich vu hanh chinh cong tai Viét Nam.

Bang 1.4: Tong hop mot s6 cong trinh nghién ciru lién quan
dén chat lwgng dich vu hanh chinh cong tai Viét Nam

Cac tac gia/ du an (Ha Noi)
Tiéu Thang do an DL\Jy A A A Nguyép
chi (Bién quan sét) Hoangvale | Le Dan | Huu Hai va
Nguyen Hau | (2011) | L€ Viet Hoa
(2011) (2010)
Dung thoi gian X
Lich lam viéc
Su tin Thf‘yi Agian, giai quyét X
Gy |Pilep :
: Co che giam sat va gop y X
X 1y phan hoi X
Do tin cay X X
Tiép can dé dang X
Su dap | Quy trinh dich vu X X
ung Hiéu qua giai quyét cong viéc X
Su san sang X
Niang | Chat lwong nhan vién X
luc Nang luc giai thich X X
phuc vu | Nang lyc chuyén mén
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Sy phéi hop X
Su Thai do khi tiép xuc X X
dong | Tinh than trach nhi¢m X
cam
Co s¢ vat chat X X
Phurong Chatkluc_ing’cua‘phong lar‘n vige
A So do bo tri phong, ban lam viéc X
dién o A PR
hitu Viéc deo thé cong chirc va dit bang
mnh | X
Cong khai va minh bach vé thong tin
V¢ hinh thirc niém yét van ban X X

Nguon: Tac gia tong hop
1.1.3. Nhitng vin dé ludn dn sé tip trung nghién ciru giai quyét
1.1.3.1. Nhitng vin dé thugc dé tai chwa dwoc cdc cong trinh di nghién ciru gidgi
quyét

Chat luong dich vu da duoc nhiéu hoc gia nghién ctru va do luong. Véi su ra
doi cua cong cu SERQUAL (Parasuraman va cong su, 1988), nhiéu hoc gia da cd
gang nhan ban va thay ddi ciu tric ciing nhu khai niém cua né (Carman 1990, Teas
1993). Nhiéu nghién ctru tap trung vao do ludng chit luong dich vu st dung cong
cu SERQUAL. Vi vay, nghién ctru vé cong cu do luong dugc trich dan rong rai
trong 1y thuyét marketing va tic dung cua nd trong thuc tién ciing kha phd bién
(Brown and al, 1993).

Nhitng nghién ctu trudéc ddy da nang cao hiéu biét vé viéc do luong chat
lugng dich vu. Cung luc do, diém bj phé binh cua SERQUAL la cong cu chi tap
trung qua trinh phan phéi dich vu (Gronroos, 1990, Richard and Allway, 1993). Tuy
nhién, khong c6 su nhét tri vé ban chat hay ndi dung vé chat luong dich vu. Mac du
vay thi cac bén déu thdng nhét rang chét luong dich vu 1a mot mo hinh da khia canh
(Cronin, 2001). Trong khi cac nghién ciru dwong dai vé chét lugng dich vu dudng
nhu tip trung vao qué trinh phan phdi dich vu, thi tdn tai nhiéu nhan t6 khac ciing
can duoc nghién ctru va da dugc dé xuat, dac biét 1a boi cac hoc gia chau Au. Vi dy,
su khac nhau vé ngit nghia trong mdi khia canh (Gronroos, 1982,1990 va Lehtinen,

1982)dachuy chét lugng cua mot dich vu dugc nhin nhan boi khach hang bao gém
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3 khia canh: phuong di¢n chitc ndng (hodc qua trinh), phuong dién ki thuat (hoac
két qua) va hinh anh.

C6 nhiéu tac gia cho rang thay vi dua trén nhitng khia canh (nhan t6) duoc
chuan hoéa, thi chét lugng dich vu chinh 1a mt chirc ndng ciia mot dich vu cu thé
nao do va nganh dich vu n6 thude vé. Bén canh d6, viéc st dung nhirng khia canh
(nhan t6) di duoc chudn hoa to do ludng, danh gia chit lvong ciia mét dich vu nao
d6 s& khong thé cung cap duoc nhitng thong tin chi tiét can thiét dé xac dinh duoc
nhitng nguyén nhan cy thé ciia mot van dé phat sinh (Killmann, 1986). Vi thé,
nhiing khia canh (nhan t6) d& dugc chuan hoa co thé dua ra nhiing thong tin khong
dﬁy du vé tinh doc déo cling nhu hién trang cua mdt dich vu cu thé hodc cac moi
quan hé dich vu va nhitng thong tin lién quan dén viéc nhan dinh, ddnh gia va dién
giai dich vu bai ngudi str dung va nguoi phan phdi dich vu (Rosen va Suprenant,
1998). Noi nhiing chi tiéu do Iwong nay dugc st dung chi 1a nhén thic cia nguoi su
dung hodc phan phéi dich vu, vi vay bét ky triéu chimg (ddu hiéu) ndo dugc xac dinh
déu khong thé phan anh day du dugc ban chéat cua nhitng diém tiép can dich vu
(Svensson, 2001).

Céc nghién ctru hién tai st dung SERVQUAL nhu mot cong cu dé do luong
chat lugng dich vu. Tuy nhién, cdc nha nghién ctru van chua ching té dugc réng
phuong tién nay cé thé dugc thay d6i hop 1y dé do ludong chat luong dich vu hanh
chinh céng. Luan an nay di tmg dung SERVQUAL trong viéc thiét lap dich vu,
kiém tra thyc té va xac nhan ring SERVQUAL thich hop cho viéc do luong chét
luong dich vu hanh chinh céng. Trong khi cac nghién ciru trude d6 van chua xac
nhan dugc hiéu luc va do tin cdy cta 5 phuong dién SERVQUAL trong thiét 1ap
dich vy, két qua cta nghién ctru nay xac nhan rang ca 5 phuong dién - bao gdm do
tin cdy, kha nang dap tmg, nang luc phuc vu, tinh hiru hinh, su déng cam- déu riéng
bi¢t va rd rang.

Céc cong trinh nghién ctru lién quan cia céac tac gia Viét Nam chi dé cap 1¢
té timg phuong dién cua chit luong dich vu trong linh vuc hanh chinh céng. Nhitng

tiéu chi, tham sb va thang do ddi véi ting thanh té cua chat lwgng dich vu hanh
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chinh cong chwa day du, nhat quan. Bén canh d6, mét s cong trinh nghién ctru tai
Viét Nam vé chét lugng dich vy hanh chinh cong lai dugc thuc hién dudi hinh thire
Du an thuc té (nhu PAPI, PAR INDEX, WB...) hodc bai bdo khoa hoc. Duong nhu
chua c6 luan 4n tién si vé chat luong dich vu hanh cong trén dia ban TP. Ha N1 voi
co s& 1y luén két hop voi nghién ctru khao sat.

1.1.3.2. Nhitng van dé ludn dn sé tdp trung nghién ciru gidi quyét

Trén co sé két qua tong quan nghién ctru va khoang tréng nghién cru da xac
dinh, Luan 4n tap trung nghién ciu CLDVHCC cta mét s6 quan, phudng ndi thanh
thit 6 Ha Noi. O day, luan an nghién cru CLDVHCC thong qua do luong va danh
gia cac thanh t6 (bén trong) ciia chat luong dich vu dugc van dung vao trong linh
vuc hanh chinh cong.

Viéc xay dung chét luong dich vu hoac dugc do nhu la mot khoang cach
mong doi/ nhan thic vé dich vu hodc chi 1a sy nhan thuc doc lap (Hurley
va Estalami, 1998). Hon nita, cac thudc tinh vé chat luong dich vu dugc xem la
tiu chudn dé danh gia chat lwong dich vu (Parasuraman et al., 1985). Thang
danh gia SERVQUAL la cong cu chinh duoc sir dung dé danh gia chit luong
(Parasuraman et al., 1988, 1991). Cong cu nay da dugc st dung rong rai ca cho
cac nha quan ly (Parasuraman et al., 1991)

Noi cach khéc, luan an nghién ctru cic thanh t6 (hay cac tiéu thic) cua
CLDVHCC trén dia ban mot sb quan, phuong ndi thanh cua Ha No6i. Qua do, hiéu
rd hon nguyén nhan cia DVHCC “khong chit luong”. Nhimng tic dong dén
CLDVHCC ctia cic nhan t6 bén ngoai chu thé quan Iy CLDVHCC khéng phai 1a
d6i twong nghién ctru.

Trén co so danh gia thuc trang CLDVHCC cua dai dién cac quan, huyén Ha
Noi theo két qua khdo sat thuc té, luan 4n sé& 1am 1o nhirng uvu nhuogc diém cua quan
ly CLDVHCC, dong thoi, chi rd nhitng nguyén nhan khich quan va chi quan cta
nhitng han ché. Tir d6, luan 4n ciing s& dé xuat mot s6 giai phap ham y quan ly

nhim nang cao CLDVHCC trén dia ban thanh phd Ha Noi.
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1.2. Phwong huwéng giai quyét cic van dé nghién ciru ciia Luin an.
1.2.1. Muc tiéu va cdu hoi nghién curu.
1.2.1.1. Muc tiéu nghién cuu dé tai ludn an

* Muc tiéu tong quat: Ludn giai rd co sd 1y luan va thuce tién cho viée dé xuét
phuong hudng, giai phap ning cao chit lwgng DVHCC phuc vu phat trién kinh té,
nang cao hiéu lyc quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi.

* Cac muc ti€u nghién ctru cu thé:

- Luan giai 1d co s6 1y luan vé CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té
trén dia ban tinh, thanh phd.

- Panh gia thyc trang CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia
ban thanh phé, Xac dinh 16 nhitng tdn tai, han ché va nguyén nhan.

- Pé xuét giai phap nang cao CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té
trén dia ban thanh phé Ha Noi thoi ky toi.
1.2.1.2. Cdc cdu héi nghién citu chii yéu:

Cau hoi 1. Ban chat va nhiing dic trung chil yéu ndo vé san pham, chu thé
cung cdp va ngudi tiéu dung san pham DVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té
trén dia ban tinh, thanh ph4?

Cau hoi 2. Nhitng yéu td chi yéu nao céu thanh CLDVHCC va nhitng nhan
t6 chii yéu tao anh huong dén CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia
ban tinh, thanh phd?

Cau hoi 3. Viéc danh gia CLDVHCCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén
dia ban tinh, thanh phd dua trén nhiing tiéu chi chii yéu nao dé bao dam do chinh
xéc can thiét?

Cau hoéi 4. Pia ban thanh phd dang c6 nhiing dic diém, dic thu gi vé san
pham, chu thé cung cdp va ngudi tiéu dung DVHCC trong linh vuc kinh té, quan 1y
hanh chinh kinh t€?

Cau hoi 5. Thyc trang cung Gng dich vu hanh chinh céng va CLDVHCC
trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi nhu thé nao?
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Cau hoi 6. B6i canh méi dang va s& dit ra nhirng yéu cau gi dbi véi viée
nang cao CLDVHCCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha
Noi giai doan téi?

Cau hoéi 7. Viée nang cao CLDVHCCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén
dia ban thanh phd Ha Noi giai doan t6i nim 2030 can quan triét nhitng quan diém
va can theo nhitg phuong cach chil yéu nao?

Cau hoi 8. Pé niang cao CLDVHCC trong quan Iy hanh chinh kinh té trén dia
ban thanh phd Ha Noi giai doan dén nam 2025 can thyc hién cac giai phap nao?
1.2.2. Poi twong va gidi han pham vi nghién civu dé tai lugn dn
1.2.2.1. Déi twong nghién ciru ciia dé tai ludn dn:

boi tuong nghién clru cta ludn an 1a nhitng van dé 1y luan va thuc tién vé
DVHCC va chat lugng DVHCC ciing nhu cac nhan t6 anh hudng dén chét luong
DVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh ph6 Ha Noi.
1.2.2.2. Gioi han pham vi nghién ciru dé tai lugn an:

- Gi6i han pham vi néi dung: Luan an tap trung nghién ctru van dé chat
lugng DVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té phuc vu phét trién kinh té trén dia
ban mét dia phuong cu thé, 1a thanh ph6 Ha Noi. Trong do, vé mat 1y ludn, luan an
s& tap trung nghién ctru co s6 1y ludn vé CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh
té trén dia ban tinh thanh phé (khai niém, ban chat, dic diém, vai tro CLDVHCC,
chu thé cung cip va ddi tuong thu huong DVHCC ciing nhu cac yéu té cdu thanh va
cac nhan td anh huong dén CLDVHCC). V& mit thuc tién, luan an s& tip trung
phan tich thuc trang chinh sach va bién phap ma chinh quyén dia phuong cac cip &
thanh phd Ha Noi d3 lam dé nang cao CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té,
danh gia két qua qua da dat duoc, nhitng ton tai, han ché va nguyén nhan cta nhiing
han ché vé CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha
Noi. Trén co s& d6, luan an s& tap trung dé xuat hé¢ quan diém, phwong huéng va
giai phap co tinh dong bd nham nang cao chat lwong DVHCC trong quan 1y hanh
chinh kinh té, dap tmg yéu cau phat trién kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi giai

doan dén nim 2025, tAm nhin dén nam 2030.
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- Gidi han pham vi khéng gian: Nhién ctru co sé 1y luan vé vin dé
CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban tinh, thanh phd; nghién
ctru thyc trang van d& chét luong dich vy hanh chinh c6ng trong quan 1y hanh chinh
kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi, c6 so sanh véi mot s6 dia phuong khac ¢
trong nudc va tham chiéu kinh nghiém cua mot sé dia phuong trong nude vé nang
cao CLDVHCC (thanh phé Pa Ning, thanh phd H6 Chi Minh, tinh Quang Ninh):
nghién ctru dé xuat phuong hudng, giai phap nang cao CLDVHCC trong quan ly
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi; nghién ctru dé xuat kién nghi véi
cic co quan nha nudc & Trung wong vé cac van dé lién quan dén viéc nang cao
CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té & dia ban thanh phd Ha Noi.

- Gioi han pham vi thoi gian: D liéu danh gia thuc trang tir nam 2010; dé
xuat phuong hudng, giai phap cho giai doan dén nim 2025, tdm nhin dén nim
2030.

1.2.3. Cdch tiép cin va phwong phdp nghién civu dé tai lugn dn:
1.2.3.1. Cdch tiép cin nghién ciru:

- Luan 4n tiép cén nghién ctru van d& CLDVHCC tir goc d6 cua chuyén
nganh quan 1y kinh té; chu yéu 1a quan 1y hanh chinh kinh té theo dia ban lanh tho
mot dia phuong cép tinh, thanh phé, ma cu thé 1 thanh phé Ha Nou.

- Tiép can van d¢ CLDVHCC trén dia ban thanh phé Ha Noi tr gbe do vai
tro, chirc nang, nhiém vu cta chinh quyén dia phuong cac cdp trong quan 1y hanh
chinh kinh té dwoc phan cp quan 1y theo quy dinh cta phap luat phuc vu phat trién
kinh té trén dia ban dia phuong.

- Nghién ctru vé CLDVHCC véi tiép can 1a co s¢ 1y luan va thuc tién trong
viéc xay dung co ché, hoach dinh va thuc hién cac chinh sach vé DVHCC tai t6
chitc quan 1y kinh t& nha nudc cac cdp. Trén co s danh gia thyc trang vé
CLDVHCC, t6 chirc quan 1y kinh t& nha nudc cac cip ctia Ha Noi sé hoan thién céac
chinh sach vé DVHCC nham nang cao sy hai 1ong ctia cong dan.

- VAn ¢¢ CLDVHCC va nang cao CLDVHCC trén dja ban thanh phd Ha Nbi
duogc giai quyét chu yéu tir goc do coi DVHCC va chat lugng DVHCC 1a san pham
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“dau ra” ctia hé théng co quan hanh chinh nha nudc cac cip cia thanh phdé Ha Noi
va 12 mot yéu té “dau vao” quan trong cta hoat dong kinh té, cua phat trién kinh té
trén dia ban thanh phd Ha Noi. Sy ndng cao CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh
kinh té 1a chi s6 phan anh quan trong va c6 ¥ nghia hang dau ddi voi viée danh gia
nang luc, hiéu luc, hiéu qua quan 1y nha nuéce vé kinh té cua cac cip chinh quyén
dia phwong trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban lanh thd.

1.2.3.2. Phuwong phdp thu thdp, xu ly thong tin, tw liéu:

- Thu thap tu liéu, xir 1y thi cap tir ngudn cic cong trinh nghién ctru da cong
bd trong, ngoai nudc (sach chuyén khao, dé tai khoa hoc, luan an tién si, ludn van
thac si, dé an nghién ctru, bdo cao nghién ctru, bdo cdo khoa hoc,...); cac s6 liéu
théng ké nha nudc cua Téng cuc Théng ke, Cuc Théng ké Ha Noi va mot sb
tinh/thanh phd di xac dinh trong pham vi nghién ctru; cac van kién, nghi quyét cua
Thanh ty, Nghi quyét cia HDND va cac quyét dinh bao cdo ciia UBND thanh phd
Ha NOoi, ctaa chinh quyén dia phuong cép quan, huyén, thanh phé truc thudc va cua
chinh quyén dia phuong cip phuong, xa trén dia ban thanh phé Ha Noi... Tac gia
luan 4n s& str dung cac phuong phap hé théng hoa, tong hop, thong ké so sanh theo
chubi thoi gian dé tap hop va xur ly cac tu liéu,sd lidu thi cép phuc vu nghién ctru
de tai.

- Thu thap tu liéu, s liéu so cp thong qua khao sat, diéu tra chon mau. Trong do:

+ DPia ban khao sat diéu tra chon mau: D6i véi don vi hanh chinh cép quan,
huyén: lya chon quan Hai Ba Trung (dai dién 4 quan trung tam thanh phé), quan
Hoang Mai (dai dién 8 quan méi thanh 1ap), huyén Thanh Tri (dai dién cac huyén
ngoai thanh thanh phé Ha No61): Trong do, trén dia ban mdi quan, huyén dugc chon
mau s& lya chon 4 don vi hanh chinh cép phuong, xa dé khao sat, diéu tra. Viéc
chon dia ban khdo sat nhu trén dam bao tinh dai dién cua nghién ctru vi co cAu mau
bao phi ca quan noi thanh cii, quin m&i thanh 1ap va huyén cua Ha Noi. Mau diéu
tra ciing c6 dai dién theo cap quan 1y 13 cip quan va cap phudng/ xa.

+ Pbi twong diéu tra: 2 nhdm, gom:
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Nhom 1: Cac ca nhan (dai dién ho gia dinh) sir dung DVHCC c6 tru s¢ chinh
trén dia ban cac quan, huyén dugc chon mau: 117 ca nhan dai dién cac hd gia dinh
(binh quéan khoang 40 ca nhan/quén, huyén).

Nhém 2: Cac t6 chirc (doanh nghiép va ho kinh doanh ca thé) st dung
DVHCC c6 co so kinh doanh trén dia ban cac quan/huyén duoc chon mau: 113 to
chtre (binh quan khoang 35 t6 chitc/quan, huyén).

TAt ca cac nhom doi tuong diéu tra duoc lya chon néu trén (230 mau) déu
dugc khao sat theo mot thiét ké mau phiéu (bang hoi) thong nhat.

+ Thoi diém khao sat, diéu tra: Quy III+ Quy IV/2016.

+ Phuong phap chon mau: luan 4n sir dung phuong phap chon mau thuén tién

+ Phuong phap thu thap thong tin: Bang hoi dugc phat va dé nghi nguoi dan
¢6 nhu cau vé DVHCC tra 10i ngay tai tru sé cac co quan quan ly hanh chinh (bo
phan 1 cira va b phan tiép dan).

+ Phuong phap xtr Iy két qua diéu tra, khao sat thuc tién va lua chon mé hinh
phan tich, danh gia: Str dung mo hinh phan tich nhan t6 kham pha (EFA).
1.2.3.3. Quy trinh va mé hinh nghién ciru dé tai lugn dn

Quy trinh nghién ctru gdm 07 budc nhu sau:

Xic dinh vén dé Téng quan nghién Luwa chon co sé¢
va muc tiéu ciru va thiet 1ap mo > Iy thuyétpha ———
nohién ciu hinh nghién ciuru hop Thiétké
nghién
ciru
Két qua nghién Phan tich dit liéu Thu thip dirligu | |
ciru va bao céo nghién ciru

So @6 1.1: Quy trinh nghién ciru
Buéc 1: Xac dinh van dé va muc tiéu nghién ciru. O day van dé nghién ciru 1a
su khong hai 1ong ctia nguoi dan thu d6 d6i véi dich vy hanh chinh cong. Van dé
dat ra 13 thiéu vang nhitng nghién ciru c¢6 hé théng vé ddnh gia khach hang, chat
luong dich vu va su hai long khach hang ddi voi dich vu hanh chinh cong tai Ha

No§i. Muyc tiéu nghién ctru 1a xac dinh céac yéu td c6 anh hudng dén chat lugng dich
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vu hanh chinh cong (thudc vé don vi cung cap dich vu). Qua d6, dé xuit cac giai
phap ¢ so so ving chic cho viée cai thién chat luong dich vu hanh chinh cong tai
Ha Noi, thoa man khéach hang.

Buée 2: Nghién ctru téng quan cic cong trinh dién hinh vé CLDVHCC &
trong va ngoai nudc, xdy dung mé hinh nghién ctru phan anh cac thanh t6
CLDVHCC.

Buée 3: Nghién ctru va lwa chon co sé Iy thuyét pha hop: Pay 1a bude tac gia
thuc hién xem xét cac khai niém, ly thuyét co lién quan dén chat luong dich vu va
chat luong dich vu hanh chinh cong, su hai 1ong khach hang/ céng dan da duoc
nghién ctru bdi cac tac gia trong qua khir. Budc nay s€ gip tac gid xay dung co sd
Iy thuyét cho luan 4n.

Buéc 4: Thiét ké nghién ciru: Sau khi xac dinh mé hinh nghién ctru, cac gia
thuyét nghién ciru, tac gia s& thuc hién thiét ké nghién ciru dé tra 1i cac van dé
nghién ctru dat ra. Cu thé 13 thiét 14p bang cau hoi cho mo hinh nghién ctru, xac
dinh ¢& mau can thiét dé thu thap dir liéu, xac dinh loai thang do cho cac cau hoi
diéu tra (bién quan sat) phu hop véi cac k¥ thuat phan tich théng ké sé& sir dung, xéac
dinh cach thuc thu thap dir liéu. Két thiic budc nay sé xay dung dugce bang hoi diéu
tra phuc vu cho viéc léy dir liéu nghién ctru dinh luong.

Buwodc 5. Thu thap dir liu nghién ctu: Pay 1a viée tac gia thu thap thong tin so
cap voi viéc phat phiéu diéu tra t&i cac d6i tuong diéu tra dé thu vé cac dit liéu phuc
vu cho viéc thyuc hi¢n phan tich, tra 161 cac van dé nghién clru dit ra.

Buwdc 6: Phan tich dir li¢u: Tt dit 1i€u thu thap dugc sé duoc tién hanh lam sach
va phan tich bang cac k¥ thuét phan tich théng ké nhu: Théng ké mé ta, kiém dinh
su tin cdy ciia thang do, phan tich kham ph4 nhan t6, phan tich twong quan, phan
tich hoi quy, kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

Bude 7: Két luan va bao c4o:Sau khi tién hanh phan tich dir liéu, tac gia sé dua
ra cac két luan va viét bao cao dé giai quyét cac van dé va muc tiéu nghién ciru dit
ra. Ngoai ra, ciing xac dinh nhitng déng gop, y nghia, nhitng han ché va huéng

nghién ctru tiép theo trong twong lai d6i véi cac nghién ctru tuong ty.
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M6 hinh nghién ctru

Trudc hét, nghién ctru st dung 5 tiéu chi do luong ciia mé hinh SERVQUAL
(su tin cdy, tinh than trach nhiém (kha ning dap tng), sy dam bao (ning lyc phuc
vu), su dong cam va tinh hitu hinh) vi nhiéu nha nghién ctru da nhiéu lan kiém dinh
mo hinh SERVQUAL va di dén két luan rﬁng chét luong dich vu bao gém 5 thanh
phan co ban trén (Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2011). Nghién ctru
st dung 22 bién quan sat nhu mé hinh SERVQUAL nhung c6 su cai bién va phat
trién thém dé phu hop véi thuc té van dé nghién ctru. Tuy nhién, phai kiém dinh lai
miurc gia tri va d9 tin cay cua bd cau héi moi.

Trong nghién ciru nay, md hinh nghién ctru duoc thiét 1ap dua trén su két hop
cia ca 2 md hinh trén nhung khong dé cap dén phuong dién chéat luong ki thuat
(cia mo hinh Gronroos) va cac yéu t6 anh hudng dén chat lugng chitc ning (trong
mo hinh Gronroos) 1a 5 thanh td ctia mo hinh SERVQUAL. Bién phu thudce 1a “su
hai 1ong khach hang”. Viéc két hop nay cho phép vira tip trung vao quy trinh dich
vy, vira bo sung bién “Hinh anh” nhu 13 bién trung gian c¢6 anh hudng dén su hai
10ng ctia khach hang. O day, theo tiép can khach hang, chit luvong dich vu cam nhan
duogc hiéu dong nghia (hay ty 1é thudn) voi sy hai 10ng ciia khach hang.

M0 hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

Su tin cdy
™ H1

Kha nang dap ung I~

H2

H6
Hai long cua
< L Hinh anh

Ning lyc phuc vu H3 inhan ) khach hang
Sy ddng cam — H4

H5
Phuong dién hitu hinh -

Hinh 1. 2: M6 hinh nghién ciru
Trong md hinh nay, bién phuc thudc 14 sy hai 1ong cia nguoi sir dung dich

vu hay dbi tuong thu huong DVHCC. Cac bién doc lap ciing 13 cac chi tiéu do
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luong va danh gia CLDVHCC boi vi trong truong hop nay, CLDVHCC dugc xem
1a ddng hhaats véi sy hai 1ong ctia d6i twong thu hudng.

Trén co s& md hinh nghién ctu du kién, c6 thé néu ra mot sé gia thuyét
nghién ctru can kiém dinh sau day:

H1: Nhan td su tin cay c6 tac dong tich cuc to1 hinh anh td chuce

H2: Nhan t6 kha ning dap tmg c6 tac dong tich cyc t&i hinh anh t6 chirc

H3: Nhan tb nang lyc phuc vu c6 tac dong tich cuc dén hinh anh td chuc

H4: Nhan t su déng cam co6 tac dong tich cuc dén hinh anh t6 chuc

H5: Nhan t6 phuong dién hiru hinh ¢6 tac dong tich cuc dén hinh anh t6 chirc

H6: Nhan t6 hinh anh t6 chiic ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long khach hang.
1.2.3.4. Cdc phwong phdp nghién ciru cu thé

- Cac phuong phap nghién ctru dinh tinh:

+ Sir dung phuong phap tong hop trong nghién ciru tong quan cic cong
trinh d3 coéng bo,trong nghién ctru co so 1y thuyét va nhimg phan tich, danh gia
CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban tinh, thanh phd, trong
danh gia chung thuc trong dich vu hanh chinh cong va chat luong DVHCC trong
quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi.

+ Sir dung cac phuong phap phan tich, ching minh, théng ké, so sanh trong
nghién cir danh gia thuc trang DVHCC) chat luong DVHCC trong quan ly hanh
chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi.

+ St dung phuong phap ndi suy, phuong phap ngoai suy két hop va
phuong phap lich st - cu thé trong dé xuét giiar phap nang cao CLDVHCC trong
quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi phu hop véi ting nhom
cu thé, dia ban cu thé.

- Phuong phap nghién cr dinh lugng: st dung mo hinh phén tich nhan t6
kham pha (EFA) trong do luong va danh gia thuc trang muc d6 dong gop cua cac
nhan t6 dai dién vao chat luong chung cia DVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh
té trén dia ban thanh phd Ha Noi; danh gia thuc trang mirc d6 anh hudng tac dong

clia cac nhan t6 anh hudng dén CLDVHCC trong quan ly hanh chinh kinh té trén
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dia ban thanh phé Ha Noi; xac dinh cac yéu td dai dien CLDVHCC dé lya chon dé
xudt chinh sach giai phap wu tién, dot pha nham nang cao CLDVHCC trong quan 1y
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi thoi ky t6i.

Tir mo hinh nghién ciru dugc thiét lap, tac gia xdy dung bang ciu hoi dé do
ludng ting nhén t6 trong mé hinh. Theo Hair va cong su (2007), mot nhan td phai
dugc do luong boi tdi thiéu bang 03 bién quan sat (cdu hoi) khac nhau dé bao trim
duoc khai niém nghién ctiru va khong nén qua 07 bién. Nghién ctru ndy vé co ban 1a
mot nghién cru kiém dinh (sir dung ¢ diéu chinh tir nhitng moé hinh nghién ctru c6
truéc ma khong phat trién nhimg khai niém nghién ctru méi). Vi vay, nhimg ciu hoi
do luong nhan t trong moé hinh dugc tham khdo tir cac nghién ciru trude day. Nam
nhan td chat luong dich vu dugc tham khao tor 22 cau hdi trong mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988), nhan td “hinh anh” duoc tham
khao tir nghién ctru ctia Gronroos (1982), bién phu thudc “hai long khach hang”
dugc tham khao tir Iy thuyét cta Oliver (1993, 1997) va nghién ctru cuia Hanzaee va
Nasimi (2012); Kang va James (2004). Cac bo cau hoi dugc diéu chinh théng qua
mot thao ludn nhom véi ddi twong duoc khao sat vé mirc d6 dé hiéu va y nghia cua
cac cau hoi. Cac cau hoi sau khi duoc diéu chinh, ban nhap dugc chuyén di phong
van thir voi 10 khach hang khac nhau.

Bang 1.5: Noi dung bang héi diéu tra

Ma hoa Noi dung (Bién quan sit) Tham khao

Sw tin cdy

Nhan vién ludn giit ding 16i hira khi cung cap dich vu
cho khach hang

REL1
Parasuraman

Nhan vién luén giai quyét nhanh chong nhiing van dé& | _
. .. | cong sw (1988);
REL2 | gdp phai cua khach hang trong qué trinh st dung dich

vu

REL3 | Dich vu duoc cung cip ding ngay tir 1an dau tién

REL4 T6 chirc cung cap dich vu dung thoi gian nhu théng bao

v6i khéach hang

va

Aurel Mihail Titu,
Anca loana Vlad
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Ma hoa Noi dung (Bién quan sat) Tham khao
RELS Dich vu s€ du’cy(f thuc hién mién phi néu gap 16i trong
qua trinh cung cap va st dung
Kha nang dap vrng
RES1 Nhén vién luén sin sang giup d& khach hang rat tan

tinh.

RES2 | Céc giao dich vdi to chirc rat an toan

RES3 Nhan vién ludn té ra than thién, lich sy voi khach hang
trong qua trinh tiép xuc

RES4 Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 10i khach hang khi
dugc yéu cau

Parasuraman va
cong su (1988)

Nang lwc phuc vu

ASS1 Nhan vién cho biét chinh x4c khi nao dich vu duoc thuc
hién

ASS2 | Nhan vién thyc hién dich vu mgt cach nhanh chong

ASS3 | Nhan vién sin sang gitp d& khach hang vé dich vu

Nhan vién khong bao gid to ra qua ban dé tir chdi tra 1oi

ASS4 ) .
khach hang

Parasuraman va
cong sw (1988);
Aurel Mihail Titu,
Anca loana Vlad
(2014)

Sw dong cam

T6 chirc c6 nhitng chuong trinh thé hién sy quan tdm

EMP1 .
thuc su dén khach hang
EMP2 Nhan vién luén quan tim dén timg yéu cau cua khach
hang
EMP3 Nhitng quan tdm 16n nhat ctia khach hang vé dich vu
déu dugc nhan vién chi y téi
Nhan vién hiéu duoc nhimng yéu cau dic biét cia khach
EMP4

hang

EMP5 | Nhan vién ludn quan tdm dén loi ich cta khach hang

Parasuraman va
cong su (1988)

Phwong dién hitu hinh

TAN1 | Trang thiét bi ciia T chirc hién dai

TAN2 | Co so vat chat cua t chirc trong hap dan

TAN3 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich su

Parasuraman va
cong sw (1988)
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Ma hoa Noi dung (Bién quan sat) Tham khao
TAN4 | Nhing tai liéu giéi thiéu dich vu cua t6 chirc trong héap
dan
Hinh dénh té chirc
IMEL T6 chirc cung cap dich vu hanh chinh cong “tuyét voi”
cho khach hang — cong dan Gronroos (1982,
IME2 | T6 chirc rat gan giii véi khach hang — cong dan 2001)
IME3 | To chirc ¢ uy tin cao ddi v6i khach hang — cong dan
Sw hai long cua khdach hang
SATL Str dung dich vu 1dp lai cho khach hang nhitng kinh
nghiém t6t )
FTERYER - ; - ; — - Oliver (1993;
Mirc d¢ hai long cuia khach hang khi quyét dinh str dung
SAT2 . 1997), Kang
dich vu
, - —— , &James  (2004),
Muc do hai long cua khach hang doi voi dich vu hién L
SAT3 i d < d Hanzaee & Nasimi
ai ang su dung _ | (2012)
SATA Danh gia chung cua khach hang do61 véi dich vu cua to

chirc

Thang do st dung trong nghién ciru nay 1a thang do Likert 5 diém d6i voi cac

cau hoi do ludng ¥ nghia cac nhan té trong mo hinh. Nhitng bién phan loai dugc do

ludong bang cac thang do dinh danh hoic thir bac.

Xéc dinh quy mo mau tdi thiéu : 29 bién quan sat x 5 = 145 don vi.

Dit liéu nghién ctru sau khi duoc 1am sach duoc tién hanh phan tich voi sy hd

trg ctia phan mém SPSS 20.0.




43

CHUONG 2
CO SO KHOA HQC VE CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH
CONG TRONG QUAN LY HANH CHINH KINH TE TREN PIA BAN MOQT
THANH PHO CAP TIiNH

2.1. Dich vu hanh chinh cong va chit lwgng dich vu hanh chinh cong trong
quén 1y hanh chinh Kkinh té trén dia ban mot thanh pho cép tinh.

2.1.1. Dich vu hanh chinh cong trén dia ban mét thanh phé cdp tinh

2.1.1.1. Khdi niém va dac diém dich vu hanh chinh cong.

Dich vu cong 1a mot bo phan cua khu vuc cong, lién quan dén céc hoat dong
ma muc dich la dem lai cho moi cong dan cac loai dich vu nhung c6 dac diém la loi
ich tap thé hodc loi ich c4 nhan, tuy nhién khong hé ¢ su phan biét dbi xir ndo giita
cac cong dan duoc huong hodc co thé duoc huong nhitng dich vu do6. Néi cach
khac, dich vu cong 1a tdp hop nhitng dich vu cung cip nhdm dam bao cho nguoi sir
dung/coéng dan trong khung canh phat trién cta sy doan két x3 hoi.

Dua vao tinh chat va tac dung cua dich vu dugc cung tng, co thé chia dich vu
cong thanh céc loai nhu sau:

- Dich vu hanh chinh céng: Pay 1a loai dich vu gan lién vai chic ning quan
Iy nha nuwdc nham dap (ng yéu cau cua nguoi dan. Do vay, cho dén nay, ddi tuong
cung tng duy nhat cac dich vu cong nay 1a co quan cong quyén hay cac co quan do
nha nudc thanh lap dugc ay quyén thuc hién cung ¢ng dich vu hanh chinh cong.
Pay 1a mot phan trong chic nang quan 1y nha nude. Bé thyc hién chic ning nay,
nha nudc phai tién hanh nhitng hoat dong phuc vu truc tiép nhu cap gidy phép, gidy
chung nhan, dang ky, cong chang, thi thuc, ho tich,.... Nguoi dan dugc huong
nhitng dich vu nay khéng theo quan hé cung cau, ngang gia trén thi truong, ma
thdng qua viéc dong 1& phi hoac phi cho cac co quan hanh chinh nha nudc. Phan 18
phi ndy mang tinh chat hd tro cho ngan sach nha nudc.

- Dich vi sw nghiép cong: Bao gom céc hoat dong cung cap phuc loi x& hoi
thiét yéu cho ngudi dan nhu gido duc, van hoa, khoa hoc, chim soc suc khog, thé
duc thé thao, bao hiém, an sinh xa hoi. Xu huéng chung hién nay trén thé gigi la
nha nudc chi thue hién nhitng dich vu cong ndo ma xa hai khong thé lam duoc hoic
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khéng muén 1am, nén nha nuéc di chuyén giao mét phan viéc cung ung loai dich
vu cOng nay cho khu vuc tu nhan va céc t6 chac x4 hoi.

- Dich v cdng ich: La cac hoat dong cung cap cac hang hoa, dich vu co ban,
thiét yéu cho nguoi dan va cong dong nhu: vé sinh moi trudng, xir Iy rac thai, cap
nudc sach, van tai céng cong do thi, phong chong thién tai...chi yéu do cac doanh
nghiép nha nudc thuc hién. C6 mot s6 hoat dong & dia ban co so do khu vuc tu
nhan dung ra dam nhiém nhu vé sinh méi trudng, thu gom van chuyén rac thai ¢
mot s6 do thi nho, cung tmg nudc sach & mot s6 ving nong thon. ..

Theo Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP cta Chinh phii (Quy dinh vé viéc cung
cap thong tin va dich vu coéng tryc tuyén trén trang thong tin dién tir hodc cong
thong tin dién tir ciia co quan nha nudc), “dich vu hanh chinh cong 1a nhiing dich vu
lién quan dén hoat dong thuc thi phap luat, khong nham muc tiéu lgi nhuan, do co
quan nha nudc c6 tham quyén cap cho to chirc, ca nhan dudi hinh thirc cac loai gidy
to ¢ gia tri phap 1y trong cac linh vuc ma co quan nha nudc d6 quan 1y.” Mdi dich
vu hanh chinh cong gin lién véi mot thu tuc hanh chinh dé giai quyét hoan chinh
mot cong viéc cu thé lién quan dén t6 chirc, c4 nhan.

Vé co ban, dich vu hanh chinh cong cd mot s6 dic diém chinh nhu sau:

- Viéc cung g dich vu hanh chinh céng ludn gin lién voi thim quyén hanh
chinh - phap 1y cua cac co quan hanh chinh nha nudc.

- Dich vu hanh chinh cong la cac hoat dong phuc vu cho hoat dong quan ly
cua nha nudc.

- Cac hoat dong khong nham muc dich lgi nhuén.

- Moi khach hang c6 quyén ngang nhau trong tiép nhan va sir dung.
2.1.1.2. Phan loai dich vu hanh chinh cong.

- Theo muc dich st dung san phém dich vu, chia thanh 2 nhom lén: cac
DVHCC phuc vu va dap Gmg nhu ciu dan sinh va cac DVHCC phuc vu va dap tng
nhu cau hoat dong kinh té ciia cac chu thé kinh té (day 1a nhém san pham DVHCC
1a d6i twong nghién ctru chuyén sau ctia Luan 4n).

- Theo chu thé cung cAp DVHCC: DVHCC do céc co quan hanh chinh nha
nuéc & trun wong cung cip; DVHCC do cac co quan hanh chinh nha nudc ¢ dia

phuong cip tinh/ thanh phé, cip quan/huyén, cip xd/phudng cung cip
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- Theo ddi twong khach hang sir dung/tiéu dung DVHCC: ca nhan/ cong
dan, ho gia dinh, doanh nghiép, don vi kinh té, t6 chirc chinh tri - x4 h6i, to chirc
xd hoi — nghé nghiép.

- Theo tiép can Chi s6 Hiéu qua Quan tri va Hanh chinh céng cép tinh ¢ Viét
Nam (PAPI), hiéu qua cung ung dich vu hanh chinh cong dugc do Iuwong thong qua
céc chi sb vé chat lugng dich vu hanh chinh cong & hitng linh vyc can thiét nhat cho
doi séng cta nguoi dan, bao gdm dich vu ching thyc, xac nhan cua chinh quyén co
so; dich vu cap gidy phép xay dung; dich vu cap gidy chung nhan quyén st dung
dat (giday CNQSD dat), va dich vu hanh chinh cong cap xa/phudong. Céc chi tiéu
danh gia tap trung vao cac yéu t6 tac dong dén su hai long cta ngudi dan véi nhitng
dich vy hanh chinh cong nay.

2.1.2. Chiit lwgng dich vu hanh chinh cong trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén
dia ban mét thanh phé cdp tinh

2.1.2.1. Quan niém vé chdt lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn Iy hanh
chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cdp tinh.

Chat lugng dich vuy_la mot thudc do quan trong dbi voi hoat dong cua cac co
quan hanh chinh nha nudc, va 1a mét trong nhing két qua hoat dong chinh cua céc
co quan nay. C6 thé hiéu chat luong dich vy hanh chinh céng 13 kha ning thoa man
C4C yéu cau cua t6 chirc va ca nhan vé cung tmg dich vu hanh chinh cong véi san
pham cu thé 1a cac quyét dinh hanh chinh.

Chat lugng DVHCC Ia toan bo céc tinh niang va dic diém ma mot DVHCC
dem lai nham dap @ng nhiing nhu cau dat ra tir phia khach hang- nguoi dan va
doanh nghiép. Ciing c6 thé dinh nghia chat lugng DVHCC la khoang céch giira su
mong doi cua khach hang (nguoi dan va doanh nghi€p) va nhén thuc ciaa ho khi da
su dung DVHCC.

Phan 16n DVHCC thudc khu vuc cong ma ¢ do, nang suét lao dong thuong
thap. Hoat dong clia cac co qua quan 1y hanh chinh kinh té thuong 1a ddi tugng theo
ddi, kiém soat chit ché cua Nha nude. Diéu dé trude hét 1a do nhiéu DVHCC rat co
ban va vi lgi ich chung. Mat khac, viéc quan ly cac DVHCC c6 tinh chat khong

chic chin xuat phat tir 3 nguyén nhan sau (Vi Tri Diing, 2014) : (i) cac tiép cin cua
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cac nha quan 1y thuong khong hop 1y; (ii) khong phai tat ca cac cong chirc déu co
nang lyc xir 1y va giai quyét cong viée; (iii) muc tiéu va két qua co tinh chat vo hinh.

Thuc té ching to rang, dbi voi DVHCC, cong tac kiém tra cac dich vu
thuong khong diy du do thiéu dong lyc va ngudn luc can thiét. Viéc cung cip
DVHCC thuong doc quyén (hay gan nhu doc quyén) xuat phat tir nhitng qui dinh
c6 tinh chat phap 1y. Chinh vi diéu nay nén nguoi str dung hau nhu khong c¢6 su lya
chon khac. Trong bdi canh d6, kiém soét ngan sach va chi tiéu la mot nhiém vy rat
quan trong nhung ciing ¢6 nhiéu kho khan. Tuy di c6 nhiéu cb gang, nhitng dé xuat
va goi ¥ cila cac can bd thanh tra thuong kéo theo sy kiém soéat chit ché cac nghiép
vu nhung khong han d3 13 can thiét dé ting hiéu suit cung cap DVHHC.

Dich vu hanh chinh cong c6 nhiing dic trung riéng biét (Phan Thi Dinh,
2013). Thir nhat, viéc cung tmg dich vu hanh chinh cong ludn gan voi tham quyén
mang tinh quyén luc phap 1y. Thi hai, phuc vu cho hoat dong quéan 1y ctia nha nudec.
Thir ba, dich vu hanh chinh cong la nhitng hoat dong khong vu loi. Thir tu, moi
nguoi dan co quyén ngang nhau trong viéc tiép nhdn va st dung cac dich vu
nay véi tu cach 1a d6i twong phuc vu cua chinh quyén.

Nang cao chét luong dich vu hanh chinh cong 1a mot van dé trong tam, d@)ng
thoi ciing 13 van dé vé to chirc thyc thi ctia nhiéu co quan, to chirc hon 1a cach tiép
can tir phia nhirng két qua dat duoc ctia mot to chirc don 1¢. Theo mdt cach tiép can
khéc, nang cao chét lwong dich vu hanh chinh cong duoc thé hién qua viéc quan ly
chat lugng dich vu. D6 1a mot qua trinh giam thiéu khoang céach td chire thue hién
giita chu thé cung tng dich vu véi nhitng mong mudn cua khach hang. Theo dé, dé
nang cao chét lwong dich vy, nhitng nha quan 1y phai nhan thirc duogc “dinh hudng
khach hang”, xac dinh rd nhitng phuong thirc can to chirc thyc thi.

Nhitng van dé trinh bay trén day cho phép rat ra mot sé dic diém co ban cua
chat luong DVHCC.

Bdc diém thir nhat: moi quan hé gilra cung cép dich vu co s¢ va dich vu
thich ung. Pé dam bao ton trong nguyén tic binh dang cia DVHCC, viéc ca thé
hoa (hay c4 nhan ho4) san pham cung cip cho nguoi thy hudng thudng rat kho
khin. Vay, cac co quan quan 1y hanh chinh c6 thé thoa man bang nhirng dich vu

thich Gmg voi nhu cau ctia khach hang hay khoéng? Chinh & day khiang dinh tim
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quan trong ctia nhitng dich vu bd sung hay di kém. Vi vay, chit luong cua
DVHCC phu thudc vao mdi quan h¢ gifra viéc cung cép dich vu co ban va dich
vu thich tmg. Dé dam bao mdi quan hé nay, ling nghe khach hang (cua cac nhan
vién tiép xuc tryuc tiép) co vai tro rit quan trong.

Bdc diém thir hai, cam két cung tmg DVHCC c6 chit luong. Cac co quan
quan 1y hanh chinh phai chuan bi mot cach c6 hiéu qua cac hoat dong bén trong dé
dam bao thyc hién “16i hira” ctia ngudi cung cap voi khach hang trén co s& nghién
ctru nhitng mong doi ciia ho.Van dé “gia tri gia ting” ngay cang duoc quan tam dbi
v6i1 cac co quan quan ly hanh chinh. Loi ich co ban cia viéc st dung chi ti€u “gia tri
gia tang” 1 x4c 14p mdi quan hé giita myc tiéu hoat dong voi myc tiéu cung cap tai
chinh. Trén thuc t&, mdi quan hé nay thuong khong t6t dep trong co quan quan Iy
hanh chinh. Chi tiéu nay cling 1a mét cong cu chinh xdc, trg gilip cac co quan quan ly
hanh chinh trong viéc ra quyét dinh lya chon va quéan 1y céc hoat dong ciling nhu t6i uu
hod céc phuong tién.

Bdc diém thir ba, thach thire vé chdt wong DVHCC ngdy cang trd nén rd nét
d6i voi cac co quan quan 1y hanh chinh. Pic diém nay bat ngudn tir mot sé nguyén
nhan sau: (i) Khai niém chat lugng c6 tinh twong doi; (ii) Chat luong thap thuong
dat hon chat luong cao khi n6 can cir vao su roi loan chire nang xa hoi-to chure, 1am
mat thoi gian ctia nhiéu nguoi; (iii) Chat lugng 1a ngudn gbc cua long tin cia nguoi
st dung hay khach hang, gop phan vao ning luc cta co quan quan Iy hanh chinh.

Pac diém thir trong linh vwc DVHCC, chat lwong DVHCC co thé va
thuong duoc hiéu theo nghia rong. Mot mat, cac muc ti€u gén v6i nhitng lya chon
chién luge do cép dau tién (chinh quyén cap thanh phd) xac dinh, mit khac, nhiing
chi dinh rd trong ban dy toan chi phi do cap th hai (co quan hanh chinh cp quan,
phuong) thiét 1ap cho phép kiém soat tinh hiéu dung ctia cung, tirc 13 viée ton trong
nhirg chuan muc chat luong theo nghia rong, hay 1a viéc t6n trong cac cam két
(cung “da htra” voi khach hang).

Chat lugng DVHCC c¢6 vai tro dic biét quan trong. Tiép can méi vé chat
lugng DVHCC doi hoi cac co quan quan 1y hanh chinh kinh tétrén dia ban tinh/
thanh phd phai xo4 bo hinh anh “khéng chit luong” trong cac hoat dong va dich vu

cung tng. Lich st cho thdy hinh 4nh truyén théng cua cic co quan quan 1y hanh
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chinh kinh té trén dja ban tinh/ thanh phd thudng trdi ngugc véi hinh anh chat
luong. Chinh diéu nay da dan dén sy khong hai long cua cong dan.

Trong c4c co quan quan 1y hanh chinh kinh té, qui trinh chat luong lién quan
dén nhiéu van d& can giai quyét. Trude hét, can tra 101 cAu hoi: cac co quan quan 1y
hanh chinh kinh té can phai coi nguoi str dung 14 ngudi thu hudng hay khach hang?
Thuec té, khach hang cua cac co quan quan Iy hanh chinh kinh té c6 thé va can phai
dugc xem dong thoi vira 1a nguoi st dung, vira 13 ¢d dong cua t chirc d6 (do dong
thué). Hon nita, trong cac co quan quan 1y hanh chinh kinh té, “khach hang” khong
tuong (mg vi mot tac nhan duy nhat ma 1a mot hé thong khach hang bao gém
nhimg nguoi hun vén, ngudi thu huong, ngudi thanh toan.... RS rang, mbi quan hé
giita “khach hang-nguoi cung cap” c6 nhitng khac biét cin ban néu co su doc quyén
trong cung cap DVHCC. Mit khéc, cac cong dan thuong doi hoi nhan duoc nhiing
DVHCC dugc “cung cip mot cach chuyén nghiép”. Thit hai, cic cac co quan quan
1y hanh chinh kinh té ciling can phai ling nghe “hé thong khach hang” cta minh. Do
1a nhitng nguoi thu hudng hay nhiing ngudi st dung DVHCC. Cudi cung, chat
luong cia DVHCC bao gdém nhiéu phuong dién hay cap do khac nhau. Thit nhdt,
cap san pham hay dich vu cudi cung: dich vu cip s6 do.... Cip do nay dap tng
nhirng nhu ciu ciia ngudi sir dung va cé tac dong dén xa hoi, dong thoi dam bao su
hai hoa véi cac chinh sach quan trong ciia Nha nudc. Thit hai, cap quan hé: theo
chiéu doc va theo chuyén nganh (chuyén mon) bén trong cac co quan quan 1y hanh
chinh kinh té (nhu phong cach lanh dao, qué trinh phdi hop, lam viéc theo nhom...).
Cép nay ciing lién quan dén két qua cta viéc thuc hién chirc niang xa hoi-t chirc
clia cac co quan quan ly hanh chinh kinh té.

Chat lugng DVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban mot thanh
phé cap tinh bao gdm cac yéu t6 cau thanh nhu sau:

- Co c4u san pham DVHCC. D6 1a chung loai cic DPVHCC cung cdp cho
ngtri dan. Po rong va co cau san pham DVHCC nay phan anh mirc do dap Gmg céc
nhu cau da dang, khac nhau vé DVHCC ctia ngudi dan.

- Murc @6 hién dai cua qua trinh tao ra san phém DVHCC. Kha nang cung
cap linh hoat va nhanh chéng: cong dan va t6 chirc yéu ciu t6 chirc cung tGng dap

ung nhu cau thyuc sy va cu thé cua ho. Di€u quan trong can nhan manh rang dich vy
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can ctr vao két qua thuong luong giita cic bén lién quan. Y kién cia cong dan va to
chtrc phai duge xem xét va ton trong. Thi tuc hanh chinh phai linh hoat du dé thich
g nhanh chéng va véi chi phi tdi thiéu khi cong dén va to chirc yéu cau thay doi.

- Su tién loi trong tiép can DVHCC va phuong thirc cung cdp DVHCC:
nhimg yéu t6 nhu vi tri cia co quan cung Gmg dich vy, thoi gian mé ctra ¢6 pht hop
v6i thoi gian cua 1am viée ciia cong dan va td chirc, su chd doi tra két qua, hodc thoi
gian st dung dich vu, chi phi dich vu c6 pht hop voi ngudn lyc tai chinh cia cong
dan va t6 chtrc hay khong. Cong khai minh bach: Chéc chan, cong dan va tochtc
phai biét ngudi phy trach ho so, tap tin ciia ho... Néi cach khac, cong dan va to chirc
6 thé lién hé dé nhan duoc hd trg hodc khiéu nai. Kha nang nhan dugc thong tin
hanh chinh cta cong dan va to chirc ¢6 anh hudng rat 16n dén tinh cong bang va
binh dang trong cung tng dich vu.

- C4c phi ton ma nguoi tiéu ding phai bo ra dé c6 duoc san pham DVHCC.
Trudc hét, d6 1a chi phi bang tién ma ngudi dan phai bo ra d¢ mua DVHCC. Vé
nguyén tic, mirc phi hay 16 phi DVHCC khéng cao va dugce nha nude bu 16. Phi ton
ma nguoi dan phai tra c6 thé 13 thoi gian can thiét dé c6 dugc DVHCC. Hon nita,
d6 con co thé 1a sy hao ton vé than kinh, birc xtic vé tdm 1y... gan lién v6i qua trinh
chuyén giao DVHCC.

- Thai d9, tic phong va vian hoa Gmg xtr cia nguoi cung cip DVHCC. Cac hanh
vi ctia can bd cong chirc tiép xuc truc tiép véi cong dan va td chire thuc sula quan
trong bdi vi ho truc tiép cung cép dich vu. Hon nira, diéu nay cang quan trong khi
lanh dao tiép xuc tryc tiép v6i khach hang. Ddi xtr véi cong dan mot cach than thién
va vui vé 1a mot yéu t6 quan trong nham nang cao chét lugng dich vu.
2.1.2.2. Vai tro ciia chdt lwong dich vu hanh chinh céng trong quan 1y hanh chinh
kinh té doi véi phat trién kinh té trén dia ban tinh/thanh pho

Trong quan 1y hanh chinh kinh t& ddi v&i phét trién kinh té trén dia ban
tinh/thanh phé, chét lugng DVHCC c¢6 vai tro dic biét quan trong. Chét lugong
DVHCC t6t s& mang lai nhiéu thuan lgi cho nguoi dan va doanh nghi¢p. Cai thi¢n
chat lwong cung tng dich vu HCC 1a hét strc quan trong. Bén canh chirc ning quan
1y Nha nuée, chirc ning phuc vu cung cdp DVHCC 14 rat cip thiét cho nguoi din va

DN. Nang cao chit luong cung tng dich vu HCC khong chi don thuan 1a cac co
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quan quan Iy Nha nudc cung cip nhimg nhu ciu dich vu cin thiét cho nhan dan va
doanh nghiép ma con phai chu trong su hop tac, dbi thoai gitta co quan Nha nudc
cung ciAp DVHCC va ngudi st dung. Theo do, trong mdi co quan Nha nudce ludn cb
ging 1am cho ngudi dan va doanh nghiép biét rd muc tiéu, diéu chinh cac chi sb
chat luong theo nhu cau cta nguoi st dung dich vu. Pong thoi, qua d6 tao diéu kién
cho chinh quyén dia phuong linh hoat hon trong viéc cung tmg cac DVHCC phu
hop. Nang cao chat lugng DVHCC sé& gép phan thiic diy phat trién san xuit kinh
doanh, cai thién doi séng cong dan, phat trién kinh té - x& hoi trén dia ban tinh/
thanh phd.

Di d6i véi viéc cung tmg cac DVHCC cua chinh quyén 1a sy tham gia cta
ngudi dan, giup nang cao hiéu qua cung cAp DVHCC ctia Nha nude. Viée ling nghe
y kién dong gop ciia nguoi dan va DN phan hoi kip thoi, day du trude cac yéu cau
dotao diéu kién dé nguoi dan, doanh nghiép va chinh quyén cac cap c6 co hdi cling
danh gia, trao doi ¥ kién nham nang cao chat lugng cac dich vu.

Céc phong trio cai cich nganh hanh chinh cong trén khap thé gidi trong
nhirg nam 90 v&i tén goi Quan 1y Cong méi (NPM) hudng dén viéc phan cép va
chit lugng cong viée trong khu vuc hanh chinh coéng. Nhiing cai cich trén nhin
manh yéu to chat luong, két qua cong viéc va tap trung nhiéu vao yéu to khach
hang. Mot trong nhitng két qua cta nhitng cai cach nay chinh 1a sy dinh hudng lai
cac dich vu hanh chinh cong huéng dén khach hang. Diéu nay da tao nén ap luc
phai cung cép nhimng dich vu cong chat lwong, diéu chinh thay ddi theo nhu cau ciia
nguoi st dung dich vu cling nhu nhitng mong doi cta ho (Flynn, 1995). Két qua 1a,
dich vu chét luong cao 1a mot uu tién d6i véi nhimg nha cung cap dich vu cong trén
toan thé gidi (Borins, 2000) va cai thién chét lugng tr¢ thanh mot van dé thuc su
dang quan tdm ddi v6i quan 1y cong méi (Edvardsson va Enquist, 2006).

Chat luong DVHCC ciing gbp phan hién dai hoa khu vuc nha nuéce, nang
cao trach nhiém thuc thi chinh sach quan Iy kinh té, dong thoi, hd tro vai trd giam
sat tich cuc cua cac thanh phan ngoai khu vyc nha nuéc trong qué trinh danh gia
hiéu qua hoat dong ctia nén hanh chinh (Acufia-Alfaro, 2009a).

Chat lwong DVHC duoc cai thién phan anh sy hai 10ng cta ngudi dan dugc

ting cao. Piéu nay dam bao mot hé théng hanh chinh c6 tac dung thiic ddy phat trién,
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cong bang va tao diéu kién cho nguoi dan tham gia nhiéu hon vao qua trinh ra quyét
dinh, thuc hién va giam sat thuc hién chinh s&ch quan 1y kinh té va chinh sach cong.

Chat luong DVHCC ciing gop phan cai thién hiéu qua hoat dong cia co quan
cdng quyén, tao dong luc cho cac co quan quan 1y nha nudce ¢ dia phuong nang cao
chat lugng thé ché va thuc thi chinh sach. Dong thoi, CLDVHCC c6 tic dung nang
cao trach nhiém gii trinh cta chinh quyén dia phuong véi nguoi dan va véi chinh
quyén trung wong. Hon nita, CLDVHCC c6 thé tac dong dén qu4 trinh dich chuyén
lao dong va ngudn vén giita cac ving va cac dia phuong, vi ngudi lao dong va
doanh nghiép c¢6 xu hudng chuyén dich dén nhiing dia phuong nao c6 cong tic quan
tri va cung tmg dich vu cong t6t hon.

DVHCC c6 chit luong ciing gop phan lam giam chi phi va thoi gian cia xa
hoi, cai thién ning suat lao dong xa hoi va nang cao sy hai 1ong cua nguoi dan,
doanh nghiép. Qua do, tao dong luc cho mdi ca nhén, to chirc phat huy tiém ning
riéng c6 dé thiic day phat trién kinh té xa hoi.

Mot cach chung nhat , CLDVHCCc6 anh hudng man mé dén két qua thuc
hién cai cach thu tuc hanh chinh, qua dé, gbp phﬁn cai thién moi truong kinh doanh,
giai phong moi ngudn lyc cia xa hoi va nang cao ning lyc canh tranh qubc gia, bao
dam diéu kién cho nén kinh té cua dat nuéc phat trién nhanh, bén vimg.

2.1.3. Cdc nhén té anh hwéng dén chit lwong dich vu hanh chinh céng trong
Qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban mot thanh phé cép tinh
2.1.3.1. Cdc nhdn t6 thuéc méi trwong thé ché hanh chinh kinh té ciia nha nuéc
Trung wong

Moi trudng chinh tri va phap luat bao gém cac luat I¢, cac quy tc va nhitng hoat
dong cua cac co quan Nha nude ¢ anh huong dén hoat dong cua cac to chirc. MOi
truong chinh tri bao gém hé théng luat va céc van ban dudi ludt, cac cong cu chinh
sach ctia nha nudc, to chirc bd may va co ché didu hanh cua chinh phu va cac to
chte chinh tri - x3 hoi Thé ché chinh tri gitt dinh hudng, chi phdi cac hoat dong
trong xa hoi. Moi trudng chinh tri, phap luat thudc nhom cac yéu to vi mo, nd cd

tac dong manh me va sau sac tdi hoat dong cua tat ca cac to chirc.
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Su tac dong cuia moi truong thé ché, chinh tri t6i hoat dong cua cac td chirc
phan anh su can thiép cua cac chu thé quan 1y vi mo téi hoat dong cung cap
DVHCC cuia co quan quan ly hanh chinh dia phuong.

+ Tac dong cua hé théng luat phap t6i hoat dong cua cac td chic: Dé didu
chinh hanh vi cung cap va st dung DVHCC, quan hé giita cac co quan quan 1y hanh
chinh dia phuong v61 nguoi dan.

+ Hé thdng cac cong cu chinh sach ciia Nha nudc cling tic dong manh mé téi
hoat déng cia cac t6 chitc HCC. Nhimg cong cu chinh sach ciing rat nhiéu, bao
gdém ca nhitng cong cu chinh sach chung cho toan bo nén kinh té qudc dan va cac
chinh sach ddc thu vé DVHCC.

+ Co ché diéu hanh cta Chinh phu ciing tac dong truc tiép t6i hoat déng cua
céc to chire cung cip DVHCC. Co ché diéu hanh cta Chinh phu s& quyét dinh truc
tiép t6i tinh hiéu luc cta luat phap va cac chinh sach quan 1y hanh chinh - kinh té.
Néu mét chinh pht manh, diéu hanh chuan muc va bt thi s& khuyén khich cac hoat
dong hiéu qua, dap tng nhu cdu vé DVHCC ctia ngudi din, doanh nghiép.

Diéu hanh cua chinh pht con thé hién qua muc d¢ can thi¢p va hinh thurc can
thiép cta chinh phil vao cac hoat dong cung cdp DVHCC.

Trong xu hudng cai cach, chuyén doi tir nha nude cai tri sang nha nude phuc
vu thi viéc doi méi, nang cao chat luong cung tmg dich vy cong ciing dugc dit ra.
Boi 18, nang cao chat lwong dich vu cong ciing tic 1a thude do viéc dam bao quyén
con ngudi, 14 diéu kién quan trong dam bao tot hon quyén con nguoi.

Nham day manh x4 hoi hoa trong cung ung dich vu cong, Nha nude ta da ban
hanh nhiéu van ban quy pham phap luat. Chi truong x4 hoi hoa da duoc Chinh phu
cu thé hoa thong qua Nghi quyét s6 40 (40/NQ-CP) ban hanh ngay 9-8-2012. Nghi
quyét nay ra doi nham thuc hién thong béo két luan cua Bo Chinh tri vé Dé an “Doi
méi co ché hoat dong cua cac don vi su nghiép cong lap, diy manh x& hoi héa mot
s6 loai hinh dich vu sy nghiép cong”.Chii truong nay dugce doi méi theo huéng giao
quyén tu chu, tu chiu trach nhiém vé nhan luc, tai chinh, tai san khi cung cép dich
vu gin vai nhu cau cua xa hoi.

2.1.3.2. Cdc nhan t6 thuéc méi truong kinh 16-xd hoi
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M0i truong kinh té 12 nhimg dac diém cua hé théng kinh té ma trong dé t6
churc hoat dong. Moi trudng kinh té truée hét phan anh qua téc do ting truong kinh
té chung vé co cau nganh kinh té, co ciu vung. Tinh hinh d6 c6 thé tao nén tinh hap
dan vé thi truong va strc mua khac nhau dbi v6i cac DVHCC khac nhau.

Moi trudng kinh té ciing bao gdm cac yéu t6 anh huéng dén stc mua va co
céu chi tiéu cia ngudi dan ciing nhu phan bd thu nhap thuc té binh quan dau nguoi
theo tang 16p, ving mién....

Moi truong kinh té thuong dugc dé cip dén nhing yéu toé nhu: Toc do ting
truong kinh té, 13i suat, ty gia hdi doai, chinh sach thué.

Trong qua trinh phat trién nén kinh té thi truong dinh huéng XHCN, khu vuc
cong c6 nhitng thay d6i manh mé. Ngan sach va cac phuong tién di bat dau duoc
quan 1y mot cach chat ché hon va diéu nay co tac dong dang ké dén dau tu, viéc 1am
va chi phi hoat dong. Két qua 13 can phai quan tdim dén hai van dé: mot mat, d6 1a
van dé lya chon va wu tién trong dinh hudng chinh sach cong, va mat khac, van dé
ngan sach chat ché va gidi han chi tiéu.

MGdi t6 chirc déu hoat dong trong méi truong vin hoa - x4 hoi nhat dinh. T6
chtrc va moi trudng van hoa - xa hoi déu c6 mdi lién hé chit chg, co su tac dong qua
lai 1dn nhau. Xa hoi cung cp nhimg nguodn luc ma té chic can, tiéu thu nhitng san
pham dich vu ma doanh nghiép san xuét ra. Nhiing bién doi vé dan sé xa hoi thuong
c6 lién quan chat ché dén quy mé va dic tinh nhu cau. Nhung néi chung nhing bién
d6i vé dan s6 dién ra cham chap can dugc quan tim ding muc trong nhimng chién
lwoc dai han.

Nhirng thay d6i ctia hé thong gia tri, 16i sdng va nhiing mong doi ciia nguoi
dan d6i v6i “chinh quyén” da co nhitng tac dong truc tiép dén hoat dong ciia Nha
nuéc. Thuc vay, nhitng chuyén bién nay dung cham trude hét dén mdi quan hé
“ngudi lao dong-ngudi st dung lao dong” (va hinh anh chung la céc cong chuec,
vién chirc cia Nha nuée trong xa hoi) cling nhw mdi quan hé “khach hang-nha cung
cap” (theo tiép can nguoi sir dung cac dich vu cong).
2.1.3.3. CAcC yéu 16 co s6 ha tang va khoa hoc - cong nghé trong tiép cdn va cung
cap dich vu hanh chinh céng
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Bao gdm cac yéu té gy tac dong anh hudng téi cong nghé moi, sang tao san
pham va co hi thi truong moi. Cac yéu té thudc méi truong cd thé anh huong hai
mit toi cac quyét dinh trong chién lugc kinh doanh vira tao ra co hdi nhung dong
thoi ciing hinh thanh nhirng nguy co cho céc t6 chirc. Mot mit cho phép t6 chirc tao
ra nhirg san pham c6 chit luong cao, gia thanh ha, ning suat lao dong ting tao nén
loi thé canh tranh; mat khac su phat trién nhanh cua khoa hoc cong nghé¢ lam chu ky
d6i moi cong nghé dién ra nhanh chéng. Chi phi déu tu cho nghién ciru phat trién
chiém mot ty 1é ngay cang gia ting.

Tac dong cua cong nghé mai, dac biét 1a cong ngh¢ thong tin, ngay cang manh
mé ca trong khu vuc cong va khu vuc tu nhan, ngay ca khi tc d6 tng dung chua cao.

Tin hoc hoa va “chinh phu dién ti” mot xu hudng tat yéu cua tat ca qudc gia.
Sy phat trién cong nghé thong tin va truyén thong, dic biét 1a Internet, da cho phép
khu vyc coéng ap dung dan dan (véi mitc d6 thanh cong nhat dinh), chinh séach
“hanh chinh dién ta” (hay chinh phu dién tir). Hé thong thong tin dién tir da bat dau
dua vao van hanh cac dich vu co ban nhu thu dién tr, cac phén mém ung dung tin
hoc hoé quan 1y hanh chinh nha nudc...

Quyét dinh s6 43/2008/QD-TTg ngay 24/03/2008 ciia Thu tudng chinh phil
phé duyét Ké hoach tmg dung céng nghé thong tin trong hoat dong ctia co quan nha
nudc nam 2008 va Quyét dinh s6 48/2009/QP-TTg ngay 31 thang 3 nam 2009 cia
Thu tuéng Chinh phu vé tmg dung cong nghé thong tin trong hoat dong co quan
nha nudc cac dia phuong da tich cuc xdy dung ké hoach thuc hién déy manh ap
dung cong nghé thong tin nham cai tién cong tac chi dao, nang cao hi¢u qua hoat
dong quan 1y, diéu hanh va chat luong cung cap dich vu cong. Trong hién dai hoa
cong so, Thu tuéng Chinh phii ban hanh Quyét dinh sd 1441/2008/QD-TTg ngay
06/10/2008 vé viéc phé duyét ké hoach dau tu tru s& x4.

Chinh phu da ban hanh Nghi quyét s6 36a/NQ-CP ngay 14/10/2015 vé Chinh
phu dién tir. Nghi quyét hudng téi 3 muc tiéu chu yéu dé xay dung Chinh phu dién
tr 1a: Lién thong van ban dién tor tr Chinh phu dén cap tinh, cdp huyén, cap
x&; 100% dich vu céng duoc cung cip qua mang dién tir; Xay dung Cong dich vu
cong Quéc gia tai mot dia chi duy nhét trén mang dién tir.

2.1.3.4. Cdc nhdn t6 thudc chinh quyén dia phirong cdp qudn/huyén, cdp xa/phirong.


http://www.pcworld.com.vn/articles/kinh-doanh/nha-nuoc/2015/07/1241427/khai-mac-hoi-thao-quoc-gia-ve-chinh-phu-dien-tu-2015/
http://www.pcworld.com.vn/articles/kinh-doanh/nha-nuoc/2015/07/1241427/khai-mac-hoi-thao-quoc-gia-ve-chinh-phu-dien-tu-2015/
http://www.pcworld.com.vn/articles/kinh-doanh/nha-nuoc/2005/01/1187163/chinh-phu-dien-tu-bat-dau-tu-mot-cua-hanh-chinh/
http://www.pcworld.com.vn/articles/kinh-doanh/nha-nuoc/2005/01/1187163/chinh-phu-dien-tu-bat-dau-tu-mot-cua-hanh-chinh/
http://www.pcworld.com.vn/articles/kinh-doanh/nha-nuoc/2015/07/1241471/chinh-quyen-dien-tu-3-giai-phap-chu-cong-cua-tp-hcm/
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Cai cach duoc tao ra nhd phan cap quan 1y dua trén hai thay d6i to 16n. Thir
nhdt, hoat dong tu van cta chinh quyén dia phuong c6 vai tro quan trong hon va chi
chiu sy kiém soat sau, dic biét 1a vé mat luat phap va tai chinh. Thit hai, chuyén
giao nguén luc dé thuc hién mot sé nhiém vy, nhét 1a lién quan dén trach nhiém vé
13nh thé nhu: qui hoach néng thon, phat trién dia phuong, dao tao nghé, qui hoach
dat dai, do thi hod.....

O nudc ta, chinh quyén dia phuong 13 mét trong nhitng ndi dung c6 vi tri hét
sic quan trong trong t6 chirc bd may nha nudc ciing nhu trong viéc cung cap
DVHCC. Chinh quyén dia phuong co6 vai tro hai mat. Mot mat, véi tu cach 1la mot
bd phan cau thanh cta bd may nha nudc thdng nhat, chinh quyén dia phuong thay
mit nha nude t6 chirc quyén luc, thyce thi nhiém vu quan 1y trén 1anh thd dia phuong
trong co ciu quyén luc nha nudc thong nhat trén lanh thé Viét Nam. Mit khac,
chinh quyén dia phuong lai 14 co quan do nhan dan dia phuong 1ap ra (truc tiép va
gian tiép) dé thuc hién cac nhiém vu & dia phuong nham phuc vu nhu cau cua nhan
dan dia phuong trén co sé cac quy dinh ctua Hién phap, luat va cic vin ban cia co
quan nha nudc cap trén.

Ha Noéi la thanh ph6 truc thudc Trung wong, dugc chia thanh quan, huyén va
don vi hanh chinh twong duong; quan, huyén chia thanh phuong, xa. Nhiém vy,
quyén han ctia chinh quyén dia phuong duoc x4c dinh trén co so phan dinh thim
quyén giita cac co quan nha nudc ¢ trung wong va dia phuong va ctia mdi cap chinh
quyén dia phuong.

Hién nay cac dich vy hanh chinh cong & cap quén, huyén gin véi chirc nang
quan 1y nha nuwéc cia UBND cap quan, huyén, thong qua viéc giai quyét cac thi tuc
hanh chinh tai cép quén, huyén. Dé thuc hién chirc nang nay, co quan hanh chinh
nha nudc cép quan, huyén phai tién hanh nhirng hoat dong phuc vu truc tiép to
chtrc, cong dan nhu: dang ky, cip gidy phép, cip gidy chimg nhan, céng ching, ho
tich... T6 chirc, cong dan dugc huong nhitng dich vu nay khong theo quan hé cung
cau, ngang gia trén thi truong ma thong qua viéc dong 1¢ phi hodc phi cho cic co
quan hanh chinh nha nuéc theo quy dinh; phan phi, 1¢ phi ndy mang tinh chat hd
trg ngan sach nha nudc, chu yéu phuc vu viéc dau tu nang cao chét lugng dich vu

hanh chinh cong.
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Céc dia phuong tién hanh cung tng dich vy hanh chinh cong theo co ché mot
ctra lién thong nham dap Gmg nhu cau cia to chirc va cong dan. Co ché mot cira lién
thong 14 co ché giai quyét thu tuc hanh chinh véi mot co quan 1a ddu mdi trong viée
nhan va tra két qua, co quan nay s& phdi hop véi cac co quan chuyén mén dé giai
quyét ho so, tha tuc cho to chirc va cong dan. Co ché mot cira lién thong trong cung
tmg dich vu hanh chinh cong tai cAp quan, huyén 13 co ché giai quyét tha tuc hanh
chinh vé dich vu hanh chinh cong cho td chirc, cong dan ma trong do to chire, cong
dan chi can dén nop ho so tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua thudc Vin phong
HDND va UBND cip quan, huyén, cac co quan co lién quan s& ¢ trach nhiém phdi
hop voi nhau dé giai quyét ho so, thu tuc cho cong dan, ngudi dan s& dén nhan lai
két qua tai Bo phan Tiép nhén va tra két qua.
2.1.3.5. Céc nhdn t6 trong co quan hanh chinh la chii thé cung cdp dich vu hanh
chinh cong

Nhiing thach thirc vé d6i méi cau tric cua cac chii thé cung cip DVHCC
lién quan dén toan b t6 chirc va cac cong cu van hanh.Vé phuong dién to chuec,
su chuyén giao mot s6 hoat dong va phuong tién gitta nha nudc va chinh quyén
dia phuong (két qua ctia phan cap quan 1y) s& dan dén viéc to chirc lai va tai ciu
triic bén trong nham l1am cho sy van hanh cia t6 chirc phit hop hon véi nhitng tinh
hinh méi. Vé phuong dién cac cong cu van hanh, cing vdi sy phat trién cua cong
nghé tin hoc quan 1y va nhitng thay d6i vé dia vi ctia cong chirc, hé théng thong
tin va diéu khién cua cac chu thé cung cdp DVHCC cén phai thay d6i mot cach
sdu sic. Chinh ngudn ngin sach coéng eo hep hon trude nén cac chu thé cung cip
DVHCC can dugce diéu khién mot cach chit ché va hiéu qua hon, cac phuong
phép danh gid dugc sir dung thuong xuyén hon.

Céc chu thé cung cap DVHCC ciing chiu ap lyc trudce nhiing thay d6i vé van
hoa va hanh vi. Hé thong gia tri va nhimg qui udc truyén thong ciing bi tac dong
trude nhitng thay doi cua cac yéu t6 méi trudng (bén trong va bén ngoai) va thoi
dai. Trong 16 gic hoat dong cta cac chu thé cung cdp DVHCC, di nhan manh hon
trude vai trd cta tinh hop ly. Viéc chuyén wu tién tir “quyén lyc” sang “kinh t&” doi
hoi chi thé cung cdp DVHCC phai dam bao su cin bang nhét dinh trong khi ngay

cang tinh dén céc 16 gic hay nguyén tic quan 1y/quan trj.
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Hanh vi clia céc tic nhan 1a mot thach thirc to 16n ddi véi cac chu thé cung
cap DVHCC. Viéc dam bao viéc 1am ma phan 16n trong s6 d6 lién quan dén chu thé
cung cAp DVHCC, di tao ra “strc ¥ kha 16n. Nhitng thay d6i hoic khong thay ddi
hanh vi c6 thé 13 bién s ddi véi kha ning cta chu thé cung cap DVHCC trong qué
trinh phat trién ciing nhu anh hudng cua sy phét trién nay.

Mot thach thirc quan trong ddi véi chi thé cung cap DVHCC 1a phai 1am sao
quan 1y tot qua trinh thay d6i. Khi néi dén sy thay doi trong mot chu thé cung cap
DVHCC, can phai hiéu d6 1a su thay doi cta tat ca moi qua trinh, cai t6 mot cach
chu dong nhdm muc dich tao sttc canh tranh 16n hon cho chu thé cung cép DVHCC.
St ménh cta nha quan 1y 1a phai nim bat duoc su thay doi va diéu chinh n6 theo
hudng c6 1oi cho chii thé cung cap DVHCC. Chi khi d6 ho méi c6 thé dua to chuc
cua minh dat téi dinh cao cta sy phat trién.
2.1.3.6. Cdc nhdn té thudc ban than nguoi cong chirc co quan hanh chinh tham gia
cung cdp dich vu hanh chinh céng.

Thuc té cho thay, sy thanh cong hay thét bai trong CCHC trudc hét phai noi
dén yéu t6 con nguoi. Yéu té con nguoi trong CCHC gdm 02 bo phan. Thir nhdt:
d6i ngii can bo, cong chirc: 13 chu thé tién hanh CCHC, dong thoi 13 d6i tuong cua
cong cudc cai cach nay. Thit hai: quan chiing nhan dan (khong phai 1a chi thé, ciing
khong phai 14 khach thé cia CCHC): nhitng ngudi nhan cac dich vu ciia nén hanh
chinh va co tac dong nhat dinh dén nén hanh chinh. Nhu vay c6 thé thiy, doi ngi
can b, cong chuc, vién chuc dong vai tro hét stre quan trong trong CCHC nha
nudc.

Cong chiic ¢6 vai tro dic biét quan trong trong nén hanh chinh qudc gia. Poi
ngil can bd,cong chirc hanh chinh bao gdm nhitng ngudi thuc thi cong vu trong bo
may hanh chinh cong quyén. Can b, cong chirc 1a mot mit xich quan trong khong
thé thiéu cua bat ky nén hanh chinh nao. Poi ngli cong chirc c6 nhiém vy to churc
thuc hién phap luat trong cudc séng,quan 1y nha nudc trén cac linh vuc ciia doi song
xa hoi phii hop véi muc tiéu dan chit XHCN. Chét luong DVHCC phu thudc rat 16n
vao doi ngii cong chirc, ¢ hiéu biét vé quan 1y hanh chinh véi trinh d6 chuyén mon

cao, kinh nghiém phong phu, dao dtc trong sang.
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2.1.3.7. Cdc nhdn t6 thudc ban than ngweoi dan — doi twong thu hwong dich vu hanh
chinh cong

Nhitng dic diém c4 nhan cta “ddi twong thu huong” DVHCC ciing 1a mot
trong nhitng nhan t4 c6 anh huéng dén CLDVHCC trong quéan Iy HCKT.

Thir nhat, ngudi dan thé hién quan diém va thai d6 ddi véi viéc diéu phdi doi
song kinh té - xa hoi cua Nha nudc, dic biét 1a ddi véi thé ché kinh té thi truong
dinh hudng XHCN hién nay. Thir hai, v6i tu cach 1a cha thé ctia cac quan hé kinh té
- xa hoi, nguoi dan 1a cha thé cia qua trinh nang cao CLDVHCC vi thuong 1a dbi
tugng dau tién phat hién ra nhiing 16 hong cta chinh sach va quy dinh. Thit ba, su
tham gia ctia ngudi dan vao viéc chuyén giao DVHCC gép phan phan dinh va danh
gia cac hoat dong nham nang cao CLDVHCC.

2.2. Quin ly chat lwgng dich vu hanh chinh céng trong quan ly hanh chinh
kinh té trén dia ban mét thanh phé cap tinh
2.2.1. Chii thé quadn Iy va doi twong thu hwéng trong qudn Iy chit lwong dich vu
hanh chinh cong
2.2.1.1. Chii thé qudn Iy chdt heong dich vu hanh chinh céng

Chu thé quan 1y trong quan 1y chat lwong DVHCC 1a cac cap chinh quyén
dia phuong, tir quan, huyén dén phuong, xa. C6 thé néi, trong hé théng hanh chinh
qudc gia, ddy 1 cac cip truc tiép nhat cung cip DVHCC cho khach hang (t6 chirc,
doanh nghiép, nguoi dan). Cac chu thé quan 1y chét luong DVHCC di xac dinh don
gian 1a 1am sao dé nguoi dan va doanh nghiép c6 thé 1am viéc v6i nha nudc mot
cach dé dang hon thong qua 4p dung mo hinh mét cira. Y tuong 1a gitp ngudi dan
va doanh nghiép han ché viéc di lai ¢én nhiéu co quan khac nhau dé 1am cac thu tuc
hanh chinh, tir cong chimg vin ban, ding ky quyén st dung dat cho dén ding ky
kinh doanh. M6 hinh mét cira dau tién da duge thir nghi¢m vai sy hd tro cua cac
nha tai trg vao nam 1996 tai thanh phd HO Chi Minh, bao gom nhiéu dich vu khac
nhau nhu: ding ky kinh doanh, xin gidy phép xay dung, xin gidy chimg nhan quyén
sir dung dat va quyén s¢ hiru nha &, xin cap phép cho cac hoat dong vin héa, cong
chtng, tu van va trg gitp phap 1y, giai quyét khiéu nai va t6 cdo va cac van dé xa
hoi khéc.
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Céc chu thé quan 1y chat lugng DVHCC 4p dung mo hinh mdt cira lién thong
nham lién két vé hanh chinh giita cdc nganh cac cap, do d6, di don gian hoéa hon
nita céc thu tuc d6i véi nguoi dan va doanh nghiép. Kha nang Iya chon cac loai dich
vu hanh chinh dé dwa vao md hinh mot ctra lién thong tai cac dia phuong khac nhau
chinh 14 yéu t6 then chét trong qua trinh phan cap quyén han.

No1 dung co ban cua viéc don gian hoa cic thu tuc hanh chinh 1a tip trung
vao cac thi tuc can giai quyét. Pay 1a muc tiéu chinh cia Dé 4n 30 vé6i 3 giai doan.
Giai doan 1 13 yéu cau cac bd nganh va chinh quyén dia phuong thong ké vé cac tha
tuc hanh chinh. Giai doan 2, cac bd nganh va chinh quyén dia phuong tién hanh ra
soat cac thi tuc hanh chinh dé 1én ké hoach don gian hoa trén co so xay dung co sé
dir liéu qudc gia truc tuyén. Trong giai doan cudi, cac bo nganh va chinh quyén dia
phuong s& phai don gian hoa cac thu tuc hanh chinh dwa trén két qua thu duoc tir
hai giai doan trudc.
2.2.1.2. Déi twong thu hwéng trong qudn Iy chat leong dich vu hanh chinh céng

Dbi tuong quan 1y trong quan 1y chat lugng DVHCC chinh 1a chat luong
DVHCC véi su hai 1ong ctia khach hang. Theo cac chu thé quan 1y chit lugng
DVHCC, mé hinh mét ctra cho phép ngudi dan va doanh nghiép khong phai xép
hang dai va dugc tra 161 mot cach nhanh chong hon so voi trude day.

Dé cai thién chat lugng DVHCC, cac chil thé quan 1y chit lwgng DVHCC
cling thuc hién ap dung cong nghé trong linh vuc hanh chinh c6ng nham gép phan
nang cao tinh minh bach va hiéu qua trong viéc giai quyét cac thu tuc hanh chinh.
Luat Cong nghé Thong tin 2006 quy dinh tit ca cic co quan nha nudc phai cong
khai trén trang thong tin dién tir cia minh vé moi tha tuc hanh chinh va cac thong
tin khac. Cho dén nay, tit ca 63 tinh thanh da c6 trang thong tin dién tir chinh thirc
va dang hoat dong tdt.

Tuy nhién, theo nguoi dan thi di c6 nhitng cai thién vé thii tuc hanh chinh do
ap dung mo hinh mot cira thi ciing khong tranh dugc nhitng khiéu nai. Hau hét
ngudi dan cho biét cac thii tuc déu duoc giai quyét, nhung cling c6 ngudi cho rang
ho khong duoc giai quyét theo dung thoi han. Déi voi truong hop vé cac loai gidy

to lién quan dén dét dai, nhidu ngudi cho biét cac thu tuc khong duoc giai quyét
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dang han, va mot ) trong d6 noi réng ho phai di lai nhiéu 1an m&i hoan tat duogc
cac thu tuc.

Déi twong thy hudng chu yéu cac DVHCC chinh 1a nguoi dan. Vi vay, mot
trong nhimg van dé quan trong trong linh vuc quan 1y kinh té tai dia phuong la
nghién ctru CLDVHCC theo danh gia cta cong dan, tirc 1a can ling nghe “hé thong
d6i twong thy huéng” DVHCC. Thyc té cho thay, chi trén co so hiéu biét nhiing
nhu cau, mong doi va hanh vi ciia nguoi dan — dbi twong thu huong, cac co quan
quan 1y hanh chinh méi ¢6 thé 1am cho nhitng DVHCC tr¢ nén hitu ich hon ddi véi
ho. Trong linh vyc dich vy hanh chinh cong, nghién ctru va hiéu biét ngudi dan
nham: (i) Nhan biét duoc nhitng yéu cau cia ho; (ii) Ghi nhan nhiing ¥ kién, nhiing
hanh vi cua ho; (ii1) Xac dinh nhitng dong co cia mot hanh vi cling nhu nhiing nhan
t6 kim ham; (vi) Phat hién ra co ché thong tin va ra quyét dinh sir dung dich vu hanh
chinh cong cua nguoi dan; (v) Panh gia mirc d6 hai 10ng ciia ddi twong thu hudng
dich vu hanh chinh cong.

2.2.2. Nji dung qudn Iy chét lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn 1y hanh
chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cap tinh

Cho dén nay, c6 nhiéu truong phai quan 1y hoc va cac dinh nghia khac nhau
vé quan 1y. Fayel cho rang "Quan Iy 1a mot hoat dong ma moi to chirc (gia dinh,
doanh nghiép, chinh phi) déu c6, né gdm 5 yéu té tao thanh 1a: ké hoach, to chuc,
chi dao, diéu chinh va kiém soat. Quan 1y chinh 1a thyc hién ké hoach, t6 churc, chi
dao diéu chinh va kiém soat ay”. Hard Koont dinh nghia "Quan 1y 1a xdy dyng va
duy tri mot moi trudng t6t giup con ngudi hoan thanh mot cach hiéu qua muc tiéu
da dinh". Theo Peter F Druker: "Suy cho cuing, quan 1y 1a thyc tién. Ban chét ciia nd
khong nim & nhan thirc ma 13 ¢ hanh dong; kiém ching né khéng nim & su logic
ma & thanh qua; quyén uy duy nhat ctia n6 1a thanh tich" (Linda A. Hill, 2011).

Chure nang quan 1y 1a tdp hop cac hoat dong co lién quan v6i nhau vé
khong gian va thoi gian do chii thé quéan 1y tién hanh khi tac dong co hudng dich
dén dbi twong quan 1y.

Véi nhirng phan tich trén moi hoat déng quan 1y déu phai do 4 yéu té co ban

sau cau thanh: 1/ Chii thé quén 1y, tra 10i cau héi: do ai quan 1y? 2/ Khach thé quan 1y,
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tra 101 cau hoi: quan 1y cai gi? 3/- Muc dich quan ly, tra 101 cau hoi: quan 1y vi cai gi?
4/- Mbi trudng va diéu kién t chuc, tra 101 cau hoi: quan 1y trong hoan canh nao?

Theo A.V Feigenbaum, quan 1y chat luong 1a mot hé théng hoat dong thong
nhat c6 hiéu qua qua céc bd phan khac nhau trong to chtrc, chiu trach nhiém trién
khai cic tham sb chit lugng, duy tri va ning cao chit lwong. Philip Crosby cho
rang quan 1y chét luongla mot phuong tién co tinh chat hé thdng, dam bao viéc ton
trong tong thé tat ca cac thanh phan ciia mot ké hoach hanh dong”. Té chirc tiéu
chuan quédc té ISO 9000: “QLCL la cac hoat dong c6 phdi hop dé dinh hudng va
kiém soat mot td chirc vé chat luong” (Ta Thi Kiéu An va cong su, 2010).

Nhu vay, quan 1y chat luong 1a cac hoat dong c6 phdi hop nham dinh hudng
va kiém soat mot td chirc vé chat lwon. Viéc dinh hudng va kiém soat vé chat lugng
thuong bao gém 1ap chinh sach, muc tiéu, hoach dinh, kiém soat, dam bao va cai
tién chat luong.

Mot cach tong thé, ndi dung quan 1y chat luong DVHCC trong quéan ly hanh
chinh kinh té trén dia ban tinh, thanh phd tip trung vao cic yéu t ciu thanh chit
lugng DVHCC.

Thir nhdt, quan 1y danh muc va co cdu san pham DVHCC. Can phai xac dinh
ty trong ciia ting san pham, DVHCC trong tong hoat dong ciia cac chu thé quan 1y
chét lugng DVHCC. Trén co s& d6, b tri nhan su va cac diéu kién di kém theo tim
quan trong cua ting loai san pham DVHCC. Ciing quan tdm dén “san pham tron
g6i” v6i viée cung cAp hon mot san pham cho ngudi dan. O ddy, yéu t6 linh hoat rat
quan trong, cho phép hinh thanh cac géi san phaim DVHCC da dang, dap tng céac
nhu cau khac nhau ctia doanh nghiép va nguoi dan.

Nhirng vuéng mac gip phai ciing chinh 1a nhiing thach thic can phai giai
quyét dé cai thién cac dich vu hanh chinh. Di voi nop hd so xin gidy ching nhan
quyén st dung dat va sé hiru nha & 13 hai linh vuc dich vu hanh chinh c6 sé ngudi
st dung gip nhiéu vudng méc nhit, trong d6 thoi gian thuc hién thu tuc duoc cho 1a
nguyén nhan chinh. Pong thoi di v6i ca hai dich vu nay thi phan nan vé chinh cac

thii tuc nhu tinh phic tap, khong 16 rang, hoic don gian la khong hiéu, cling da
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dugce gan mot nira s6 ngudi duoc hoi cho rang ciing 14 nguyén nhan cia nhirng kho
khan vuéng mic.

Thir hai, luon ddm bao muac dd hién dai cua qua trinh tao ra san phém
DVHCC. Dién hinh 13 ning luc 4p dung va thuc hién “chinh phu dién to” & cip
quan, huyén va phuong, xa. Vi hé théng co s& dién tur, cac chu thé quan ly
CLDVHCC dam bao kha ning cung cap linh hoat va nhanh chéng dich vu cho cong
dan va t6 chire. Mt khac, ap dung cac kénh thong tin hi¢n dai nham thu thap va xt
1y céc ¥ kién ciia cong dan va to chitc. Qua d6, diéu chinh va hoan thién quy trinh
cung ing DVHCC dé thich tng nhanh chong va vdi chi phi téi thiéu khi cong
dan va t6 chirc thay d6i yéu cau. Viéc nim dugc cac thong tin vé thu tuc sé co
thé han ché bét nhitng birc xic cia mot sd ngudi dan khi bi gay kho dé. Khi
duoc hoi vé viée tim hiéu cac thong tin hudng dan can thiét c6 kho khian khong
thi nguoi dan cho biét thuong gip kho khin vé cac thu tuc lién quan dén la
quyén so hitu nha & va quyén sir dung dat, va ho ciing cho rang cac thong tin
hudng dan can thiét vé hai linh vuc nay twong ddi khé tim.

Thir ba, quan ly co s& vat chét ky thuat nham tao diéu kién cho cac to chuc
va nguoi dan co thé tiép can DVHCC mdt cach thuan loi nhat. Cac cht thé quan ly
CLDVHCC can phai da dang hoa cac hinh thirc cung cdp DVHCC cho khach hang.
D6 c6 thé 1a chu dong tiép xuc voi khach hang khong chi ¢ tru sé lam viée, b6 tri va
sép xép thot gian, lich lam vi¢c linh hoat theo dac diém cua tung dia phuong, tung
d6i twong trén co s ton trong nguyén tic chung.

Thir ti, quan 1y chi phi va cai thién ning suét lam viéc. Cac chu thé quan ly
CLDVHCC can quan tdm hon dén van dé nang suat 1am dong ciia cong chirc, nhan
vién. Thong qua cac chuong trinh dao tao ndi bg, cac chu thé nay s€ trang bi cho
mdi cong chirc cac k¥ ning vé quan 1y thoi gian, giai quyét van dé...Bén canh do,
cai tién cach thirc 1am viée ciing gop phan lam giam sy khong hai long, sy kho chiu
hay bure xtic ciia khach hang, qua d6, dam bao chét lugng DVHCC.

Thir nam, quan ly nhan vién va cong tac can b cong churc. Cai cadch hanh
chinh, d6i méi cong tac can bo 1a nhu cau khach quan ciia su nghiép d6i méi va xay

dung dat nude, trong qua trinh xay dung nén kinh té thi truong dinh hudng xa hoi
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chu nghia, gép phan tich cuc khoi diy méi tiém ning phét trién kinh té - x3 hoi,
phat trién ngudn lyc con ngudi.

Céc chu thé quan 1y CLDVHCC quan tdm dén kién toan va ting cuong vé
nang luc, hiéu lyc hoat dong, quy ché t6 chic. Cac chu thé quan 1y ciing can chu
trong cong tac quy hoach, ké hoach dao tao, boi dudng, quan ly, st dung cén bg,
cong chtrc, cling nhu cong tac luan chuyén, dé bat can bo duge thuc hién déng bd &
cac bd phan, céac cép.

Mic du d3 c6 nhiéu chuyén bién, tién bd vé cong tac cai cach hanh chinh, vé
d6i méi cong tac can bo, nhung tai cac cha thé quan 1y van can ludn theo doi, kiém
tra va khic phuc nhirng ton tai, yéu kém, khong dap tng so v6i yéu cu va nhiém vu
dé ra trong giai doan hién nay.

Do dic diém san xuat va tiéu dung déng thoi ctia dich vu nén thai do, tac
phong va vin héa uing xur ctia ngudi cung cdp DVHCC c6 anh huéng manh mé dén
su cam nhan cia doanh nghiép va ngudi dan vé chat lwong DVHCC cung cap . Céc
hanh vi cta can bo cong chire tiép xuc truc tiép voi cong din va to chire thuc su 13
quan trong boi vi ho truc tiép cung cép dich vu. Hon nita, diéu nay cang quan trong
khi 1anh dao tiép xuc truc tiép vdi khach hang. Déi xir véi cong dan mot cach than
thién va vui vé 1a mot yéu td quan trong nham nang cao chat luong dich vu.

2.2.3. Cic phwong thirc qudn Iy chit lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn
Iy hanh chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cdp tinh

Theo Henry Fayol, cong viéc quan 1y bao gdm 5 nhiém vu co ban. 1/ Hoach
dinh: xac dinh muc tiéu, quyét dinh nhiing cong viéc can lam trong tuong lai va Ién
cic ké hoach hanh dong; 2/ T6 chuc: sir dung mot cach tdi wu cac tai nguyén duoc
yéu cau dé thyc hién ké hoach; 3/ B6 tri nhan luc: phan tich cong viéc, tuyén mo va
phén cong tirng ca nhan cho tirng cong viéc thich hop. 4/ Lanh dao/Pdng vién: Gilp
cac nhan vién khac 1am viéc hiéu qua hon dé dat dugc cac ké hoach . 5/ Kiém soat:
Giam sat, kiém tra qua trinh hoat dong theo ké hoach.

V& co ban, c6 3 phuong phap quan 1y. Thit nhat, Quan 1y theo muyc tiéu véi
dinh hudng muc ti€u ca nhan/don vi va quan 1y hanh chinh (ménh 1énh-gidm sat-
thudng phat). Thit hai, Quan 1y theo quy trinh véi dinh hudng két qua chung cua to

chtrc va quan 1y “y thirc” (phan quyén-huan luyén-dong vién-hd trg). Thir ba, Quan
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Iy theo gié tri v&i dinh hudng két hop gié tri clia to chirc va gia tri ca nhan va quan
Iy “van héa” (gia tri - chuan muyc).

Hién nay, cac chu thé quan Iy CLDVHCC thuong ap dung phuong phap
quan ly theo muc tiéu - quan ly hanh chinh. QLHCNN la céch thtrc thuc hién
nhitng chtrc nang, nhiém vu cta bd may hanh chinh nha nudc, cach thuc tac
dong cua chu thé quan ly hanh chinh 1&n cac ddi twong quan ly nhim dat duoc
nhing hanh vi tng xir can thiét.

Phuong phap QLHCNN c6 mot s6 dic diém co ban: (i) do céc cha thé
QLHCNN (céc co quan hanh chinh nha nuéc, can bd, cong chirc nha nude ¢ tham
quyén trong bd may hanh chinh nha nudc...) tién hanh dé thuc hién chirc ning,
nhiém vu ctia minh; (ii) cach thic thuc hién quyén lyc nha nuée trong quan 1y; (iii)
dugc thé hién dudi nhimg hinh thie QLHCNN nhat dinh (ban hanh vin ban quy
pham phap luat, ban hanh vin ban 4p dung quy pham phép luat...) va dugc tién
hanh trong gidi han do phap luat quy dinh.

Céac phuong phap QLHCNN bao gdm phuong phap thuyét phuc, phuong
phap cudng ché, phuong phap hanh chinh va phwong phap kinh té. Trong quan ly
CLDVHCC, phuong phap hanh chinh 1a phé bién. Phuong phép hanh chinh la
phuong thirc tdc dong dén ca nhan, to chic thudc doi twong quan ly théng qua quy
dinh truc tiép nghia vu cta ho qua nhitng ménh 1énh va su phuc ting.

Trong xu huéng chuyén tir nha nudc diéu hanh sang nha nudc hd tro va
phuc vu, phuong phap thuyét phuc s& duoc st dung nhiéu hon. Phuong phéap
thuyét phuc dugc thé hién bang nhiing hoat dong nhu: giai thich, dong vién,
huéng dan, ching minh...1am cho d6i twong hiéu rd va tu giac chap hanh cac yéu
cau cua cha thé quan 1y.

Quan 1y theo quy trinh v61 ISO va quan ly “y thirc” ngay cang dugc xem
trong. Cai cach hanh chinh can thé hién hiéu lwc va hiéu qua bang chinh chat lugng
cua cong viéc va cach thuc lam viéc ctia can bd cong chirc trong co quan nha nudc.
Diéu nay doi hoi can c6 su két hop giita yéu cau cai cach hanh chinh véi giai phap
vé quan 1y chat lugng trong dich vu hanh chinh cong. Chinh tir viéc nhan thirc 1o
quan 1y chit luong 1a can thiét ddi voi qué trinh cai cach hanh chinh, cac chu thé

quan Iy CLDVHCC phai xem viéc 4p dung hé théng quan 1y chét luong ISO 9000
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vao dich vu hanh chinh cong 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong dam bao cho cai
cach hanh chinh thanh céng.

Theo tiép can quan 1y chét luong, cac chu thé quan Iy CLDVHCC c6 thé st
dung mot sb coéng cu phd bién trong linh vuc san xuit nhu: Phiéu kiém
soat; Biéu dd; Biéu do nhan qua; Biéu dd Pareto; Biéu dd mat do phan bd; Biéu dd
phan tan; Biéu dd kiém soat. Theo tiép can thi truong, chét lugng DVHCC chinh la
su hai long va thoa man cua khach hang (doanh nghi¢p va nguodi dan). Vi vay, cac
chu thé quan Iy CLDVHCC c6 thé st dung phuong phap thong ké (Vién Khoa hoc
théng ké, 2012).

Thuc hién diéu tra x3 hoi hoc dé thu thap dir liéu do luong cam nhan va
mong doi cua khach hang vé dich vu. Trong cic nghién ctru vé phuong phap do
luong chét lugng dich vy, Parasuraman va Berry da sir dung phuong phép thu thap
dir liéu riéng biét vé cam nhan va mong doi ciia khach hang ddi véi cac dac tinh lién
quan dén chat luong dich vy, tir d6 xac dinh hi¢u s6 P-E (gitta cdm nhan thyc té va
mong dgi cua khach hang) va dua vao phan tich. Phuong phép nay bdc 10 nhiing
han ché trong qua trinh thu thap va tong hop dit liéu nén nhitng nghién ctru gan day
ctia Carman da dé xuat phuong phap do luong déng thoi cam nhan va mong doi cua
khach hang vé cac dic tinh cta dich vy thong qua thang diém Likert.

Van dung phuong phép phan tich thanh phan chinh dé thu gon dit liéu, dong
thoi xac dinh cac nhan td co ban trong chat lugng dich vu. Tu két qua diéu tra va téng
hop, dit liéu duoc dua vao phén tich thanh phan chinh thong qua d6 loai bo di nhiing
bién khong quan trong va xac dinh duoc cau trac cia nhitng nhan té co ban trong
chat lwong dich vu. Két qua ciia budc nay cho phép xac dinh dugc cac tri s6 tuong
g cua céc bién tong hop (nhén t6) dé sir dung trong cac budc phan tich tiép theo.

DPéanh gid do tin cdy cua phép do ludng bang phuong phap tinh hé sd
Cronbach’s Alpha.Tinh h¢ s6 Cronbach’s Alpha dugc thuc hién ddi v&i mdi nhom
bién s6 tao nén cac nhan t5. Hé s6 Cronbach’s Alpha cho biét sy twong d6i dong
nhat trong do ludong theo cac bién co ndi dung gan giii nhau va da hinh thanh nén
mot nhan td.

Tir két qua phan tich thanh phan chinh, van dung phén tich hdi qui boi dé

danh gia cac nhan t6 anh huong dén chit lvong dich vu. Cac bién tong hop xac dinh
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0 budc trén, dugce s dung lam cac bién doc 1ap va cung véi mot bién phu thudc tur
s6 liéu diéu tra (thé hién danh gid chung vé chét lugng dich vu) duoc dua vao mo
hinh phan tich hdi qui bdi. Véi cac bién doc 1ap 1a nhiing bién téng hop ¢ duge tir
phan tich thanh phan chinh cho phép loai trir dugc hién twong da cong tuyén. Thong
qua phan tich, danh gia duoc vai trd cia timg nhan t6 anh huong dén chat luong
dich vu.

Thiét 1ap va phan tich cac biéu d6 kiém soét chat lugng dbi véi mdi nhan to
co ban trong chat lwong dich vu. Mdi bién tong hop xac dinh dugc tir phan tich
thanh phén chinh s€ dac trung cho mot dac diém co ban cta dich vu. Tuy theo thuc
té tién hanh diéu tra co thé ap dung xay dung biéu d6 kiém soat thich hop.

Dich vu cong cling dugc nhin nhan cé mbi quan h¢ mat thiét véi 3 chire nang
co ban 1a: cung cap; san xuat; va chuyén giao. Cac nha khoa hoc hanh chinh cho
rang: lanh dao t6 chiic ciing nhu cac nha hoach dinh chinh sach nén do ludong, danh
gid hi¢u qua hoat dong cua khu vuc cong, nham tiép can hon nira té1 sy hi¢u qua,
chét luong hoat dong va nang cao ty 1& hai 1ong cua ngudi dan ddi v6i nén hanh
chinh c6ng. Pay chinh 12 mot trong nhitng cong cu quan trong nham nang cao chét
luong cung tng dich vu cong nédi chung, dich vu hanh chinh cong noéi riéng. Hon
nita, can c6 mot sy kiém soat vé chat luong dich vu ma cac co quan cong quyén
cung cap, theo d6, két qua tac dong c6 gia tri quan trong, niang cao chét lugng cua
nén hanh chinh (Nguyén Manh Cudng, 2014).

Nghién ctru cling chi ra: danh gia, do luong hi€u qua thuc thi cua khu vuc
cong la kho khan, phtre tap, theo do, viéc do luong thuce thi khong phai lac nao cling
dem lai su cai thién chat lugng hoat dong khu vuc cong. Cac k¥ thuat so sanh dya
trén diém chuan va chi s6 do luong két qua 1a hai trong nhiéu phwong thic dugc
nhiéu nén hanh chinh trén thé gi6i st dung nhim danh gia hiéu qua thuc thi cua
khu vuc coéng. Thuat ngir Chi sb két qua nham do ludng ngudn luc dau vao, qua
trinh hoat dong, dau ra va két qua tac dong cling nhu nhitng anh hudng cua nod
t6i chudi thuc thi cia t6 chire cong. Tuy nhién, cung 4p dung ca hai cong cu niy
s& dem lai mot cai nhin tong quan hon vé danh gia, nang cao hiéu qua hoat dong

cua co quan hanh chinh.
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2.3. Cac tiéu chi va chi tiéu danh gia chat lwrong dich vu hanh chinh cong trong
quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban mét thanh phd cép tinh

2.3.1. Cdc chi tiéu do lwong dinh gid chit lwong dich vu hanh chinh céng trong
qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cap tinh

Péanh gid chit luong cung tng dich vy hanh chinh cong 13 cong tac can
thiét nham thu hep khoang cach giita chat luong cung tmg dich vu va ky vong cta
t6 chtrc, cong dan khi stir dung dich vu. Chét lwong cung tng dich vu tét khi dich vu
cung ng dap ung dugc hodc vuot trén mong doi cua to chitc, cong dan. Tuy nhién,
dé co thé so sanh, xac dinh dugc khoang cach do, can phai co nhiing tiéu chi danh
gia cu thé, cach thire thu thap thong tin va do luong két qua mot cach khoa hoc, hop
Iy. Thong qua viéc thu thap, tong hop nhitng cam nhan va dénh gia cia to chic,
cong dan di tryc tiép s dung dich vu, cong tic nghién ciru co thé cung cap
nhing dit liéu, thong tin khach quan vé nhing mat dat dugc va nhitng diém con han
ché trong viéc cung tng dich vu hanh chinh cong, tir 46, c6 thé nang cao chat
lugng cung tng dich vu hanh chinh cong mot cach hi€u qua.

Su tap trung cai thién chat lugng dich vy da budc nhitng nha quan 1y dich vy
cong theo sat chat ché nhiing tiéu chuan do ludng chat luong quan 1y. Ho budc phai
tang cuong danh gia mirc dJ hai long cua nhitng khach hang ndi bd va bén ngoai-
nguoi st dung dich vu cling nhu phan phdi dich vy (Farnham va Horton, 1993).
Diéu nay khién cho viéc sir dung phuong phap diéu tra vé muc do hai long trong
nganh hanh chinh céng ngay cang duoc tang cuong (Wisniewski va Donnelly,
1996). Tuy nhién, trong khi viéc do luong chat lugng ciia nén kinh té va ning luc
ngay cang trd nén kha pho bién trong khu vuc cong thi lai co rat it bang chung vé
céc chi tiéu chét lugng lién quan dén tinh hiéu qua hodc chat lwong, hodc nhiing tiéu
chi do ludng phan anh day du nhimg két cdu chat luvong dich vu.

Tiéu chi dé danh gia chat luong dich vu ndy ciing rat da dang. Thit nhdt,
nhiing tiéu chi lién quan dén viéc tao sy tin tudng cho ngudi dan khi tham gia sir
dung dich vu nhu ho so dugc giai quyét dung hen, khong bi mat, that lac, tao duoc
su tin cdy clia ngudi dan khi lién hé giai quyét thi tuc hanh chinh. Thit hai, nhiing
tiéu chi lién quan dén viéc tao moi truong théng thoang, thuan loi cho viée giao

dich véi cac cong cu hd trg can thiét nhu: phong lam viéc khang trang, c6 may liy
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s6 thir tw, may tinh giup xtr Iy ho so nhanh chéng,...Thi ba, tiéu chi vé nhan vién
(kién thirc chuyén mén va linh vuc lién quan, k¥ ning tac nghiép chuyén nghiép,
thai d6 phuc vu lich su, ton trong nguoi dan, quan tim va chia sé, giai quyét hop 1y
hd so cua ngudi dan....). Thit fu, tiéu chi vé thu tuc hanh chinh (don gian, gon nhe),
thoi gian giai quyét hd so hop 1y, dung quy dinh cta phép lut.

Pé xac dinh dugc cac tiéu chi phan anh chét lugng cua dich vy hanh chinh
cong, can phai: (i) xac dinh xem khach hang (cong dan, to chuc) dit ra nhitng yéu
cau gi dbi voi ting loai dich vy hanh chinh cong (diéu tra hay phong van déi véi
nhom khéach hang thuong xuyén st dung dich vu nay); (ii) xac dinh nhitng yéu to
tao nén dic tinh cua dich vu hanh chinh cong d6 ( xem xét ddy du tat ca cac yéu td
va qué trinh tao nén dich vu hanh chinh cong).

Cung véi sy phat trién ctia nén kinh té va hanh chinh quéc gia, quan 1y kinh
té c6 nhiéu thay doi tich cuc. Thong thuong, viéc thuc hién cac chinh sach quan ly
kinh té dugc giam sat khé t6t bang cac thong ké va dir lidu cting. Tuy nhién, ddi véi
linh vouc DVHCC, viéc giam sat hi¢u qua cong tac kho thyc hi¢n hon do thiéu cong
cu danh gia va do ludng cu thé, va néu c6 thi thuong thiéu su két ndi véi nhitng ddi
tuong thu huong thuc su cia qua trinh cai cach hanh chinh.

Chinh vi vy, can phai phan tich xem, & cip dia phuong, mot sé khia canh
trong hé théng cung cip DVHCC di dat dugc nhitng két qua nhu thé nao?. Dé lam
dugc viée do, can thiét co cac cong cu phi hop dé thu thap phan hoi tir nguoi dan vé
chét luong cua viéc hoach dinh chinh sach quan 1y kinh té va cung cap DVHCC &
cap dia phuong, tao dong luc cho chinh quyén dia phuong nang cao chét lugng hoat
dong trong nhiing linh vuc nay.

Mit khac, dé cac thude do thuc su mang lai ¥ nghia chinh sach, can hudng
trong tAm vao viéc cung cip thong tin khach quan va chi tiét hon nhdm gitp cac nha
hoach dinh va thyc thi chinh sach cip dia phuong hiéu dugc hién trang va tir d6 tim
ra nhitng phuong 4n cai thién can thiét. Py 1a muc dich va y nghia ciia Chi s6 Hiéu
qua quan tri va hanh chinh cong cap tinh Viét Nam (PAPI). Triét 1y va tinh than cta
PAPI dugc xiy dung xung quanh 3 van dé chinh. Thi nhdt, b may hanh chinh nha
nudce dong vai trd hét sirc quan trong trong viée thu hep khoang cach giau nghéo va

bao dam cong bang trong cung tg dich vu cho moi ngudi dan, thay vi chi tap trung
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tao diéu kién t6t nhat cho tang truong kinh té. Thit hai, dé cai thién cong tac quan tri
va hanh chinh cong & Viét Nam, can tao co hdi cho nguoi dan duge tham gia hi¢u
qua hon vao qué trinh thyc hién va gidm sat tinh hi€u qua trong cong tac quan tri
clia cac cip chinh quyén dia phwong. Thir ba, cAn c6 nhitng s liéu va théng tin
nham hd tro cho nhitng nd luc cai cach & cip trung uong va dia phuong. PAPI 1a
cong cu chan doan cung cip nhitng din ching c6 thé hd tro cho cac quy trinh hoach
dinh chinh sach trong thoi gian ngan va trung han. Véi s6 liéu va thong tin do PAPI
cung cap, chinh quyén céac cp co thé theo ddi muc do hiéu qua ciia cong tic quan
1y, diéu hanh va cung ung dich vu céng noi chung va DVHCC néi riéng cia céc
cip, cac nganh & dia phuong.

C6 nhiéu céach tiép can khac nhau vé tidu chi va chi sb phan anh CLDVHCC
nhu da duoc thé hién trong phan téng quan nghién ctiu. Trong sé d6, dién hinh 1a
tiép can do luong chét luong dich vu ctia Parasuraman va cong su (1988) van dung
trong quan 1y hanh chinh cong, tiép can cua Aurel Mihail Titu va Anca Ioana Vlad
(2014) va tiép can Chi s6 Hiéu qua quan tri va hanh chinh cong cap tinh Viét Nam.

Trong pham vi luan 4n nay, cac chi tiéu do luong va danh gia chat lugng dich
vu cua Parasuraman va cong su dugc xem 1a co ban voi 5 nhém nhan td. (1) Su tin
cay: Kha ning thyuc hién dich vu phit hop va dung thoi han ban dau. (2) Su dap ung:
Su mong mudn va sin long cua nhan vién phuc vu cung cép dich vu kip thoi cho
khach hang. (3) Nang luc phuc vu (sy dam bao): Tinh chuyén nghiép cua nhan vién
phuc vu. (4) Su dong cam: Thé hién sy quan tdm ctia nhan vién d6i voi khach hang.
(5) Phuong dién hitu hinh: Trang phuc, ngoai hinh ciia nhan vién va trang thiét bi
phuc vu cho dich vu. Mot ) thang do trong 5 nhdm nhan to nay duoc trich XUt tir
hé thong chi s6 chat luong dich vu cong ciia Aurel Mihail Titu va Anca loana Vlad.

Lu4n 4n ciing str dung két hop véi cac tiéu thic do ludng chét luong dich vu
ctia Gronroos (1984), voi 3 nhan té 13 (1) Chat luong chirc nang: cach thirc khach
hang nhan duoc két qua cua qua trinh san xuét dich vu; (2) Chat lugng k¥ thuat : két
qua cua qua trinh san xuat (dich vu) ma khach hang nhan duoc va (3) Hinh anh to
chtrc: su chon loc theo nhin nhan cua khach hang vé dich vu. Trong khi dé, cac

DVHCC trong PAPI duoc xem nhu 13 d6i trong ma ngudi dan danh gia chét luong.
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Xuat phét tir tAm quan trong ctia doi ngii cong chirc, cic phuong phap danh
gia CLDVHCC c6 thé dugc thyc hién thong qua dénh gia chat luong cong chirc. Co
3 hudng tiép can danh gia cong chire (Pao Thi Thanh Thuy, 2016). Thit nhdt, danh
gia cong chirc theo dau vao 1a cach thire danh gia con ngudi trong to chirc cin cir
vao nhiing gi hién c6 dé xac dinh kha nang hoan thanh nhiém vy ciia ho trong twong
lai (vin bang, ching chi, cac kién thirc, tudi tac, gidi tinh, kinh nghiém...). Thit hai,
danh gia cong chic theo qua trinh thyc thi cong vu 1a nhitng hoat dong chuyén hoa
cac yéu td dau vao thanh cac dau ra nham dat két qua mong mudn. Thit ba, danh gia
cong churc theo két qua thyc thi cong vu.

2.3.2. Phwong phdp va mé hinh dinh gid dinh lwong chit lwong dich vu hanh
chinh céng trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban mgt thanh phé cap tinh

Trong linh vuc hanh chinh cong, c6 thé xay dung mé hinh quan Iy CLDVHCC
theo 5 nhom ti€u thie do luong va danh gid CLDVHCC cua Aurel Mihail Titu va
Anca loana Vlad.

Chét lugng nhén sy

Tinh chuyén nghiép cua viéc hop tac
véi cong dan

Chat lwong dich vu hanh
chinh céng

Chét lwong cua su hop tac gitra cac Y
bd phan

Su phu hop gitta muyc tiéu cua td chirc
va chat luwong dich vu

Giam thoi gian dap tmg cac yéu cau

Hinh 2. 1: Cac tiéu thirc do lwong chit lwgng dich vu hanh chinh cong
Nguon: Aurel Mihail Titu va Anca loana Vlad
Nghién ctru tong quan cac cong trinh vé chat luong dich vu va chét luong
dich vu hanh chinh cong cho phép tac gia lua chon 2 mé hinh 1y thuyét co so 1a
mo hinh SERVQUAL va m6 hinh Gronroos.
M6 hinh SERVQUAL va cac bién thé c6 thé duge st dung dé danh gia chét
luong dich vu trong linh vyc hanh chinh cong. M6 hinh SERVQUAL thiét lap do

ludng chat legng dich vu nhur mot bién nghién ciru da hudng.
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Su tin cdy

Kha nang dép ung

Ning lwc phuc vu 3| Chét lwong dich vu

Su thong cam

Phuwong dién hiru

Hinh 2. 2: M6 hinh thang do SERVQUAL

Nguén: Parasuraman va cong su, 1988

M6 hinh Nordic hay con goi &8 mé hinh Gronroos (Gronroos, 1984). Mo
hinh Gronroos (1984) di tap trung vao ba diém thiét yéu. Thi nhdt, phan biét chat
lugng chic ning véi chat lugng k¥ thuat. Chat luong chirc nang chinh 13 qua trinh
tuong tac giita khach hang va nguoi cung tmg dich vu, nghia 13 lam thé nao dich vu
dugc thé hién va cung tng. Chat luong k¥ thuat 13 hé qua ctia qua trinh van hanh
hoat dong dich vu, c6 nghia la nhirng gi ma khach hang nhan dwoc. Thir hai, hinh
anh c6 tAm quan trong tot bac ddi véi tat ca cac hing cung tmg dich vu boi vi khach
hang c6 thé thdy duoc hinh anh va nguoén luc ciia hing trong qué trinh giao dich
mua ban. Thir ba, cdm nhan toan bd vé chat luong 1a mot ham ctia nhitng cdm nhén
danh gia ciia khach hang vé dich vu va su khac biét giita nhiing danh gia nay voi

nhirng mong doi vé dich vu cua ho.



72

Dich vu mong dei CAM NHAN VE :éhg:c:]h::
CHAT LUGQNG DICH VU : :
-~ F
Cic hoat déng
marketing truyén
thdng (quang cio,
PR, dinh gia, bin
hang trwc tié'p) va
nhirng tac déng tir - -
bén trong béi tap HINH ANH
quan, twr tiréng va
truyén miéng. / \
Chit lwgng k¥ thuit Chit Iwrgng chirc ning
(cdi gi? (what)) (thé nao? (how))

Hinh 2. 3: M6 hinh Nordic

Nguén: Gronroos (1984)

Cac mO hinh trén day déu thé hién tiép can danh gia CLDVHCC theo goc do
nguoi thy huong-cong dan. CLDVHCC & day 1a chét lugng duoc ngudi dan cam
nhan ddi véi DVHCC mong doi.

2.4. Kinh nghiém ciia mdt so tinh, thanh phé trong nuwéc vé ning cao chit
lwong dich vu hanh chinh cong trong quan Iy hanh chinh kinh té va bai hoc
cho thanh phé Ha Noi.
2.4.1. Thuc trang vé cung cdp dich vu va ning cao chit lwong dich vu hanh
chinh cong tai Pa Ning

Pa Nang la don vi dau tién trong ca nudc thuc hién viéc danh gia xép hang cai
céch hanh chinh hang nim dbi véi cic co quan nha nuéc trén dia ban thanh phd.
Viéc danh gid dya trén 8 chi $0, qua do phan anh thyc trang tung don vi vé kha
nang, muc do thuc hi¢n nhiém vy chuyén mon.

Cong tac cai cach hanh chinh cta ca 3 khéi co quan trén dia ban thanh phd Pa
Néng trong nhitng nim qua da c6 nhitng budc tién bo 1 rét va két qua khao sat cho

thay muc do hai long ctia dan ndm sau luoén cao hon nam trudc.
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Sau 5 nam tién hanh, ndm 2013 v&i cach 1am ¢ nhiéu diém méi, dac biét la
bd chi sb theo ddi danh gia xép hang cai cach hanh chinh duoc xdy dyng dam bao
tinh khoa hoc, khach quan hon dd dem lai c4i nhin tong thé vé cong tac cai cach
hanh chinh cta thanh phd, gitp cac don vi ty nhin nhan, biét duoc diém manh, diém
han ché dé c6 bién phap cai thién.

Qua danh gi4, xép hang, tong diém binh quéan cua 3 khéi da ting tir 82,1 % Ién
dén 88,2% voi xép hang chung tur kha dén rat tét. Dac biét 1a nhom co quan Trung
wong gom 5 don vi (Bao hiém xa hoi, Hai quan, Thué, Kho bac, Cong an) déu dugc
xép loai rat tét. Piém manh cua cac co quan Trung wong la cong tac chi dao diéu
hanh, trién khai co ché mot cira, mot cira lién thong va tng dung cong nghé thong
tin trong cong tac quan ly. Khéi so, ban, nganh cta thanh phd c¢6 20 don vi thi 11
don vi duoc xép loai rat tét, 7 don vi xép loai t6t va 2 don vi xép loai kha. Diém
manh cua cac don vi nay la viéc chi dao diéu hanh, thuc hién co ché mot cira, mot
ctra lién thong, xay dung va nang cao chit luong ddi ngii can bd cong chirc. Nhidu
so dd ¢ nhitng mo hinh, sang kién trong thyc hién cai cach hanh chinh, qua d6 gop
phan nang cao hiéu qua quan ly. Tuy vay, han ché khong nhé cta nhom co quan la
viéc tng dung cong nghé thong tin, ra soat hoan thién hé thong vin ban quy pham
phap luat, kiém soat thu tuc hanh chinh, viéc nang cao quy mé va chit luong cung
tmg dich vy hanh chinh cong. Mic du c6 két qua danh gia, xép hang thap hon hai
khéi trén, nhung khéi quan, huyén ciing di c6 nhiéu mit cai thién trong cong tac cai
cach hanh chinh. Han ché cta khdi ndy nim & viéc Gmg dung cong nghé thong tin
va cai cach hanh chinh cong.

DPa Ning ciing dau tu nhiéu vao cong nghé thong tin dé cung ung dich vu
hanh chinh cong. Trong bdi canh Chinh phu van siét rat chat chi tiéu cong khién
nhiéu dia phuong phai “an binh bit dong” trong cac du an dau tu cho tmg dung
CNTT thi Pa Nang lai ndi 1én 12 mot tinh, thanh “manh tay” chi tiéu cho CNTT. Da
s6 cac du an dugc trién khai déu hudng dén doi séng dan sinh cta ngudi dan nhu:

lap dat xay dung WIFI mién phi, quan 1y xe buyt, quan 1y chat luong ngudn nuéc,
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lap camera theo ddi hoat déng mai 16 ciia Canh sat giao théng... CNTT di va dang
thuc sy doi thay Thanh phd Pa Néng.

Nhitng nd luc va quyét tim trong tmg dung CNTT tai Da Ning di gitp chi
s6 G2B (giao dich thuong mai dién tir linh vuc cong gitta nguol dan vl Chinh
quyén) cta thanh phd nay dan dau trong sb 22 tinh thanh duoc Trung tm phat trién
quéc té thudc dai hoc Havard khao sat va danh gia, duoc cong bd giita thang
12/2012. Cung véi hé théng mang két ndi khong day (Wifi) dap tng nhu ciu truy
cap cung lic cho 20.000 ngudi, Pa Nang ciing hoan thién mang db thi, trung tam dit
liéu. .. tao nén thuc hién mé hinh chinh phu dién tr déu tién trong ca nuoc.

Pa Nang ciing di ky két voi IBM dé trién khai giai phap dién todn dam may
Cloud Isdm trong xay dung Trung tam dao tao va nghién ctru img dung CNTT cua
thanh ph6. Pa Nang con ky két bién ban ghi nhé (MOU) hop tac trong linh vuc phat
trién chinh phu dién tir (CPPT) véi Co quan thong tin xa hoi quic gia Han Qudc
(NIA). Du an “Phat trién cac Dich vu cong bo sung ctia TP. Pa Nang” duoc ky két voi
Cong ty Hé thong Thong tin FPT (FPT IS) vao dau 11/2012 d& mo ra co hoi méi cho
viéc tng dung CNTT manh mé hon tai thanh phé 16n nhat khu vuc mién Trung — Tay
Nguyén nay.

Co ché “mot ctra” duoc trién khai déng bd ¢6 hi€u qua trén cd 3 cép thanh
phd, quan, huyén va phuong, xi. Co ché “mét cira lién thong” tiép tuc duoc duy tri
hiéu qua tai UBND tat ca cac quan, huyén, phuong, xi. Bén canh d6, con 4 dau mbi
thuc hién lién théng & cip s, nganh: S& K& hoach va Pau tu, S& Lao dong Thuong
binh va Xa hoi; Trung tim Xuc tién dau tu thanh phé Pa Ning; Ban quan ly Khu
cong nghiép va Ché xuat Pa Ning. TAt ca bo phan tiép nhan va tra két qua hd so
hanh chinh cta cac don vi trén dia ban thanh phé déu dugc quan tim dau tu bao
dam vé co s& vat chét, trang thiét bi phuc vu cho viéc giai quyét thu tuc hanh chinh
theo co ché “mdt cra” va “mdt cua lién thong”. Tai UBND cac quén, huy¢n déu
thuc hi¢p ap dung mo hinh “mot ctra di¢n ti” véi nhiéu thiét bi phuc vu xép hang tu
dong, tra ctru thong tin cai cach hanh chinh, tra ctru tinh trang hd so qua tin nhin

SMS, phan mém xt Iy hd so. Nham nang cao chat luong cai cach hanh chinh, thanh
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phd di phé duyét phuong an va dua vao st dung website khao sat mirc d6 hai 1ong
cua nguoi dan, doanh nghiép tai dia chi cche.danang.gov.vn giip cho cong tac danh
gi4, xép hang cai cach hanh chinh hang ndm khach quan hon, sat thyc hon.

Chinh quyén Da Nang ciing thudng xuyén thyc hién khao sat, danh gia mirc
d6 hai long cua t6 chirc, ca nhan ddi véi viée cung tmg dich vy hanh chinh cong cua
cac co quan don vi nham do ludng khach quan, chinh xac chat luong dich vu do co
quan, don vi cung cap.

Viéc trién khai cong tac khao sat hai long tai thanh phé Pa Ning da duoc
lanh dao thanh phé quan tam cung véi viée trién khai thuc hién co ché mot cira va
ap dung hé théng quan 1y chat luong theo Bo tidu chuan TCVN ISO 9001. Ngay
22/11/2012, UBND thanh phd tiép tuc phé duyét Quyét dinh s6 9625/QD-UBND vé
Phuong 4n khao sat truc tuyén y kién danh gia cua t6 chirc, cong dan d6i véi chat
luong dich vu hanh chinh cong va cong chire, vién chirc lam viéc tai Bo phan tiép
nhan va tra két qua trén dia ban thanh phd Pa Ning.

Hién nay, & hau khip cac co quan cong quyén tai Pa Nang cac hoat dong
cong vu déu di dugc cong khai hoa. Moi cong chirc déu phai deo thé chirc danh khi
thi hanh cong vu. TAt céa cac co quan, don vi ¢6 cung ing dich vu hanh chinh déu
cong khai thong tin, ndi két v4i cac nganh, dia phuong c6 lién quan. Pong thoi,
cong khai niém yét thém tai tru s& UBND céc cip. Phan 16n thong tin phan hoi,
khiéu nai, t6 cdo déu dugc xur Iy sém. Thong qua phiéu ldy ¥ kién, hodc mang
internet, ngudi dan con dugce chdm diém tin nhiém d6i v6i hé thdng dich vu cong.
DPa Nang con khuyén khich cac cép co sO sang tao, thuc hién cdc md hinh hoat dong
hiéu qua, gan bo thiét thuc vai loi ich ctia ngudi dan.

Gan day, Pa Nang con c6 thém sang kién méi. D6 1a xay dung, ban hanh B
Quy ché chim diém can bd, cong chire, vién chirc, ngudi lao dong (thudng goi 1a
Quyét dinh 1444). Piém hay 13 cac ban phu luc dé chdm diém duoc xdy dung rat
chi tiét, minh bach, toan dién, cu thé va gin vé&i cong viéc cia ting chirc danh.

Bang cach 1am nay, Pa Nang da chon ra dugc nhitng can bg, cong chirc, vién chirc
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xut sic tiéu biéu hang nim dé ton vinh, nhan rong trong cac co quan, don vi nhu
nhing hinh mau tiéu biéu...

Mo hinh “Thanh phé dién tir” duoc t6 chirc thuc hién tai thanh phd Da Ning
15 nam qua. Theo K& hoach thi muc tiéu dat ra dén nim 2018 1a 80% ngudi dan va
90% doanh nghiép, to chirc dugc tuyén truyén, tiép can va dang ky sir dung dich vu
cong truc tuyén, tién ich céng nghé thong tin cua cic co quan hanh chinh, sy nghiép
ctia thanh phd; phan du dat 80% tong s6 hd so, tha tuc hanh chinh dugc giai quyét
tryc tuyén. Cac hinh thtc tuyén truyén chinh qua truyén hinh s& 13 phong su tng
dung chinh quyén dién tr; chuyén muc ddi thoai ban tron thao luan vé chinh sach,
chu truong, giai phap phat trién chinh quyén dién tr va cac chuyén muyc quang co
ngan khuyén khich nguoi dan st dung cac tng dung chinh quyén dién tur.

Thanh phd Pa Néng ba nam lién tr 2011 dén 2013 dugc B Thong tin va
Truyén thong xép hang nhat trong nhém cac tinh, thanh phd vé mic do san sang
tmg dung cong nghé thong tin. Cung nhitng nd lyc khong nglng trong cong tac cai
cach hanh chinh, viéc ting cudng tuyén truyén vé Chinh quyén dién tir theo chu
trrong cta chinh quyén thanh phd Pa Ning s& gop phan duy tri nhimg thanh qua
ndi bat do6 trong thoi gian toi.

2.4.2. Thuc trang vé cung cdp dich vu va néing cao chit lwong dich vu hanh
chinh cong tai Thanh phé Ho Chi Minh

Hang nam, Uy ban nhan dan thanh ph6 déu c6 ban hanh ké hoach thuc hién ra
soat, kiém so4t thu tuc hanh chinh, k& hoach kiém tra thuc hién hoat dong kiém soat
thii tuc hanh chinh, ban hanh cac Quyét dinh quy dinh vé kiém soat thu tuc hanh
chinh, quy ché tiép nhan, xir 1y phan anh, kién nghi cta c4 nhan, t6 chic vé quy
dinh thua tuc hanh chinh...

Pén 2015, co ché mot cua tiép tuc duoc trién khai déng bo, trong d6 chu
trong nang cao chat lugng thyc hién dé giai quyét tot cong viée ciia to chirc va cong
dan. Dén nay, 20/20 s& - nganh Thanh phd, 24/24 quan - huyén, 322/322 phuong -
x3, thi trdn d4 4p dung co ché “mdt cira” trong giai quyét cac thu tuc hanh chinh cua

c4 nhan, t6 chirc va doanh nghiép trén dia ban Thanh phd theo tham quyén quy
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dinh. Hau hét cac linh vuc ap dung co ché “mét cira” déu duoc xay dung quy trinh
c6 hudng dan chi tiét, toan bd quy trinh, tha tuc, thoi han giai quyét cong viée cia
ngudi dan va doanh nghiép déu dugc niém yét cong khai tai bang hudng dan va
trang web cua cac co quan, don vi. Viéc thyc hién giai quyét hd so hanh chinh thuc
hién tai B6 phan tiép nhén va tra két qua ¢ quan - huyén chu yéu trén cac linh vuc
kinh té, lao dong, xay dung, cap sb nha, dit dai, ho tich va y té.

Co s& vat chit cia Bo phan tiép nhan va tra két qua luén dugc cac co quan,
don vi dau tu, nang cap va sta chita m&i nham dap Gng nhu cau giai quyét hd so
ctia nguoi dan va doanh nghiép. Khu vuc tap trung thuc hién tiép nhan va tra két
qua ho so hanh chinh rong rii, vi tri khang trang, thuan tién. Nguoi dan dugc tiép
d6n niém no, than thién, huéng din nhiét tinh, thdu dao; trang bi hé thdng phat sb
dién tir (hodc bang hé thong tin nhin) nham tao sy cong bang trong thir ty giai quyét
tiép nhan ho so, duoc giao hen bang phiéu hen tra ho so; trang bi ddy di may vi
tinh, may fax, may in, may photocopy, dién thoai ¢ dinh, ghé ngéi, ban lam viéc,
nudc udng, quat may, man hinh LCD, hé théng xép hang ty dong, kios thong tin.

Dbi voi Uy ban nhan dan cac quan - huyén, phan 16n dién tich phong lam
viéc ctia BO phan tiép nhan va tra két qua duoc xdy dung trén dién tich dap tng
dugc yéu cau, dam bao thuin loi cho ngudi dan trong giao dich (tir 80 m? dén 200
m?). Pbi voi Uy ban nhan dan cac phuong - x4, thi tran phan 16n da b tri phong
1am viéc ctia B phan tiép nhin va hoan tra hd so dung theo quy dinh; dam bao
thong thoang, thuan loi cho nguoi dan. Trang thiét bj 1am viéc cho can bo, cong
chure tai BO phan tiép nhan va tra két qua phan 16n dap mg dugc yéu cau cong viéc.
M&di céan bd, cong chuc dugc trang bi 01 bd may vi tinh, may in dé thuc hién cong
tac tiép nhan, gidi quyét ho so va luu trit thil tuc hanh chinh. Ngoai ra, con trang bi
ban ghé méi, bo sung thém quat may, may lanh, dong phuc cho can bo, cong chrrc.

V61 muc tiéu phuc vu nhan dan, xay dung hinh anh can by cong chuc than
thién, qua dé nang cao chét lugng phuc vu nguodi dan va doanh nghi¢p, thanh phé
nhan thiy viéc mé rong sy giam sat, truc tiép danh gia cia ngudi dan, doanh nghiép

doi voi can bo cong chuc 1a viée lam hét stc can thiét, thong qua do cai thién tinh
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than, trach nhiém thuc thi cong vu va thai do tiép dan cua can bd cong churc. Thoi
gian qua, thanh phd di rit quan tam, trién khai nhiéu bién phap dé lay y kién khao
sat sy hai 1ong cia ngudi dan, t6 chuc, doanh nghiép. Hién nay, S¢ Thong tin va
Truyén thong dang tiép tuc phdi hop cac co quan lién quan nghién ctru dé cé thé
hoan thién, nhin rong mot cach c6 hiéu qua mé hinh khao sat 1ay ¥ kién nguoi dan,
doanh nghiép bang hé théng dién tu.

Tir ndam 2011 dén 2015, Thanh phd da tiép nhan 140 phan anh, kién nghi cta
c4 nhan, t6 chtrc. Cac phan 4nh, kién nghi nay chii yéu tap trung vé hanh vi, vé qua
trinh thyc hién giai quyét hd so cua céc co quan, don vi truc tiép thuc hién thu tuc
hanh chinh. Qua ra soat két qua tra 11 ctia cac co quan bi phan 4nh, nhan thay hau
hét phan 4nh cta ngudi dan 13 ¢ co so va cac co quan c6 phan anh di nghiém tac
tiép nhan, xir 1y phan anh, kién nghi theo dung quy dinh. Tiép tuc thuc hién cong
tac khao sat chi s6 hai long cua t6 chirc va cong dan vé dich vu cong trong nim
2013 theo Quyét dinh s 23/2011/QD-UBND vé thyc hién Chuong trinh cai cach
hanh chinh gin v6i muc tiéu xdy dung mé hinh chinh quyén d6 thi giai doan 2011-
2015, Uy ban nhdn dan thanh phd d3 ban hanh cong van sé 65/VP-THKH ngay 04
thang 01 nam 2013 truyén dat chi dao cua Chii tich Uy ban nhan dan thanh phd giao
Vién nghién ctru Phét trién phéi hop véi cac co quan, don vi lién quan thanh 1ap t6
cong tac dé trién khai thuc hién khao sat ding tién do, dam bao chat luong trinh Uy
ban nhan dan thanh ph.

Hién dai hoa nén hanh chinh: Ung dung cong nghé thong tin trong quan 1y
hanh chinh nha nuéc. Pd hoan chinh nang cép Trang thong tin dién tur
HCMCityweb va céc trang thanh vién nham dam bao viéc tich hop hé thong tng
dung cong nghé thong tin ciia don vi, cac yéu cau k¥ thuat, ndi dung trang thong tin
dién tir. Trang thong tin dién tr thanh phé (HCM Cityweb) dugc B Thong tin va
Truyén thong danh gia 1a mot trong nhiing trang web dimg dau vé muc do truy cap
va cung cap dich vu hanh chinh cong truc tuyén trong sb cic trang thong tin dién tir
cua cac bo, nganh, dia phuong. Da c6 24/24 quan-huyén va 07 S¢-ban-nganh tham

gia cung cap tinh trang ho so hanh chinh cho ngudi dan qua hé théng “mot cira dién
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tt”. S6 linh vuc cong khai ctua cadc quan huyén: 07 linh vuc, tac dong tich cuc dén
cai cach hanh chinh cta thanh phé.
Kién toan doi ngii 1am cong tac dau méi kiém soat TTHC: Trong 02 nim
(nim 2014 - 2015), Thanh phd da t6 chtrc tip huén cho hon 1.700 céng chirc 1am
dau méi kiém soat TTHC (lanh dao co quan, lanh dao cip phong va chuyén vién) va
cong chirc truc tiép tiép nhan, xir Iy va tra két qua hanh chinh cua s& - ban - nganh
Thanh phé; Uy ban nhan dan quéin - huyén, Uy ban nhan din phudng - x4, thi trin
(bao gdm ca cac co quan nganh doc c6 lién quan dén nhém TTHC lién thong nhu:
Co quan Thué, co quan Bao hiém xa hoi, co quan Cong an...) va tdp huin chuyén
dé cho 20 sé - nganh, quéan - huyén trén dia ban Thanh phé.
Bén canh d0, tao diéu kién thuan loi cho ngudi dan trong viéc giai quyét th

tuc hanh chinh, S& Tu phap, Sé Ké hoach va Pau tu,So Xay dung, Quan 3, 8, 12,
Tan Binh, Binh Tan, Tan Phu, huyén Binh Chanh, Ca Chi... da phéi hop véi Buu
dién Thanh phé thuc hién dich vu chuyén phat két qua giai quyét hd so hanh chinh;
Uy ban nhan dan huyén Héc Mén xdy dung phan mém nhan tin ty dong bao mién
phi két qua giai quyét thii tuc hanh chinh (linh vuc nha dat) cho ngudi dan qua dau
s6 8713;S¢ Ké hoach va Pau tu thuc hién viéc gui thong tin vé qué trinh xtr 1y hd
so ding ky dau tu dén cac nha dau tu/doanh nghiép thong qua hé thong email tu
dong nhim giup nha dau tu/doanh nghiép theo ddi tién d6 xtr 1y hd so mot cach
nhanh chéng va thuan tién nhét. Céc bién phap trén déu nhan duogc su ung ho tich
cuc cua nguoi dan.
2.4.3. Mt 6 bai hoc kinh nghiém

Nhitng nghién ctru vé thuc tién ctia mot sé dia phwong vé cai cach hanh chinh
va thu tuc hanh chinh cong c6 thé dua dén mot sb bai hoc chil yéu sau day:

Thir nhat, su quan tam va chi dao thyc hién quyét liét cia UBNC thanh phé.
Co thé noi, su quan tdm hon cua lanh dao cac dia phuong ddi voi chat lugng
DVHCC (so v6i cac mat hoat dong thuong xuyén khéac cua dia phuong) c6 anh

huong tich cuc dén su hai 10ng ctia ngudi dan. Chat lwong dich vu hanh chinh cong
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phu thudc dang ké vao quyét tim cta Ban lanh dao dai phuong ciing nhu sy trién
khai d6ng bo Cong tac cai cach hanh chinh cia tit ca khdi co quan trén dia ban.

Thir hai, nhan thire vé lang nghe ¥ kién cta ngudi din va t6 chue tot hoat dong
nay. Viéc cai cach hanh chinh & cap xi va cac thi tuc vé DVHCC c¢6 ¥ nghia quan
trong d6i v6i ngudi dan. Tuy vdy, nhu cau va mong mudn ciing nhu diéu kién thuc
té cua ho khong gidng nhau nén can phai hiéu rd tinh hinh thue té. Xay dung bd chi
s6 theo dbi danh gia xép hang cai cach hanh chinh cd tinh khoa hoc, khach quan Ia
diéu kién can thiét cho viéc danh gid va do luong chét luong dich vu cong.

Thit ba, xay dung ké hoach trién khai cai cach tha tuc hanh chinh, dinh ky
theo ddi, danh gia viéc thyc hién ké hoach. Pong thoi, bao dam su phdi hop hoat
dong theo chiéu doc (gitra cac cép truc thugc UBND va don vi nghi¢p vu chuyén
nganh va theo chiéu ngang (giita cac so ban nganh, giita cic quan huyén va giita
cac phuong, xa)

Thir tw, dam bao nhitng diéu kién lién quan dén cung img DVHCC va chat
lugng DVHCC. Chét luong doi ngii cong chirc, vién chitc va thuc hién phan cap
quan 1y gop phan cai thién chat luong dich vu. TAm quan trong ctia dau tu tmg dung
CNTT va xay dung “thanh phd dién tir” cling nhu hé théng co sé vat chat can thiét

khac, dac biét 1a & bd phan mot ctra lién thong.
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CHUONG 3:
THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH CONG TRONG
QUAN LY HANH CHINH KINH TE TREN PIA BAN
THANH PHO HA NOI

3.1. Pic diém co ban vé cung cip va tidu dung cac dich vu hanh chinh cong
trong linh vuc kinh té trén dia ban thanh phé Ha N@i.

Ciing nhu cac thanh phd tryc thudc trung wong, Ha No6i ¢6 nhitng dic thu
nhu sau: (1) tdp trung dan cu, mat d¢ dan sb cao, ¢o ty 1¢ dan nhap cu cao gém
nhiéu thanh phan c6 phong tuc, tdp quéan, 16i séng khac nhau, tham gia cic hoat
dong kinh té - x hoi da dang; mat bé‘mg dan tri cua dan cu do6 thi nhin chung cao
hon noéng thon; (2) kinh t& & d6 thi chii yéu 1a phi néng nghiép, khu vuc cong
nghiép va dich vu chiém ty trong cao, phat trién thanh céc trung tim thuong mai, tai
chinh va cac dich vu khoa hoc, dao tao nguén nhan lyuc; (3) c6 co sé ha tﬁng ky
thuat va xa hdi phat trién tao thanh nhirng mang luoi, hé théng d@)ng b0, xuyén subt
dia ban, khong phu thudc vao dia gigi hanh chinh, hé théng mang ludi bénh vién,
truong hoc duoc bao phil cac quan, phuong, cac dich vu céng duoc cung cap tot
hon cac ving nong thén; (4) mirc sdng ctia ngudi dan d6 thi cao hon néng thén, tiép
can cac dich vu cong, an sinh xa hoi tdt hon; (&) b6 tri dia gi61 hanh chinh, viéc
phan chia dia gi¢i hanh chinh trong ndi b d6 thi chi c6 ¥ nghia hanh chinh thuan
tay, khong mang nhiéu tinh chat kinh té - xa hoi.

Ciling nhu cac tinh khéac cua Viét Nam, Ha N§i dugc t6 chirc theo Luat T
chitc HDND va UBND nim 2003. C6 thé néi, Luat T6 chirce HDND va UBND nim
2003 da gop phan quan trong vao viéc kién toan va cung ¢ to chiic va hoat dong
ctia chinh quyén dia phuong cac cdp. Tuy nhién, thuc tién hoat dong cia HDND va
UBND céc cap nhitng nim qua va yéu cau cua tinh hinh, nhiém vu méi cho thay,
Luat hién hanh da boc 16 nhiing han ché. Cu thé, quan ly hanh chinh ba cép theo
Luat hién hanh d6i v6i cac d6 thi, co su chdng chéo, cat khuc khong thdng nhat vé

quy hoach khéng gian lanh thd. Mot han ché 16n cua Luat T6 chirc HPND va
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UBND hién hanh 1a khéng c6 sy phan biét giita chinh quyén d6 thi va chinh quyén
nong thon, mic du dic thu xa hoi va kinh té cia d6 thi va nong thon rat khac nhau.

Theo Luat T6 chtc chinh quyén dia phwong (2015), Thanh phd Ha Noi,
thanh phd H6 Chi Minh 1a don vi hanh chinh cap tinh loai dic biét. Cap chinh
quyén dia phuong gdm c6 Hoi dong nhan dan va Uy ban nhan dan dugce t6 chirc &
cac don vi hanh chinh. Co quan chuyén mén thuéc Uy ban nhan dan duoc t6 chic &
cap tinh, cdp huyén, 13 co quan tham muu, giap Uy ban nhan dan thuc hién chirc
nang quan 1y nha nude vé nganh, linh vuc ¢ dia phwong va thuc hién cac nhiém vy,
quyén han theo su phan cip, Gy quyén cta co quan nha nudc cip trén.

O Ha Noi, mirc thu ngan sach/nguoi cao gip 3,5 dén 4,8 1an so véi ca nudc,
trong cung ky, trong khi d6, mic chi ngan sach/nguoi chi bang 0,7 dén 0,9 1an so
v6i ca nude. Cac ngan hang c6 hoi s¢ chinh chu yéu tap trung ¢ hai thanh phé 16n 1a
Ha Noi (gan 30) va TP. HCM (trén 20). TP. Ha Noi c6 mat do dan so 1a 2.036
ngudi/km2. Nhu cau vé dich vu céng noi chung va DVHCC néi riéng rat cao.

Vé hé théng cung cap DVHCC, Ha Noi 1a mot trong nhitng dia phuong duoc
danh gid 1a c6 hé thong rong khip va hién dai, thuan tién cho nguoi dan. Theo sb
liéu thong ké ctia Vu tién lwong, Bo Noi vy, ndm 2011, Ha Noi ¢6 18.600 cong
chure, 112.000 vién chure.

Do tap trung vé chinh tri - hanh chinh, c6 loi thé vé dia 1y - ty nhién va hé
théng ha téng hién dai, cac nganh nghé san xuat va dich vu phat trién, nén thu d6 Ha
Noi 1a trung tdm thu hut dan s6 va nguff)n nhan lyc c6 trinh d0 van hoa va chét
lugng cao. Chinh vi vay, sy hiéu biét ciing nhu yéu cau vé DVHCC cua nguoi dan
thu d6 thuéng & muc cao va rat cao. Hon nira, thu do 1a noi dit tru sé cta cac co
quan chinh phu, bd nganh...cic to chirc qubc té. Vi vy, nhu cau vé DVHCC cua
nhitng ngudi dan song ¢ Ha Noi rat da dang va phong phtl. Nhitng doi hoi vé chat
luong cling da dang va cao hon so véi cacdia phuong khac. Noi mot cach khac,
ngudi dan tha d6 doi hoi cao hon vé chat lugng DVHCC ctia Ha Noi véi nhing tiéu
chi vé thoi gian cung cdp dich vu, thai d6 cua ngudi cung cp, cac didu kién lién

quan.... Pay thuc sy 1a mot ap luc rat 16n d6i véi cac co quan cung cép DVHCC
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nhim dam bao khéng chi sd lwgng, chung loai DVHCC ma quan trong hon 1a chét
luong cia DVHCC cung cip cho ngudi dan.
3.2. Thue trang chit lwgng va quan 1y chét lwong dich vu hanh chinh céng
trén dia ban thanh ph6é Ha Ngi
3.2.1. Thuec trang chinh sach chdt lwong dich vu hanh chinh céng trén dia bin
thanh phé Ha Ni

Thue hién Nghi quyét Pai hoi XI cua Pang va Chuong trinh tong thé cai
cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011-2020, Nghi quyét Pai hoi lan tha XV coa
Pang bd Thanh phd, Chuong trinh s 08 ciia Thanh uy (khoa XV), cong tac cai
cach hanh chinh (CCHC) ctia Thu d6 duoc tap trung chi dao thyc hién déng bo,
quyét 1iét va c6 hiéu qua. Chi tiéu vé CCHC giai doan 2011-2015 co ban di hoan
thanh, tao budc chuyén bién tich cuc trén nhiéu linh vuc hoat dong cua Pang bo,
thuc su tré thanh khau dot pha trong cong tic quan ly, diéu hanh ciia Thanh phd,
g6p phan thuc ddy phét trién kinh té - x4 hoi, bao dam qudc phong, an ninh, md
rong doi ngoai, nang cao vi thé, uy tin cia Tha d6 (Thanh uy Ha Noi, 2016).

Co thé noi, Ha Noi 1a dia phuong rat quan tam dén CCHC va cai thién chat
lwong DVHCC néu xét vé sb luong van ban ban hanh, dic biét & cép UBND
Thanh phé. Pay chinh 1 co so phap 1y tao nén su tin teéng cho ngudi dan khi
tham gia st dung DVHCC.

Ngay 17/5/2013, Van phong UBND Thanh phd ban hanh Quyét dinh s6
110/QD-VP v/v Danh muc hd so thi tuc hanh chinh tiép nhan theo co ché mét cira,
mot cira lién thong tai Van phong UBND Thanh phé. Ngay 30/12/2013, UBND
Thanh phd ban hanh K& hoach s 192/KH-UBND vé K& hoach cai cach hanh chinh
nam 2014. Thang 10/2015, Quyét dinh 6525/QD-UBND vé viéc phé duyét Dé an
xac dinh Chi s6 CCHC ap dung trong ndi bo thanh phé Ha Noi giai doan 2015 —
2020. Ngay 28/12/2015, UBND Thanh phé ban hanh Ké hoach sé 226/KH-UBND
vé Ké hoach Cai cich hanh chinh nim 2016 cta thanh phé Ha Noi.Ngay
15/01/2016, UBND thanh phd Ha Noi ban hanh Ké hoach 13/KH-UBND vé trién

khai x4c dinh Chi s6 danh gia két qua CCHC cua cac S¢ va co quan ngang SO,
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UBND céc quan, huyén, thi xa thuoc TP Ha Noi... Ngay 08/3/2016, UBND thanh
phd Ha Noi ban hanh Quyét dinh s6 07/2016/QD-UBND V¢ viéc ban hanh Quy
dinh thuc hién co ché mot cira, co ché mét cira lién thong trong giai quyét cong
viéc cua c4 nhan, to chuc tai cic co quan hanh chinh nha nudc thudc thanh phé Ha
Noi. Ngay 17/5/2016, UBND thanh phé Ha No6i ban hanh Céng vin s
2845/UBND-SNV vé viée trién khai thuc hién co ché mét cira, co ché mot cira lién
thong theo Quyét dinh sd 07/2016/QD-UBND cua UBND Thanh phé. Ngay
20/5/2016, UBND thanh ph6é Ha Noi ban hanh Cong vin 2956/UBND-NC vé viéc
xay dung, hoan thién B) phan tiép nhan va tra két qua hi¢n dai tai cac co quan, don
vi thudc Thanh ph6.Ngay 23/5/2016, UBND thanh phé Ha Noi ban hanh Cong vin
s6 3023/UBND-NC vé viéc trién khai thuc hién co ché mdt cira, co ché mét cua
lién thong trong giai quyét TTHC.

Ngay 13/11/2014, S6 Noi vu Ha Noi ban hanh van ban s6 2933/SNV-CCHC
vé huéng din danh gia két qua thuc hién cong tic CCHC nam 2014. Ngay
26/5/2016, S& Noi vu Ha Noi ban hanh Quyét dinh s6 1581/QD-SNV vé viéc Kién
toan BO phan tiép cong dén, tiép nhan va xu Iy don thu ctia cong dan thudc S¢ Noi
vu thanh phé Ha No6i.Ngay 22/7/2016, So Noi vu Ha Noi ban hanh Ké hoach
1768/KH-SNV vé trién khai thuc hién cong tac giam sat diéu tra xd hoi hoc xéc
dinh Chi s6 CCHC nam 2016 d6i véi cac S&, co quan ngang S&, UBND cac quan,
huyén, thi xa thudc thanh phé Ha Noi. Ngay 25/7/2016, S Noi vu Ha Noi ban
hanh vin ban sd 1789/SNV-CCHC vé viéc hudng dan ty danh gia, chim diém xac
dinh Chi s6 CCHC céac quan, huyén, thi xa nam 2016. Cé thé noi, cong tac xay
dung, ban hanh van ban quy pham phap luat dugc cac co quan, don vi thuc hién
nghiém tac, budc dau di vao nén nép. So lugng tha tuc hanh chinh (TTHC) duoc
cong bd, cong khai theo quy dinh, viée giai quyét TTHC dam bao kip thoi, ding
phap luat.

Céc co quan quan 1y nha nudc tai dia phuong ciing chu trong dén viée tao lap

moi truong thong thoang, thuan loi cho viée giao dich véi cac cong cu hd trg can thiét.
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Ha tang cong nghé thong tin (CNTT) trong cic co quan Dang va chinh quyén
duoc quan tam dau tu; ung dung CNTT phuc vu cong tac chi dao, diéu hanh, phuc
vu nhan dan va doanh nghiép duoc cai thién. Poi ngti can b, cong chirc duoc chuén
hoa, ¢6 sy chuyén bién vé tu duy, phong cach va chat lugng lam viéc . Cong tac
thanh tra, kiém tra, giam sat duoc cip uy, chinh quyén quan tam, t6 chirc thuong
xuyén, tip trung vao nhitng van dé birc xic cua cong dan, t6 chirc va doanh nghiép.

Co ché mot cira, mot ctra lién thong da duogc trién khai déng bd va nén nép
theo hudng cong khai, minh bach. Co ché nay budc dau don gian hoa, rit ngan thoi
gian TTHC, tao diéu kién thuén lgi cho td chirc, cong dan va doanh nghiép, dac
biét 1a cac TTHC lién quan dén nhu cau dan sinh, hoat dong san xuét, kinh doanh
cua doanh nghiép.

3.2.2. Thue trang qudn Iy chét lwong dich vu hanh chinh cong trong qudin Iy
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh pho Ha Ni.
3.2.1. Tinh hinh chung

Thuc hién Nghi quyét Pai hoi XI cua Pang va Chuong trinh tong thé cai
cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011-2020, Nghi quyét Pai hoi 1an tht XV cua
Pang bd Thanh phd, Chuong trinh s6 08 ciia Thanh uy (khéa XV), cong tic cai
cach hanh chinh (CCHC) cua Thu d6 dugc tdp trung chi dao thuc hién déng bo,
quyét liét va c6 hiéu qua. Chi tiéu vé CCHC giai doan 2011-2015 co ban di hoan
thanh, tao budc chuyén bién tich cuc trén nhiéu linh vuc hoat dong cua Dang bo,
thuc sy tré thanh khau dot pha trong cong tic quan 1y, diéu hanh cta Thanh phd,
g6p phan thiic day phat trién kinh té - x4 hoi, bao dam qudc phong, an ninh, mo
rong dbi ngoai, nang cao vi thé, uy tin ctia Thu d6 (Thanh uy Ha Noi, 2016).

Cong tac xay dung, ban hanh van ban quy pham phap luat dugc cac co quan,
don vi thyc hi¢n nghiém tac, budce dau di vao nén nép. So luong thu tuc hanh chinh
(TTHC) dugc cong bd, cong khai theo quy dinh, viéc giai quyét TTHC dam bao kip
thoi, ding phép luat. Co ché mét clra, mot ctra lién thong da duoc trién khai déng
bd va nén nép theo hudéng cong khai, minh bach, budc ddu don gian hoa, rat ngin

thoi gian TTHC, tao diéu kién thuan loi cho t6 chuc, cong dan va doanh nghiép, dac
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biét 1a cac TTHC lién quan dén nhu cau dan sinh, hoat dong san xuét, kinh doanh
cua doanh nghiép.

Doi ngii can bd, cong chic duge chudn hoa, co su chuyén bién vé tu duy,
phong cach va chat luong lam viéc. Ha tang cong nghé thong tin (CNTT) trong cac
co quan Pang va chinh quyén dugc quan tim dau tu; tng dung CNTT phuc vu cong
tac chi dao, diéu hanh, phuc vu nhan dan va doanh nghi€p duoc cai thién. Cong tac
thanh tra, kiém tra, giam sat duoc cap uy, chinh quyén quan tim, t6 chuc thuong
xuyén, tap trung vao nhiing van dé buc xtc ciia cong dén, t6 chic va doanh nghiép.
3.2.3. Thuee trang chit lwong dich vu hanh chinh cong trén dia ban thanh phé Ha Nji
3.2.3.1. Theo két qui PAPI

Theo cua du 4n PAPI 2015, mic do cai thién chét luong dich vu hanh chinh cong
trong thoi gian qua khong dang ké. Pac biét, két qua xép hang cho thiy trong khi mot
s6 dia phuong dong dan da cai thién dugc chat lugng dich vu cong thi Ha Noi lai tut
hang va 1a mot trong nhiing thanh phé 16m ¢ chi sd cai cach hanh chinh thap nhét.

Nhin mét cach tong thé, chi s6 PAPI ctia Ha Noi ¢6 bién d6 giao dong khong
nhiéu trong sudt giai doan 2011-2015. Tuy nhién, diéu dang luu ¥ 13 xu hudng giam
diém ¢ nhiéu chi sb thanh phan nhu: Tham gia ciia ngudi dan & cap co so; Trach
nhi€ém giai trinh v&i nguoi dan; Cung ing dich vu cong.

Bang 3.1: Chi s6 PAPI ciia TP. Ha Ndi qua cac thoi ky

Chi sb 2011 | 2012 {2013 | 2014 | 2015
Tham gia cta ngudi dan & cap co s& 5,76 |551 |546 |531 |505
Cong khai, minh bach 599 |6,26 (6,33 |6,01 |5,22
Trach nhiém giai trinh v&1 nguoi dan 573 6,06 594 (544 |558
Kiém soat tham nhiing khu vuc cong 515 |5,40 |564 |523 |4,99
Thu tuc hanh chinh cong 6,86 |6,87 /685 |680 |6,53
Cung trng dich vu cong 706 [7,02 |695 |6,82 |6,72

Nguén: PAPI 2011-2015
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Chi s6 PAPI cua Ha Nbi cho thiy: mirc do hai 1ong chung ctia ngudi dan
dung ¢ ntra dudi cta bang xép hang va ciing thudc vao nhitng tinh bi syt diém kha
nhiéu & hau nhu tit ca cac chi sb.

Két qua PAPI 2015 cho thay, chi s6 vé Dich vu chtng thuc, xac thuc ctia Ha
Noi duoc cai thién, ting tir 1.58 diém ndm 2011 1én 1.67 diém nim 2014 nhung lai
giam xudng con 1.35 nim 2015. Két qua diéu tra cho thdy, nguoi dan c6 ¥ kién
phan hoi kha tich cuc vé chat luong cua dich vu cong chimg nha nuéc. Ngudi dan
thi d6 da bay to quan diém cta minh dya trén kinh nghiém c4 nhan khi di lam cong
ching vé muc d6 10 rang cua thu tuc, mirc do cong khai chi phi, hanh vi cta can bo
tiép dan, nang luc ciia can bo coéng chirc phuc vu dan, yéu cau vé thu tuc gidy to,
thong bao han tra két qua, nhan két qua theo gidy hen, va mirc d6 hai long ndi
chung ctia nguoi dan vé dich vu duoc cung cap.

Bang 3.2: Chi s6 vé “Thii tuc hanh chinh cong” ciia TP. Ha Noi qua cac thoi ky

Chi sb 2011 2012 2013 2014 2015
Chung thyc xac nhan 158 1,73 1,67 1,67 1,35
Dich vu va tha tuc cip phép xay dung 1,87 1,78 1,76 182 1,80
Gidy chitng nhan quyén st dung dat 162 155 163 153 155
Thu tuc hanh chinh cép xa phuong 1,799 181 1,78 1,78 1,82
Diém sé (thang diém 10) 686 687 685 680 6,52
Xép hang (trén 63 tinh thanh) 31 40 39 38 52

Nguon: PAPI 2011-2015

Tuy nhién, nam 2015 lai danh diu su sut gidm manh mé cua chi s6 thanh
phan nay. Py 1a chi s6 thudc nhom dat diém thap nhit so véi cac tinh thanh phd
cta Viét Nam. Vé téng thé, chi s6 “Tha tuc hanh chinh cong” nam 2015 da gidm
xudng con 6,53, tuy murc giam khong 16n nhung d6 ciing 1a ddu hién can luu y.

Mot giai thich cé thé dua ra cho Ha Noi d6 13 vé6i su déng hanh cuta cac van
phong cong chiig tu nhan, cac van phong cong ching nha nudc & dia ban Ha Noi
da dugc giam tai va vi thé trd nén than thién hon véi ngudi dan. Tuy nhién, thoi
gian lam thu tuc & cac van phong cong chirng nha nudc thuong dai hon trong khi

chi phi tai cdc van phong cong chig tu nhan lai cao hon nhiéu.
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Chi sb vé Dich vu va thi tuc cip phép xay dung ctia Ha Noi c6 su giao dong
qua cac nim. Nhin trong ca giai doan 2011-2015, chi s6 nay da giam sut tuy khong
nhiéu. Diéu d6 c6 nghia ngudi dan danh gia twong dbi nhit quan vé hiu qua va
hiéu lyc ciia cac co quan Ha Noi noi cong dan dén ndp don yéu cau xt 1y. V&i chi
s6 nay, ngudi dan Ha Noi thé hién quan diém cua ho vé tinh chét rd rang cua thu
tuc hanh chinh, viéc cong khai 1€ phi, hanh vi cua cong chirc phuc vu dan, nang
luc cua cong chire, khdi lwong gidy to vin ban phai chuin bi, théng bao han tra 16
két qua, nhan két qua dang hen, va muc do hai long cua ho nédi chung vé dich vu
dugc cung cap.

Ciing giéng nhu chi s6 vé Dich vu va thi tuc cap phép xay dung, chi s vé
Gidy chimg nhan quyén sir dung dit cia Ha Noi ¢ su giao dong qua cac nam. Cu
thé hon, nguoi dan van con nghi ngod 13 tha tuc nay chua thuc sy duoc cung tng
thong qua co ché mot cira, va mirc d6 don gian cta dich vu hanh chinh lién quan.
So v6i két qua nam 2014, ti 18 nguoi dan cho biét phai chi “l6t tay” dé lam xong
gidy chung nhan quyén sir dung dat c6 su gia ting dot bién. Udc tinh c¢6 khoang
44% s6 ngudi da lam tha tuc lién quan d&én gidy CNQSDD trong nidm vira qua (ca
nuéc) phai dua héi 160 méi lam xong duge thi tyc trong nam 2015, ting gan gap doi
s0 voi ti 18 ude tinh 24% nam 2014. Chi s thanh phan nay ctia Ha Noi thudc nhom
c¢6 diém trung binh thap trong ca nudc. Nhin chung, ca giai doan 2011-2015, chi sb
nay co suy giam, biéu hién dang lo ngai.

Chi s6 Thu tuc hanh chinh cAp xi phuong kha on dinh theo huéng duoc cai
thién. Mot cach chung nhat, y kién ciia nguoi dan twong d6i nhat quan vé chat
lugng dich vy xtr Iy cac thu tuc lién quan dén c4 nhan hodc hd gia dinh. Tuy nhién,
theo mot khi canh khac, chi sb nay chua dugc cai thi¢n hay chét lugng cua dich vu
“dang ky khai sinh, ddng ky khai tir, dang ky két hon, thay doi hay cai chinh va xac
dinh lai dan toc, dang ky ho khéau thuong tra, xin cép tién hd tro stra chita nha o, trg
cap kho khin cho cac ddi tuong bao trg xd hoi hodc xin vay von tir quy quoc gia

gidi quyéet viéc lam” chua duoc nang 1én.
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Két qua khao sat PAPI 2016 ciing cho thiy, dich vu hanh chinh cong da timg
budc dugce cai thién. Nguoi dan nhin chung hai long hon vé1 cac thu tuc dang ky
cap phép xay dung va dich vu hanh chinh cdp xi, phuong cho gidy t& tuy than. Ha
Noi nam trong nhom dat diém trung binh cao vé chi s6 "Thu tuc hanh chinh cong"
v6i 7,09 diém.
3.2.3.2. Nghién curu khao sat cua Ban Tuyén giao Thanh uy - So Noi vu

Nam 2012, Ban Tuyén gido Thanh uy - S& Noi vu da thyc hién dé tai “Khao
sat danh gia vé trach nhiém, nang luc quan ly, 1anh dao cua doi ngti can b chu
chét trong thuc hién giai quyét thu tuc hanh chinh tai mot s S (Tai chinh, Ké
hoach Pau tu, Xay dung.....).

Nghién ctru dugc tién hanh qua hinh thirc bang hoi, tdp trung vao 3 ndi dung
chu yéu. Thit nhat, vé trach nhiém, thai d6, nang lyc chuyén mén cia doi ngil can
bd, cong chirc, voi cac muc do: (1) Huéng dan rd rang, day du; (2) Hudng dan
khong day du, phai lam lai nhiéu lan; (3) C6 hién twong nhiing nhiéu, tiéu cuc va
(4) Khong c6 hién twong nhiing nhiéu, tiéu cuc. Thit hai, vé nang lyc, trinh d6 chuyén
mon, voi cac mic do danh gia: Tét, Kha. Trung binh, Yéu. Thit ba, vé két qua giai
quyét tht tuc hanh chinh: Tra trude thoi han; Tra dung han; Tra cham. Ciling trong
khudn khé cudc didu tra ndy, Ban Tuyén gido Thanh uy - S& Noi vu ciing tién hanh
nghién ctru nham danh gia sy hai 1ong ctia ngudi dan khi thue hién cac cong viée lién
quan dén thu tuc hanh chinh.

Niam 2015, Ha Noi vira ban hanh Ké hoach s6 183/KH-UBND lay ¥ kién
danh gia ctia nguoi dan vé chét lugng dich vu cong, tao diéu kién thuén loi cho
ngudi dan phat huy vai trd gidm sat va tham gia vao cong tic cai thién chat luong
dich vu cong, tir d6 nang cao mirc do hai long ctia nguoi dan va td chirc, doanh
nghiép. Dot khao sat nay dugc xay dung trén co sé nhan thic ring ngudi dan 13
ngudi st dung dich vu cong va cé thé cho y kién trung thuc vé cam nhan, kinh
nghiém ctia minh dbi véi chat lwong, hiéu qua va tinh day du cua cac dich vu do,
cling nhu nhitng van dé ho gip phai khi 1am viéc véi don vi cung cip dich vu.

Théng diép chinh cta dot khao sat nay 1a dich vu cong duge cung cap nham dem lai
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loi ich cho nguoi dan Thu d6. Cong dan c6 quyén dugc huéng nhitng dich vu chit

luong tot.

3.2.3.3. Chi s6 hai long vé sir phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015

Két qua xac dinh Chi sb hai 1ong vé sy phuc vu hanh chinh cung cap thong

tin v€ su hai long va cam nhan, danh gia cia ngudi dan thu dé vé qua trinh cung

cap dich vu cong cua co quan hanh chinh nha nudc tai Ha Noi.

Bang 3.3: Swr hai 1ong ciia nguwoi dén, to chire ddi véi 06 thi tuc hanh chinh

Quyén Xay | Ching | Két | Khai
TT Chi s6 hai long CMND | sirdung | dung thuce hén | sinh
, ‘ dat nha &
Chi s6 hai long vé
1 tiép can dich vu (%) 79,7 73,7 76,9 81,9 86,1 | 84,2
Chi s hai long vé
2 thi tuc hanh chinh (%) 80,9 73,5 76,7 84,8 88,7 | 86,7
Chi s6 hai long
3 |vé suphuc vu coa| 794 74,3 75,4 843 | 87,2 | 853
cong chuc (%)
Chi sO hai long Ve 87 4
4 | kétqua giai quyet tha | 83,0 73,7 78,1 86,2 89,8 ’
tuc hanh chinh (%)
Chi s6 hai long vé
5 |su phuc vu hanh| 834 74,4 78,4 86,0 89,5 | 87,5
chinh (%)
-Syr hai long vé toan
bd qua trinh giai
quyét thi tuc hanh 81,9 66,1 78,2 85,5 93,3 | 854
chinh

Nguén: Bao cdo Chi sb hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015

Béng trén cho thay, sy hai 1ong cia nguoi dan, t6 chirc vé toan bd qua trinh

giai quyét thi tuc hanh chinh c6 mirc giao dong kha 16 giira 06 thu tuc hanh chinh.

Mirc hai long cao nhét 1a tha tuc ding ky két hon (93,3%) va thap nhét thu tyc lién

quan dén quyén sir dung dat (66,1%).

Bang 3.4: Sy hai 1ong ciia ngudi dan, to chire doi véi 06 thii tuc hanh chinh ciia

Ha Noi
Chi s6 Quyén Xay | Chirng | Két | Khai
hai Noi dung CMND uy dung | thwc | hon | sinh
R SDb ‘o
long nha ¢
Chat | - D& dang, thuan tién khi | 63,4 42,3 55,8 | 63,0 4,0 | 69,2
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luong | tim hiéu thong tin vé
tiép viéc giai quyét TTHC
can -Théng tin tim hiéu
dich | duoc vé viéc giai quyét | 67,2 46,7 64,6 | 69,6 78,7 | 71,8
vu TTHC dﬁy du, chinh xac
- Trang thiét bi tai noi
giai quyét thu tyc hanh | 67,7 40,5 53,6 |54, 67,1 | 62,4
chinh hién dai, day du
- D& dang, thuan tién khi
su dung céac trang thiét | 60,5 40,5 56,9 54,7 67,3 | 63,2
bi tai noi giai quyét
TTHC
- Noi ngdi chd lam tha | 56,8 39,9 59,0 |57,7 62,2 | 60,7
tuc hanh chinh tién nghi,
thoai mai
- Sw hai long vé tiép cdn | 78,0 61,9 709 |[81,7 88,1 | 82,7
dich vu
- Céac quy dinh vé|62,1 44,0 66,9 |694 81,8 | 74,3
TTHC duoc cong khai
Chae | 94y du
- Hd so lam TTHC don | 63,5 37,2 61,3 |659 795 | 74,8
luong | ..~ x4 .
thi tye gian, dé k‘e khal. . .
hanh | - Quy trerlh giai quyeét
chinpy | TTHC thuan tién 62,1 41,3 62,6 |653 80,6 | 74,1
- Swr hai long ve TTHC
76,2 65,6 740 |835 92,9 | 86,0
- Cong chuc giao tiép | 61,1 50,0 674 |748 75,8 | 76,2
lich sy, ding myc
Chit |~ Cér}g chirc tan tinh, | 61,7 46,7 63,3 76,1 78,1 | 74,7
lugng Chlf déo , . x
pﬁuc -Cong chgc.puong dan | 59,6 497 63,3 72,4 81,8 | 78,1
", | rd rang, dé hiéu
vu cua
“hio | - Cong chiic thanh thao, | 66,1 | 50,6 | 650 |742 | 832 | 783
tuan thu dung quy dinh
-Suhdildngvésuphuc 72,5 67,5 76,4 86,5 92,9 | 85,6
vu cua cong chirc
Chéat |- Thong tin trén gidy to | 75,3 45,2 68,9 | 72,0 89,8 | 82,5
luong | nguoi dan nhan dugc
két | day du, chinh xac
qua |-Dil -2 lan trong qua | 85,0 64,2 79,5 (83,0 97,9 | 94,2
giai | trinh giai quyét thu tuc
quyét | hanh chinh
TTHC | - Két qua giai quyét | 86,7 79,9 944 |846 89,9 | 87,0
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TTHC duoc tra dang

hen

- Thoi gian giai quyét | 52,6 36,1 57,9 |60,8 73,1 | 67,0
TTHC hop 1y

- Khéng tra thém tién | 90,7 89,6 98,3 | 937 93,0 | 75,0
ngoai phi/l€ phi

- Phi/1é phi hop 18 41,7 33,3 494 | 46,0 - -

- C6 phan anh, kién nghi

vé viéc giai quyét TTHC | 9,6 12,8 5,6 8,5 20 |42

- Su hai long vé két qud | 76,3 64,4 778 | 857 91,7 | 86,1
giai quyét TTHC

-Sy hai long vé toan bd
qua trinh giai quyét thu | 81,9 (66,1 |782 |855 |933 |854
tuc hanh chinh

Nguon: Bao cao Chi s6 hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015

Ddi v6i cac chi s6 thanh phén, chi s6 “Su hai long vé tiép can dich vu” giao
dong tir 61,9% (quyén SDP) dén 88,1% (dang ky két hon). Trong chi sb nay, ngudi
dan danh gia rat thap vé “Noi ngdi cho 1am tha tuc hanh chinh” khi lam thi tuc vé
quyén str dung dat (39,9%). V& chit luong thu tuc hanh chinh, ngudi dan thu d6
cling danh gia rat thip vé “Ho so lam TTHC” lién quan dén quyén st dung dat
(37,2%). V& chét luong phuc vu cta cong chirc, ngudi dan ciing khong danh gia cao
vé kha ning hudng dan cua cong chirc (49,7%). Phi va 1¢ phi vé quyén str dung dat
cling c6 ty 1¢ hai long thép....
3.2.3.4. Chi s6 cdi cach hanh chinh cdp tinh (PAR INDEX)

Chi s6 CCHC cap tinh (PAR INDEX) ctia Thanh phd dugc Bo Noi vu ddnh
gia dat két qua cao, thanh phd Ha Noi ludn 13 mot trong nhitng dia phuong dan dau
vé CCHC (nam 2012 xép thir 7/63 tinh, thanh phd; nim 2013 xép thir 5/63; nam
2014 xép thtr 3/63 tinh, thanh phd truc thudc trung wong). Chi sd ning luc canh
tranh cip tinh (PCI) cua thanh phd Ha Noi dé c6 su cai thién dang ké (nim 2013
tang 18 bac so voi ndm 2012, ndm 2014 tang 7 bac so voi nam 2013, thudéc nhom
dia phuong c6 chit lwong diéu hanh khd), nim 2015 ting 2 bac so v6i ndm 2014,
thudc nhom dia phuong c6 chét luong diéu hanh kha).

Mic du di c6 nhiu nd luc trong cong tac CCHC, nhung két qua cua thanh

phé trong linh vyc nay chua dugc nhu mong muén. Theo két qua Chi sb cai cach
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hanh chinh ndm 2015 cua cac bd, co quan ngang b, cac tinh, thanh phé truc thude
T.U do B Noi vu cong bd, thanh phd Ha Noi véi 88,79 diém, dung thir chin trong
tong sb 63 dja phuong, giam siu bac va giam 2,42 diém so v6i nim 2014 (ndm
trong nhom B gdm cac tinh, thanh phd co chi sé tir 80% dén dudi 90%). Du thanh
phd duoc Chinh phu danh gia cao vé nhitng nd luc trong cong tac CCHC, song két
qua chung van thip, do diém ctia 33 tiéu chi, tiéu chi thanh phan danh gia théng qua
diéu tra x4 hoi hoc tur nguoi dan, cac td chirc, doanh nghi¢p dat thép. Nhu vay, co
thé thay, ngudi dan, doanh nghiép chua danh gia cao két qua cong tic CCHC tai Ha
Noi. Tai cac hoi nghi 1anh dao thanh phé gdp go cac doanh nghi¢p, dai dién céc
doanh nghiép danh gia cao nhiing nd luc thay doi cia Ha Noi, dong thoi chi ra
nhiéu han ché ma thanh phé can khéc phuc, nhét 1a nhirng han ché vé tinh than, thai
dd phuc vu cta doi ngili can bd, cong chirc.
3.3. Thue trang chit lwong dich vu hanh chinh céng trong quan 1y hanh chinh
kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi theo két qua khao sat
3.3.1. Phwong phap xir ly thong tin dinh lugng
3.3.1.1. M6 ta mdu nghién citu

Mau thu thap duoc tién hanh phan loai theo nhém bang céac k¥ thuat thong keé
mo ta nhu dé cip phan dudi day.

Bang 3.5: Co cau mau diéu tra

Tiéu thirc S6 lwong (nguoi) Ty 18 (%)
C4 nhén hay to Ca nhan 116 50,7
chirc T chirc 113 49,3
Duéi 30 68 29,6
D) tuodi 35-55 127 55,6
Trén 55 34 14,8
Pho thong 60 26,1
Trinh d¢ Pai hoc 148 64,5
Trén dai hoc 21 9,4
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TONG SO 229 100

Nguon: Tinh toan tir s6 liéu diéu tra cia tac gia

Nhan xét:

Trong 229 phiéu hop 1€, ty 1¢ ca nhan va to chic gan nhu twong duong
v0O1 nhau.

Dbi tuong thyc hién giao dich vé dich vu hanh chinh cong chi yéu ¢ do tudi
tir 35-55, chiém 55,6%.

Da sb nhitng ngudi dugc hoi co trinh d dai hoc, chiém 64,5%. Chi c6 9,4%
dap vién c¢ trinh dg trén dai hoc.
3.3.1.2. Kiém dinh su tin cqy cua thang do

Dé kiém dinh su tin cay cta cac thang do sir dung trong nghién ciru, tac gia st

dung hé s6 Cronbach’s Alpha dé kiém dinh va hé s6 twong quan bién tong. Cac bién
khong dam bdo tin cdy s€ bi loai khoi m6 hinh nghién ctru va khong xuét hién khi
phan tich kham pha nhan t6 (EFA). Tiéu chuan lya chon Cronbach’s Alpha t6i thiéu
la 0.6 (Hair, 2006) hé s6 tuong quan bién tong nhé hon 0.3 duoc xem 1a bién rac va
duong nhién loai khoi thang do (Nunnally va Bernstein, 1994).
3.3.2. Théng ké mé ta cdc nhan to/thang do sir dung trong mé hinh nghién ciru
3.3.2.1. Bién s gdn véi su tin cdqy

Két qua khao sat cho thdy cac tham sd trong nhém bién sd gan vdi su tin cay o
gid tri trung binh & mirc cao va twong dbi dong déu. Cao nhat 13 “Nhén vién ludn giit
ding 161 htra khi cung cap dich vu” véi diém s 4.41/5 va thap nhét 1a “Dich vu s&
duoc thyc hién mién phi néu gip 13i trong qua trinh cung cap cho khach hang, diém
4,20/5.

Bang 3.6: Thong ké cac bién so gan véi su tin ciy

Trung| Po léch| Co
binh | chuan | mau

Nhan vién luén gitt dung 16i hira khi cung cap dich vu cho
441 | 664 | 229

Quy vi
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Nhén vién ludn giai quyét nhanh chong van dé gip phai cua
Quy vi trong qua trinh st dung dich vu

Dich vu dugc cung cap dung ngay tir 14n dau tién cho Quy vi
T6 chuc cung cap dich vu dung thoi gian nhu thong bao véi
Quy vi

Dich vu s& duoc thyc hién mién phi néu gip 16i trong qua

trinh cung cép cho Quy vi

4,36

4,30

4,33

4,20

,620

,700

,675

;996

229

229

229

229

Nguon: Tinh toan tir s6 lidu diéu tra cia tac gia

3.3.2.3. Bién s6 gan véi Kha néng dap iing

Két qua khao sat cho thiy trong nhom bién sé gin voi Kha ning dép ung

dugc danh gia cao va khong co su chénh léch dang ké giita cac tiéu chi. Khach hang

t6 ra rat hai 10ng vé thai d6 ctia nhan vién trong qué trinh tiép xuc (diém 4,49/5). Ho

cling danh gia cao trinh do chuyén moén véi su am hiéu vé dich vu ciia nhan vién,

ngay khi diém thap nhat trong nhom, 4,42.

Bang 3.7: Thong ké cac bién s6 gin véi Kha niing dap vng

N
A

cau

Trung| Do léch| Co&
binh | chuin | miu
Nhan vién ludn san sang gitp d& Quy vi rat tan tinh 4,47 ,697 | 229
Theo Quy vi, cac giao dich v6i co quan hanh chinh rat an
X 4,44 ,676 | 229
toan
Nhan vién luon to ra than thién, lich sy véi1 Quy vi trong qua
. 4,49 ,685 | 229
trinh tiép xtc
Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 1oi Quy vi khi duogc yéu
4,42 ,634 | 229

Nguon: Tinh toan tir sO li€u di€u tra cta tac gia

3.4.2.3. Bién s gdn véi Nang liec phuc vu

Trong nhom bién sb gin voi Nang liec phuc vu, khach hang danh gid cao
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nhdt la “Nhan vién cho biét chinh x4c khi nao dich vu duoc thuc hién” va thip nhat

l1a “Nhan vién thyc hién dich vy mdt cach nhanh chong”. Tuy nhién, khoang cach

giira chiing khong 16n, chi 14 0,07 diém.

Bang 3.8: Thong ké cac bién s gin véi Ning lwe phuc vu

Trung| Do lech| Co
binh | chuan | mau
Nhan vién cho Quy vi biét chinh xac khi nao dich vu duge
4,44 ,665 229
thuc hién
Theo Quy vi, nhan vién thuc hién dich vu mét cach nhanh chong 4,37 ,621 229
Nhan vién san sang giup d& Quy vi vé dich vu 4,42 ,663 229
Nhan vién khong bao gid t6 ra qua ban dé tir chdi tra 10i Quy vi | 4,41 | ,668 | 229

Nguon: Tinh toan tir s6 1i€u di€u tra cta tac gia

3.3.2.4. Bién s6 gdn véi Su dong cam

Ciing c6 két qua nhu cac nhan to trén, di€ém so cua cac tiéu cho trong nhom

bién sb gin véi Su dong cam giao dong tir thap 4,08 (Co quan hanh chinh c¢6 nhiing

chuong trinh thé hién sy quan tim thyc sy dén khach hang) dén 4,28 (Nhan vién

luén quan tdm dén loi ich cua nguoi dan).

Bang 3.9: Thong ké cac bién sé gin véi Sy dong cam

Trung | Doléch | Co
binh chuan | mau
Co quan hanh chinh c¢é nhitng chuong trinh thé hién su
, . 4,08 783 229
quan tam thyc sy dén Quy vi
Nhan vién luén quan tim dén timg yéu cau ctia Quy vi 4,21 704 | 229
Nhirng quan tam 16n nhét cta Quy vi vé dich vu déu
. _ 4,27 707 229
dugc nhan vién chu y toi
Nhan vién hiéu duoc nhimg yéu cau dic biét ciia Quy vi 4,11 733 | 229
Nhan vién luén quan tdm dén loi ich ciia Quy vi 4,28 741 229

Nguon: Tinh toan tir s0 li€u di€u tra cta tac gia




97

3.3.2.5. Bién s gdn véi Phwong dién hitu hinh

Nhom bién s6 gan vo1 Phuong dién hitu hinh cling duwgc danh gid & muc

diém trén 4 va su chénh léch giita cac tiéu chi rat thip. Pugc danh gia cao nhat

trong nhom nay la “trang phuc cuia nhan vién gon gang, lich su”.

Bang 3.10: Thong ké cac bién s gin véi Phwong dién hiru hinh

Trung| bo léch| Co
binh | chuan | miu
Theo Quy vi, trang thiét bi cua co quan hanh chinh hi¢n dai | 4,18 ,810 229
Quy vi cho ring co so vat cht cua co quan hanh chinh
4,18 ,863 229
khang trang
Theo nhan xét ct y Vi, t huc cua nhan vié
: €0 n‘ an x¢t cua Quy vi, trang phuc ctia nhan vién gon 441 705 999
gang, lich su
(Nhitng tai li¢u gidi thi€u dich vu cua co quan hanh chinh
Cox g . . 4,17 ,733 229
trong hap dan doi vai Quy vi

Nguon: Tinh toan tir s6 1i€u di€u tra cta tac gia

3.3.2.6. Bién s6 gdn véi Hinh anh t6 chirc

Két qua khao sat cho thay trong nhom bién s gin voi Hinh anh to chic, tiéu

chi dugc danh gia cao nhét (4.42/5) 14 uy tin cua co quan hanh chinh mhay ca khi

khach gang chi cho diém 4.19 ddi véi tiéu chi “Co quan hanh chinh cung cip dich

vu hanh chinh cong tuyét voi”.

Bang 3.11: Thong ké cac bién s6 gin véi Hinh anh to chirc

Trung | B¢ 1éch| C&
binh | chuin | miu
Co quan hanh chinh cung cap dich vu hanh chinh cong
. ) 4,19 , 7104 229
tuyét voi cho Quy vi
Co quan hanh chinh rat gan giii véi Quy vi 430 | 731 | 229
Co quan hanh chinh c6 uy tin cao d6i véi Quy vi 4,42 ,661 229

Nguon: Tinh toan tir so liéu di€u tra cua tac gia
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3.3.2.7. Bién s gdn véi Sy hai long ciia khdch hang

C6 thé thdy ngudi dan hai long véi chat luong dich vu HCC ma cac co
quan hanh chinh dia phwong cung cip. Trong nhom bién sé gin v6i Sy hai long
ctia khach hang, mtc d6 danh gia cua cong dan kha dong déu dbi vai tat ca cac
tiéu chi cau thanh.

Bang 3.12: Thong ké cAc bién s gin véi Sw hai 1ong ciia khach hang

Trung | D¢ léch| Co&
binh | chuan | miu

Str dung dich vu lap lai da tao ra cho Quy vi nhirng kinh
. g,. u lap la : Quy vi g 423 802 | 229
nghiém tot

uy vi cam thay hai 1ong khi quyét dinh str dung dich
Quy vi y g khi quyét di ung di 426 695 229
vu hanh chinh cong

Quy vi cam théy hai long véi dich vu hién tai do co
. 4,17 , 761 229
quan hanh chinh cung cap

Nhin chung, Quy vi hai long vé1 dich vu cua co quan

4,21 , 759 229
hanh chinh

Nguon: Tinh toan tir s6 lidu diéu tra cia tac gia

3.3.3. Ddnh gia dj tin cdy thang do

Nghién ctru cac yéu té anh huong dén chit luong DVHCC duoc thuc
hién thong qua ca nghién ciru dinh tinh va dinh lugng. Cac s6 liéu nghién ctru
dinh lugng duoc phan tich thong qua phdm mém xir 1y thong ké SPSS 22.0 dé
c6 két qua tot nhat cho mo hinh nghién ciru. Két qua nghién ciru vira cé y nghia
mot cach thdng ké vira c6 ¥ nghia khoa hoc va ¥ nghia thuc tién. Két qua
nghién ciu cé thé ap dung vao doi soéng thuc té trong linh vuc kinh té noi
chung va linh vuc hanh chinh cong noéi riéng.

Trong nghién ctru tac gia sir dung thang do Likert (tir 1- 5) dé do luong céac
yéu td: Su tin cay, Kha nang dap ung, Nang luc phuc vy, Su déng cam, yéu t6 hiru
hinh, Hinh anh cua t6 chirc, Su hai long cta khach hang.

Nghién ctru duge khao sat chinh thic véi 229 phiéu hoi nham thu thap céc
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thong tin tr thyc nghiém. Sau qué trinh thu thap s6 liéu thue té va duoc nhap li¢u
tac gia da kiém tra va lam sach sd liéu. Tiép d6 tac gia bat dau xur Iy cac s lidu
thng ké thu thap dugc dé kiém ching gia thuyét va kiém tra mé hinh Iy thuyét da
dua ra.

Céc nhan t6 thao tic thanh nhiéu chi bao thuc nghiém véi thang do Likert
nén tac gia da phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém tra tinh don hudng cua
cac thude do ciia chi bao thue nghiém tir d6 loai bo mot sd tiéu chi khong phu hop.

Nghién ctru chinh thirc duoc khao sat voi 6 nhan t6 dugc dua ra dé do luong
dé la: (1) Su tin cay (REL), (2) Kha nang dap tng (RES), (3) Nang luc phuc vu
(ASS), (4) Su dong cam (EMP), (5) Yéu t6 hiru hinh (TAN), (6) Hinh anh cua t6
chtrc (IMA).

Thang do ciia cac yéu té do ludng duge danh gia thong qua cac hé sb tin cay
bang phuong thirc Cronbach’s alpha va két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA.
Tu d6 xac dinh muc d hoi tu cia cac chi bao thuc nghiém, kha nang lién két, mirc
d6 gin bo cua cac chi bao voi khai niém co so ban dau. Nhitng chi bao nao khong
dat yéu ciu tiép tuc duoc loai bo dé mo hinh dat duwoc mirc d6 phu hop tot nhat.

Hé s6 Cronbach’s Alpha kiém dinh d9 tin cdy ciia thang do, cho phép ta loai
b6 nhitng bién khong phi hop trong mé hinh nghién ciru.

Céc bién quan sat c6 hé sd twong quan bién tong (item-total correlation) nhod
hon 0.3 s& bi loai bo va tiéu chuan chon thang do c6 Cronbach’s Alpha tir 0.6 tro
Ién (Nunnally&Burnstein (1994), theo Hoang Trong — Chu Nguyén Mong Ngoc
(phan tich dir liéu nghién ctru véi SPSS (2008) viét rang: Nhidu nha nghién ciru
ddng y rang Conbach’s Alpha tir 0.8 dén gan 1 1a thang do ludng tét, tir 0.7 dén 0.8
1a sir dung dugc. Ciing c6 nghién ctru cho rang Cronbach’s Alpha tir 0.6 tré 1én 1a
c6 thé str dung dugc trong truong hop khai niém dang do ludng 1a méi dbi voi nguoi
tra 101 trong bdi canh nghién ctru (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995).

Qua trinh danh gia do tin cdy cua thang do dugc thuc hién thong qua st dung

Cronbach’s alpha cac bién quan sat. Két qua dugc thé hién trong bang téng hop.
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Bang 3.13: Cronbach’s alpha ciia cac bién nghién ciu

g&g‘:\ Trung{ b‘lnh.th.a}ng Phu’(r?g saioth:a;ng Tu:(:'ng quan Alpl.la .r}é'u
sat do néu loai bién do néu loai bién bién- tong loai bién
Sw tin cdy, anpha=0.853
REL1 17,19 5,815 .7166 801
REL2 17,24 6,031 152 .807
REL3 17,30 6,076 .620 .835
REL4 17,27 5,724 783 .796
REL5 17,41 5,238 543 .883
Kha nang dap ung, anpha=0.901
RES1 13,35 3,137 .798 .865
RES?2 13,39 3,286 155 .880
RES3 13,33 3,141 817 857
RES4 13,40 3,438 146 .884

Nang luc phuc vu, anpha=0.898

ASS1 13,20 3,036 761 872
ASS? 13,26 3,098 .804 .857
ASS3 13,22 3,040 162 872
ASS4 13,23 3,020 765 871

Su dong cam, anpha=0.926

EMP1 16,87 6,563 799 911

EMP2 16,74 6,866 .820 906

EMP3 16,68 6,883 .808 .908

EMP4 16,85 6,927 756 918

EMP5 16,67 6,603 .849 900
Phuong dién hiru hinh, anpha=0.870

TAN1 12,76 3,771 819 793

TAN2 12,76 3,657 789 .807
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TAN3 12,53 4,540 .655 .860
TAN4 12,77 4,477 642 .864
Hinh anh t6 chitc, anpha=0. 876
IME1 8,72 1,704 122 .860
IME2 8,61 1,555 .788 801
IME3 8,48 1,733 178 812
Sw hai long ciia khdch hang, anpha=0.871
SAT1 12,64 3,885 .649 .867
SAT2 12,61 3,893 .802 .807
SAT3 12,70 3,836 126 834
SAT4 12,66 3,823 134 831

Nguon: Tinh toan tir s0 li€u diéu tra cua tac gia

Két qua phan tich do tin cdy cua thang do thé hién su tin cdy cta cac bién
quan sat phan anh khai niém dugc phan tich.

Bién s6 Su tin cdy, sau khi dugc danh gia thong qua Cronbach’s alpha thé
hién két qua twong ddi tot. Cac thang do thé hién phan anh mot cach tap trung cac
y kién tra 10i v6i hé sé Cronbach’s alpha =0,853 (>0,6 mic chip nhan phd bién)
va cac hé sb twong quan bién - tong vé co ban déu >0,3, nén thang do Sy tin
caydat dugc do tin cay.

Yéu t6 Kha ning dap tng, sau khi duogc danh gia thong qua Cronbach’s
alpha thé hién két qua rat t6t. Cac thang do thé hién phan anh mot cach twong ddi
tap trung cac ¥y kién tra 1oi v6i hé s Cronbach’s alpha =0,901 (>0,6 mirc chip nhan
phd bién) va cac hé sé twong quan bién - tong hau hét déu >0,3, nén thang do Kha
nang dap ungdat duoc dg tin cay.

Yéu t6 Nang luc phuc vu, sau khi duoc danh gia théng qua Cronbach’s alpha
thé hién két qua tét. Cac thang do thé hién phan anh mot cach tuwong ddi tap trung

cac ¥ kién tra 101 véi hé s Cronbach’s alpha =0,898 (>0,6 muc chap nhan phd bién)
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va cac hé sb twong quan bién - tong hau hét déu >0,3, nén thang do Ning luc phuc
vudat dugc do tin cdy.

Yéu t6 Su dong cam, dugce danh gia thong qua Cronbach’s alpha thé hién két
qua rat tot. Cac thang do thé hién phan anh mot cach tap trung cac ¥ kién tra 10i véi
hé s6 Cronbach’s alpha =0,926 (>0,6 mirc chip nhin phd bién) va cac hé sb tuong
quan bién - tong déu >0,3, nén thang do Sy dong cam dat duoc do tin cay.

Yéu t6 Phuong dién hitu hinh, sau khi duwoc dénh gia thong qua Cronbach’s
alpha thé hién két qua tot. Cac thang do thé hién phan anh mot cach tap trung cac y
kién tra 101 voi hé sb Cronbach’s alpha =0,870 (>0,6 mirc chap nhan phd bién) va
cac hé sd twong quan bién - tong déu >0,3 nén thang do Phuong dién hitu hinh dat
duoc dg tin cay.

Yéu t6 Hinh anh t6 chitc, anpha=0. 876 sau khi duoc danh gia thong qua
Cronbach’s alpha thé hién két qua tot. Cac thang do thé hién phan anh mot cach tap
trung cac ¥ kién tra 10i voi hé sb Cronbach’s alpha =0,876 (>0.6 muc chip nhan
phd bién) va cac hé sd tuong quan bién - tong déu >0,3, nén thang do Hinh anh t6
chtrc, anpha=0,876 dat dugc do tin cay.

Yéu t6 Sy hai 1ong cua khach hang, anpha=0,871 sau khi dugc dénh gia
thong qua Cronbach’s alpha thé hién két qua tét. Cac thang do thé hién phan anh
mot cach tap trung cac ¥ kién tra 101 v6i hé s6 Cronbach’s alpha =0,871 (>0,6 mirc
chap nhan pho bién) va cac hé sé twong quan bién - tong déu >0,3, nén thang do Su
hai long cua khach hang dat duogc do tin cay.

Nhu vay, md hinh nghién cru gdm 7 nhan t6 voi 29 bién quan sat. Sau khi
kiém dinh thang do chinh thirc, tit ca cac bién quan sat déu 16n hon 0,7. Két qua cac
hé s twong quan ctia bién tong va cac bién thanh phan déu 16n hon 0,3.

3.3.4. Phan tich nhin té kham phd EFA

Sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha, md hinh nghién ctru ¢6 7 nhoém nhan to
v6i 29 bién quan sat anh huong dén chat lugng DVHCC. Phuong phép trich nhan t6
principal axis factoring v&i phép xoay promax duogc st dung.

KMO = .967 > 0,8, phén tich nhan t6 12 pht hop va hop 1y (Phu luc 2.3). Hé
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s6 KMO 1a 0,957 (>0,5) nén phan tich nhidn t6 EFA hop 1y va phu hop.
Sig=0,000<0,05 ching t6 1a cac bién quan sat c6 twong quan voi nhau trong tong
thé. Trong bang phén tich két qua cac nhan t6 (Phu luc 2.3), Téng phuong sai trich
(Total Variance Explained) & dong Component sé 7 va cot Cumulative % c6 gia tri
phuong sai cong don cua cac yéu t 1a 79,32%>50% dap ung tiéu chuan.

Két ludn: 79,32% thay d6i ctia cac nhan t6 duoc giai thich béi cac bién quan sat,
nghia 13 cac nhom nhén té néu trén giai thich dugc bién thién cua cac bién quan sat
(thanh phéan cta Factor). Kiém dinh hé s6 tai (loading Factor). Hé sd tai nhan to >=
55% c& mau khoang 100-350, nghién ctru nay sir dung kich thirc mau 1a 229 ngudi.

Sau khi phan tich nhan t6 1an 1, cac nhan té khong c6 su thay d6i vé sb luong
cac bién quan sat, ta duoc thang do két qua cac nhan té anh huong dén chét luong
DVHCC dugc trinh bay trong Ma tran quay cac nhan t6 (Phy luc 2.4).

Két qua phan tich hdi quy vé sy hai long ctia ngudi dan dbi v6i dich vu hanh
chinh cong theo cac yéu td anh huong duogc thé hién & Hé sd cua mé hinh (Phu luc
2.5). Cac hé s6 ctia mo hinh hoi quy c6 chi sé phi hop cao R = ,841, Sy phu hop
ctia md hinh 1én téi gan 70%.

* Hiéu chinh mo hinh

Theo két qua hoi quy, Nhan t6 5 va Nhan t6 6 khong phu hop trong mé hinh
hoi quy, can phai loai b hai bién s6 nay khéi mo hinh. Kiém dinh Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 EFA véi dir liéu nghién ctru chinh thirc, cac thanh phan
ctia md hinh c6 sy thay d6i, tirc 14 hinh thanh nén nhitng nhom nhén t6 méi. Vi vay,
can hiéu chinh mé hinh.

Bang 3.14: Vi tri sap xép ciia cac item sau khi phén tich nhéan t6

1/ Nang lyc phuc vu Items | Nhan t6 1
Nhan vién luon té ra than thi¢n, lich sy trong qua trinh tiép xuc RES3 .800
Nhan vién luén sin sang giup d& rat tan tinh RES1 .182
Nhaén vién ludn gitr ding 16 hira khi cung cap dich vu REL1 782
Céc giao dich v6i co quan hanh chinh rat an toan RES?2 153
Nhan vién sén sang giup d& vé dich vu ASS3 133
Nhén vién am hiéu vé dich vu dé tra 1i khi duoc yéu cau RES4 .668
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Dich vu dugc cung cAp ding ngay tir 1an dau tién REL3 .642
T4 chuc cung cap dich vu ding thoi gian nhu théng bao REL4 611
Nhan vién ludn giai quyét nhanh chong van dé trong qua trinh sty

: , . \ REL2 597
dung dich vu cta khach hang
Co quan hanh chinh c6 uy tin cao 7 , IME3 .550
Nhan vién khong bao gio té ra qua ban dé tu choi tra 101 ASS4 545
2/ Sw dong cim Nhan t6 2
Nhan vién hi¢u dugc nhitng yéu cau dc biét cua khach hang EMP4 795
Co quan hanh chinh cé nhirng chuong trinh thé hién sy quan tam|

X . \ EMP1 753

thuc su dén khach hang ’
Nhén vién lu6n quan tdm dén loi ich cua khach hang EMP5 152
Nhan vién luén quan tdm dén timg yéu cau cua khach hang EMP2 142
Nhﬂu:ng_ 9uan Falrn l,qn nhat cua khach hang vé dich vu déu duogc EMP3 715
nhan vién chu y to1 )
Co quan hanh chinh cung céap dich vy hanh chinh cong tuyét voi| IME1L .602
Co quan hanh chinh rat gan giii véi khach hang IME2 571
3/ Yéu t6 hivu hinh Nhan t6 3
Trang phyc cua nhan vién gon gang, lich su TAN3 547
Co s¢ vat chat cua co quan hanh chinh khang trang TAN2 .840
Trang thiét bi cia co quan hanh chinh hi¢n dai TAN1 .783
NA’hu:n:g tai li€u gioi thiéu dich vu ctia co quan hanh chinh trong TAN4 507
hap dan
4/ S tin cdy Nhan t6 4
Nhéan y1€n cho khach hang biét chinh xac khi nao dich vu duoc ASS1 662
thuc hién
Nhan vién thyc hién dich vu mot cach nhanh chong ASS?2 .613

Nguon: Tinh toan tir s0 li€u di€u tra cta tac gia

Béng trén cho thay, nhan to thir 4 (su tin cdy) chi c¢6 2 items nén ciing khong

dap ung di€u kién va can phai loai bo.

* Pat gid thuyét
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Gid thuyét H1: C6 mbi quan hé cing chiéu gitta “Niang luc phuc vu” va “Su
hai 1ong” ctia cong dan (ca nhan hodc dai dién to chirc), hay khi khach hang danh gia
cao Nang luc phuc vu thi sy hai long ctia ho ddi véi DVHCC cang cao va nguoc lai.

Gid thuyét H2: C6 mdi quan hé cung chiéu giita “Su déng cam) va (Su hai
long” cua cong dan (c4 nhan hodc dai dién td chirc), hay khi khach hang danh gia
cao Su déng cam thi sy hai long cua ho dbi véi DVHCC cang cao va nguoc lai.

Gid thuyét H3: C6 mdi quan hé cung chiéu gitta “Yéu t6 hiru hinh” va “Sy hai
long” ctia cong dan (c4 nhan hodc dai dién to chirc), hay khi khach hang dénh gia cao
Yéu t6 hiru hinh thi sy hai 1ong cta ho d6i véi DVHCC cang cao va nguoc lai.

* Kiém dinh hé sé twong quan peardon

Phuong phép kiém dinh hé s twong quan pearson ding dé xem xét sy tuong
quan gilra cac bién doc 1ap voi bién phu thudc. Néu cac bién doc 1ap co6 tuong quan
cao thi khi chay héi quy ta can chii y dén hién tuong da cong tuyén.

Qua kiém dinh hé s tuong quan, ta co bién phu thudc va cac nhém nhan td
nhu sau:

Y: Su hai long ctia cong dan (ca nhan hoac dai dién td churc) ddi véi DVHCC
(SAT).

X1: Nang luc phuc vu, X2: Su déng cam, X3: Yéu t6 hitu hinh.

Bang 3.15: Kiém dinh hé s6 twong quan giira cic nhin t6 PEARSON

Correlations

Hai long | Ninglwe | Pong cam Yéu to
phuc vu hiru hinh
Hai long 1,000 495 556 349
Pearson Ning lue phuc vu 495 1,000 .000 .000
Correlation Pdng cam 556 .000 1,000 .000
Yéu t4 hiru hinh 349 .000 .000 1,000
Hai long . .000 .000 .000
Sig. (1- Nang luc phuc vu .000 . .500 .500
tailed) Hai long .000 500 . 500
Yéu t6 hiru hinh .000 500 500
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Su hai long 229 229 229 229
\ Ning lwc phuc vu 229 229 229 229
Pdng cam 229 229 229 229
Yéu t6 hiru hinh 229 229 229 229

Nguon: Tinh toan tir s6 1i€u di€u tra cta tac gia

Nhin vao bang Corelations, ta thay:

- Hé s6 twong quan giita Y (sy hai 1ong) va X1 (Nang luc phuc vu) 13 0,495 (Sig
=0,000) nén Y va X1 c6 sy twong quan thuan va mirc do twong quan twong ddi chat.

- Hé sb tuong quan gitra Y va X2 (Su dong cam) 14 0,556 (Sig = 0) nén ta c6
Y va X2 ¢6 sy twong quan thuan va muc do twong quan tuong dbi chit.

- Hé sb tuong quan giira Y va X3 (Yéu t6 hitu hinh) 1 0,349 (Sig = 0) nén ta
c6 Y va X3 c6 sy twong quan thuan va muc d6 twong quan twong ddi chit.

Céc bién doc 1ap co6 mbi twong quan thap, sig<0,05 nén khong xay ra hién
tugng da cong tuyén.

* Danh gia do phu hop cua moé hinh

Panh gia 6 phu hop cta mé hinh thong qua R, R? va R? hiéu chinh. Hé s
phtt hop ctia mé hinh kha véi R2= 0,771 va R? hiéu chinh = 0,676. Piéu nay chiing
t6, 03bién doc 1ap giai thich duoc 67,6% bién phy thudc (Phu luc 2.6).

* Kiém dinh sw phu hop cua mo hinh

Dua vao bang ANOVA ta co F = 72,230 va sig = 0 < 0,05 nén phuong trinh
hoi quy phit hop cho ca mau va tong thé (Phu luc 2.6).

* Kiém dinh bang phwong phdp Durbin-watson

Gia dinh vé tinh doc lap cua cac sai s6 duoc kiém dinh bang phuong phap
Durbin-watson va két qua:

Gia tri d = 1,909 (dit 13 a) thoa ma diéu kién 0<a<4 nén khong c6 hién tuong
tuong quan chudi bac nhat.

* Kiém tra gia dinh hién twong da cong tuyén
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Hé sd VIF cua cac bién doc lap déu nho hon 2 théa mén diéu kién <10 nén
khong c6 hién twong da cong tuyén.

* Hoi quy béi

Su hai long = 4,35 + 0,286* Nang luc phuc vu + 0,322* Déng cam +
0,202*Yéu t4 hitu hinh.

Nhén xét: Két qua hdi quy cho thiy Sig cua cac hé s hdi quy Beta < 0,05
nén chép nhan céc hé sb beta.

- Khi tat ca cac nhan t6 cia mo hinh hdi quy tién dén 0 thi danh gia chung
bang 4.350 diém.

- Nhén t6 Su ddéng cam (B = 0,322) ¢ tic dong manh nhat. Khi nhan t6 Su
ddng cam ting 1én 1 diém thi su hai 10ng cta céng din (c4 nhin hodc dai dién to
chtrc) tang trung binh 0.322 diém.

- Nhan t6 Nang lyc phuc vu (B = 0,286) c6 tac dong manh thir hai. Khi nhan
t6 Nang luc phuc vu ting 1én 1 diém thi sy hai 1ong cta cong dan (c4 nhan hoic
dai dién t6 chirc) ting trung binh 0,286 diém.

- Nhan t6 Hitu hinh (B = 0,202 c6 tac dong manh thir ba. Khi nhan t6 Hitu
hinh tang 1én 1 diém thi sy hai long ciia cong dan (ca nhan hodc dai dién to chirc)
tang trung binh 0,202 diém.

* Kiém dinh gid thuyét

Gid thuyét HI: Co mdi quan hé cing chiéu giita Nang lyc phuc vu va sy hai
10ng ctia cong dan (ca nhan hodc dai dién to chirc), hay khi khach hang danh gia cao
Nang luc phuc vu thi sy hai long cua ho ddi véi DVHCC cang cao va nguoc lai. Két
qua hdi quy cho thiy, nhan t& Ning lyc phuc vu c6 hé sé hdi quy véi danh gia
chung la Part = 0,495, sig = 0, t = 12,686 do d¢ gia thuyét H1 dugc chap nhan.

Gid thuyét H2: Co mdi quan hé cung chiéu giita Sw dong cam va sy hai 1ong
ctia cong dan (c& nhan hoic dai dién t6 chirc), hay khi khach hang danh gia cao Su
dong cam thi su hai 10ng ctia ho ddi véi DVHCC cang cao va nguoc lai. Két qua
hdi quy cho thay, nhan t6 Su dong cam c6 hé sb hdi quy v6i danh gia chung 13 Part
= 0,556, sig = 0, t = 14,258 do d6 gia thuyét H2 dugc chap nhan.
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Gid thuyét H3: C6 mdi quan hé cung chiéu giita Yéu t6 hitu hinh va sy hai
10ng ctia cong dan (ca nhan hodc dai dién to chirc), hay khi khach hang danh gia cao
Yéu t hitu hinh thi sy hai long cua ho ddi véi DVHCC cang cao va nguoc lai. Két
qua hdi quy cho thay, nhan t6 Hiru hinh c6 hé s6 hdi quy véi danh gia chung 14 Part
= 0,349, sig = 0, t = 8,942 do d6 gia thuyét H3 dwogc chip nhan.

Kiém dinh trung binh (Independent — Sample T-Test)

Kiém dinh xem c6 su khic nhau khi danh gid chung vé sy hai 10ng giita
khach hang c4 nhan va khach hang to chic.

Dit gia thiét Ho: Khong co su khac biét giita ca nhan va to chirc.

Trong kiém dinh phuong sai (Levene’s Test): Sig = 0,066 > 0,05 (Phu luc
2.7) ¢6 thé noi rang: Khong co su khac biét vé phuong sai khi dénh gia giira khach
hang c4 nhan va khach hang t6 chuc, ta dung kiém dinh t & dong Equal variances
assumed (Phuong sai bang nhau).

Trong kiém dinh t: Sig = 0,175 > 0,05 nén chap nhan Ho: Nghia 1a khong c6
su khac biét khi danh gia chung giita ca nhan va to chire. Két qua phan tich su khéac
biét giita c4 nhan va to chirc vé sy hai long cho thiy (Phu luc 2.7): Levene’s test
Sig. = 0,097 > 0,05 cho thdy khong c6 sy khac biét vé phuong sai khi danh gia
su khac biét trong danh gia vé su hai 1ong ddi v6i dich vu cong gitra & nhan va
t6 chirc.

Equal variances assumed (t = -0,089, < 0,05) c6 su khac biét gitta ca nhan va
t6 chirc trong danh gia su hai long. Két luan: c6 su khac biét trong danh gia sy hai
long giita c4 nhan va to chic.

* Kiém djinh ANOVA
Dt gia thiét Ho: Khong c6 su khac biét ddi v6i danh gia chung theo nghé nghiép

Nhan xét:

Qua kiém dinh ANOVA, sig cia Homogeneity = 0,612 > 0,05 nén khong c6
su khac biét vé phuong sai, kiém dinh ANOVA c6 thé st dung tt.

Trong bang ANOVA. Sig = 0,299 > 0,05. Vay ta chdp nhan gia thiét Ho:
Khéng c6 sy khac biét theo nghé nghiép. T6 chic khong can tip trung phuc vu dic
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biét cho nhu cu cua bit ky nhom nghé nghiép nio ma chi can tip trung phat trién
va dap g nhu cau chung cua tit ca cac khach hang.
Dt gid thiét Ho: Khdng c6 su khac biét cia khach hang gitta cac nhom thu nhép:

Nhan xét:

Qua kiém dinh ANOVA: sig cia Homogeneity = 0,131 > 0,05 nén khdng c6
su khac biét vé phuong sai, kiém dinh ANOVA c6 thé st dung tHt.

Trong bang ANOVA, sig = 0,334 > 0,05. VAay ta chap nhan gia thuyét Ho:
Khong ¢6 su khéac biét giita cac nhém thu nhap. To chirc khong can ¢ nhitng chinh
sach vu dii khac nhau cho cac nhém thu nhép vi theo két qua ANOVA thi khong co
su khac biét gitra cac nhom thu nhép.

Kiém dinh sy khac biét gitta Trinh d6 hoc van va Do tudi vé danh gia sy Hai
1ong cho két qua & Phu lyc 2.7 .

Véi mirc y nghia 0,53 (d6 tin cay cta phép kiém dinh 13 47%) khong c6 su
khac biét vé phuong sai trong danh gia Sy hai 1ong gitta cic nhém tudi. Vi muc ¥
nghia 0,84 (d6 tin cdy cua phép kiém dinh 1a 16%) c6 su khac biét c6 ¥ nghia vé
tudi tac trong danh gia Sy hai long. Két luan: khong c6 su khac biét vé nhom tudi
trong danh gia Sy hai long.

Déi v6i sy khac biét vé Trinh d6 hoc van, véi mitc y nghia 0,898 (dd tin cay
11%) phuong sai ciia danh gia Su hai long khong c6 sy khac biét gitta cdc nhom
trinh d6 hoc van. Vi muic y nghia quan sat 0,419 (d6 tin cay 41%, miic y nghia 0,581)
¢6 su khac biét co ¥ nghia théng ké trong cic nhom trinh d hoc van voi dénh gia Su
hai long

Két luan: khong co su khéac biét vé Trinh d6 hoc van trong danh gia Sy hai long.

Két ludn md hinh

Nang lwe phuc vu — H1=0,286

. | Hai long cuaa
Sw dong cam — H2=0,322 khach hang
Phuong dién hitu hinh |~ 1370202

Hinh 3. 1: M6 hinh két qua
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Mo hinh két qua cho thay, nhan t “Sy dong cam” c6 anh huong 16n nhat (hé
s6 anh huong 0,322) dén sy hai long ctia khach hang. Tiép dén 1a “Nang luc phuc
vu” (hé s6 anh hudng 0,286) va “Phuong dién hiru hinh” (hé sb anh huéng 0,202).
3.4. Panh gia chung thwe trang dich vu hanh chinh céng va chit lweng dich
vu hanh chinh céng trong quan ly hanh chinh kinh té trén dia ban thanh
pho Ha Noi
3.4.1. Nhitng két qua va diém manh chii yéu

Vi chuong trinh s 08-CTr/TU, Thanh ay Ha Noi dic biét quan tam "Day
manh CCHC, nang cao trach nhi¢m va chat luong phuc vu cia déi ngii CBCCVC
giai doan 2011-2015" véi muc tiéu, nhi€ém vu cu thé nham hoan thién, nang cao
chét lugng hé thng vin ban phap quy cua thanh phd; tao moi truong kinh doanh
binh dang, thong thoang, thuan loi, minh bach, giam thiéu chi phi vé thoi gian va
kinh phi cta cac t6 chtc, c4 nhin khi giao dich giai quyét thii tuc hanh chinh
(TTHC)... Giai doan 2011 — 2015, cac muc tiéu va chi tiéu vé CCHC d3 duoc Ha
Noi co ban hoan thanh tao budc chuyén bién tich cuc trong cong tac quan 1y, diéu
hanh va phuc vu nhan dan. Theo danh gia cta Thanh uy Ha Noi (2015),chi tiéu vé
CCHC giai doan 2011-2015 co ban da hoan thanh.

- Chi s6 CCHC cép tinh (PAR INDEX) ctia Thanh phd duoc B Noi vu danh
gia dat két qua cao, thir hang cai thién qua cac nam (ndm 2012 xép thir 7/63, nim
2013 xép tht 5/63, nam 2014 xép thir 3/63 tinh, thanh phd truc thudc Trung wong).

- Cbng tac xay dung, ban hanh van ban quy pham phap luat dugc cac co
quan, don vi thyc hién nghiém tic, budc dau di vao nén nép. Sd luong thu tuc
hanh chinh (TTHC) duoc cong bd, cong khai theo quy dinh, viéc giai quyét
TTHC dam béo kip thoi, dung phap luat. Co ché mot ctra, mot cira lién thong da
duoc trién khai dong b va nén nép theo hudng cong khai, minh bach, budc dau
don gian hoa, rat ngén thoi gian TTHC, tao diéu kién thuan lgi cho t6 chuc, cong
dan va doanh nghiép, dac biét 1a cac TTHC lién quan dén nhu cau dan sinh, hoat
dong san xuét, kinh doanh ctia doanh nghiép.

- D01 ngii can bg, cong chuc dugce chuin hoda, co6 su chuyén bién vé tu duy,
phong cach va chat lugng lam viéc. Ha tang cong nghé thong tin (CNTT) trong céc

co quan Pang va chinh quyén duoc quan tdm dau tu; tng dung CNTT phuc vu cong



111

tac chi dao, diéu hanh, phuc vu nhan dan va doanh nghi€p duoc cai thién. Cong tac
thanh tra, kiém tra, giam sat duoc cap uy, chinh quyén quan tim, t6 chuc thuong
xuyén, tap trung vao nhitng van dé burc xtc cia céng dan, t6 chirc va doanh nghiép.

- Dén nam 2014, Ha Noi di c6 cac thanh phin co ban cia chinh quyén dién
tir nhu két ndi mang WAN cho 100% co quan nha nudc, thiét lap va van hanh tbt
trung tim dir liéu nha nude thanh phd theo chuan qudc té; trién khai cong thong
tin thanh phd 13 nén tang tich hop cac trang thong tin, cong thong tin dién tir cta
cac co quan nha nudc; trién khai mot s6 phan mém dung chung nhu phan mém 1
cira lién thong; trién khai 17 hé thong thong tin va co s¢ dit liéu chuyén nganh
trong diém ding tién d6 dé ra; trién khai cac ung dung phuc vu cong dan, doanh
nghiép, da c6 100% dich vu cong truc tuyén dugc cung cép o muc do 2 trd 1én,
trong d6 108 dich vu cong cap d6 3 — 4 (Pinh Nguyén Manh, 2016). 100% so,
nganh c¢6 hé thong quan 1y tiéu chuan ISO.

3.4.2. Nhitng han ché chii yéu va nguyén nhén
3.4.2.1. Han ché chii yéu

* Vé cai cach hanh chinh:

- Du chi s6 xép hang CCHC cuia Thu d6 hién ding tht ba trong tong sd 63
tinh, thanh phé ctia ca nudc nhung van con khéng it doanh nghiép, to chirc
khong hai long vé thai do phuc vu, tinh than trach nhiém cta can bd, cong chuc
khi t&1 lam lién hé¢, giao dich.

- Chi s6 ning luc canh tranh (PCI) ciia Thanh phd chua c6 sy d6t pha, mot sb
chi s6 danh gia con thép, chuyén bién cham, nhu: tinh minh bach va tiép nhén thong
tin, chi phi khong chinh thirc, chi phi thoi gian dé thuc hién cac quy dinh ciia nha
nudc, chi phi gia nhap thi truong, tiép can dat dai va su 6n dinh trong st dung dat.
Mot sb co ché, chinh sach dic thu nhim phat huy loi thé, tiém ning cua Thu d6
chua dugc xay dung; viéc ban hanh céc co ché, chinh sach cu thé dé khuyén khich,
day manh xa hoi hoa va thu hiit dau tu con cham va chua dong bo. Phan cap quéan 1y
kinh té - xa hoi theo Quyét dinh cia UBND Thanh phd trién khai chua quyét liét,
mot sd sO, nganh méi co ban hoan thanh viéc 1ap danh muc cic cong trinh theo
phan cp; viéc xay dung co ché quan 1y va phdi hop giita nganh véi cdp van chua

hoan tat, con dang trong qua trinh xay dung va 13y ¥ kién.
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- Cong tac xay dyng, ban hanh van ban quy pham phap luat dé cu thé hoa cac
quy dinh cta Trung wong c6 lac chua kip thoi. Mot s6 co quan soan thao con ling
tung khi danh gia tac dong TTHC trong du thao van ban quy pham phap luat cua
Thanh phé, tham chi con chua xac dinh duogc r6 ¢c6 TTHC trong du thao. S6 luong
cac TTHC thyc hién theo co ché mot cira lién thong con it, trach nhiém phdi hop
lién nganh trong giai quyét TTHC lién thong chua tot, hiéu qua thap do cac co quan
chiu trach nhiém chu tri chwa xdy dyng quy trinh lién thong; mot sé sé, nganh ¢
trach nhiém phdi hop giai quyét TTHC cho doanh nghiép, ngudi dan theo co ché
mot cua lién thong chua thuc hién dang trach nhi¢m, chua dat muc dich cao nhat 1a
loi ich ciia nguoi dan va doanh nghiép trong qua trinh phuc vu.

- Trién khai thuc hién cac quy dinh ctia Chinh phu vé to chirc kién toan, sép
xép lai cac co quan chuyén mon thudc Thanh phé va cap huyén con cham. Viéc
thanh 1ap cac don vi sy nghi¢p & mot s6 linh vuc nhu dau tu, xay dung, van hoa, xa
hoi...phan tan, chong chéo, nhiéu dau mbi quan 1y, thiéu sy chi dao nhat quan, dan
trai ngudn von dau tu trong bdi canh ngan sach Thanh phd con khé khin. Xac dinh
miurc chi trong cdc co quan hanh chinh va sy nghiép con mang tinh binh quan, chua
¢ co ché chi tra theo két qua, ning suit lao dong nén chua thyc su khuyén khich,
tao dong luc lam viéc va bao dam nang cao thu nhdp cho can bg, cong chirc, vién
chtic ctia Thanh phd. Chua cé nhiéu giai phap dé thiic day qua trinh x3 hoi hoa
trong linh vyc dich vu cong, dac biét 1a linh vuc gido duc, y té.

- Co s& vat chét, trang thiét bi phuc vu cho hoat dong cac co quan hanh
chinh, nhét 1a cdp co s¢ chua dugc quan tAim ddy du.Trang thiét bi ha tAng va
phan mém tng dung CNTT chua dong bd, chua két ndi va van hanh thong nhat
trong toan Thanh phd din t&i hiéu qua sir dung trang thiét bi CNTT ¢6 noi con han
ché, ling phi. Mot s6 phan mém quéan 1y chuyén nganh con thiéu. Co s& dit liu
phuc vu cong tac quan 1y chua duoc tich hop, trung tim dir liéu Thanh phd thudc Sé
Thong tin va Truyén thong hoat dong kém hiéu qua. Hé théng quan 1y tiéu chuan
chét luong ISO 9000:2008 tai cac co quan, don vi da dugc xay dung nhung mang
tinh hinh thirc, hiéu qua thap, chua dap tmg dé phuc vu c6 hiéu qua cong tc quan
ly, diéu hanh. Tryu s& 1am viéc ctia mot sb so, nganh, phuong, thi trin khong dat

chuan dién tich, con chat hep, trang thiét bi phuc vu cong viéc con thiéu.
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- Cong tac thong tin, tuyén truyén vé CCHC va loi ich cua viée str dung cac
dich vu cong truc tuyén con han ché; cac dién hinh, guong lam tbt vé CCHC it duoc
tuyén truyén, nhan rong.

* e doi ngil can by, cong chuee, vién chirc:

- Chét luong doi ngli can bg, cong chirc, vién chirc c6 noi, c6 bd phan con
yéu; nhét 1a nang luc phat hién nhitng van dé vudng mic, tham muu va dé xuét
bién phap giai quyét.

- M6t s6 can bo, cong chirc, vién chirc khi giai quyét cong viée lién quan dén
t6 chtrc, cong dan chua lam hét trach nhiém, chua tan tinh huéng dan dé cac to chirc
va cong dan dugc giai quyét nguyén vong theo quy dinh.

- Mt s6 céan bo, cong chuec, vién chuc co6 thai d§ ing x1r trong giao tiép chua
tao su hai long, than thién véi ngudi dan. Ca biét c6 noi, ¢d luc con co biéu hién
sach nhiéu, tiéu cuc trong thuc thi cong vu.
3.4.2.2. Nguyén nhan

Nguyén nhan khach quan hay rao can thé ché

Mot trong nhitng rio can quan trong dbi voi viéc nang cao CLDVHCC gén
lién véi hai diém yéu nghiém trong trong xay dung chinh sach & Viét Nam la: (i)
thiéu su dong gop cia cong dong doanh nghiép, ctia nguoi dan; va (ii) thiéu su hop
tac lién bo trong thiét ké va thuc thi chinh sach quan 1y kinh té. Ca hai diéu nay
cung xdy ra khién cac chinh sach duoc thong qua tré nén thiéu hiéu qua va khong
thé thuc hién.

Cai cach hanh chinh c6 mébi quan hé hiru co véi cai cach 1ap phap va cai cach
tu phap, nhung do dic diém cau tric hé thong chinh tri nudc ta nén thuc chat, do 1a
ba bd phan ciu thanh cai cich nha nuée khong tach rdi nhau. Vi vy, hién tai van
thiéu mot giai phap can thiét du tim vé mat chi dao dé bao dam sy két ndi co hiéu
qud (Pham Minh Hung, 2016).

Hoat dong cua bd mdy hanh chinh nha nudc tr trung uong dén dia
phuong van chua that théng nhat, thong sudt 1a mot rao can thé doi véi viée nang
cao CLDVHCC. Con tinh trang ménh 1énh hanh chinh chua duoc chép hanh mot
cach nghiém tac, ky luat, ky cwong hanh chinh van con 16ng 1éo va tinh trang tuy

tién, thi€u quy dinh rd rang vé quy trinh gidi quyét cong viéc ¢ cac co quan hanh
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chinh. Phuong thtrc quan 1y diéu hanh cta bd may hanh chinh cham thay doi, quy
trinh lam viéc cta cac co quan hanh chinh nhin chung con thiéu tinh chuyén nghiép.
Su phdi hop giita cac co quan hanh chinh nha nudc trong qua trinh giai quyét cong
viéc van con thiéu chat ché.

Nhiéu ndi dung hoat dong cai cach hanh chinh do cac bd chu tri (ISO, mot
ctra, Pé 4n 30, ung dung CNTT...) chua c6 su théng nhét vé cach to chuc chi dao,
diéu hanh, khac nhau vé dinh mirc chi, cac co ché dai ngd...thiéu diéu phdi chung.
Nguon lyc va nhitng diéu kién bao dam can thiét cho cai cach hanh chinh chua
ngang tam, ké ca nguodn lyc con nguoi va tai chinh (Pham Minh Hung, 2016).

Thu tuc hanh chinh trén mét sb linh vuc con rudm ra, phtrc tap cling la mot
rao can thé ché déi véi viéc nang cao CLDVHCC. S6 lugng cac thu tuc hanh chinh
thuc hién theo co ché mot cira lién thong con it. Co s¢ vat chét tai BO phan tiép
nhan va tra két qua tuy da duoc dau tu nang cip nhung van chua dap ung dugc hién
dai hoa nén hanh chinh. S6 luong dich vu cong cung cép truc tuyén muc do 3, 4
con han ché. Viéc cong bo, cong khai thu tuc hanh chinh trong thoi gian qua con
cham, con tinh trang cong khai thu tuc hanh chinh da hét hiéu luc.

Nguyén nhan chii quan tir phia nha cung cip DVHCC

Thér nhét, vé vai tro 13nh dao, chi dao ddi voi viée nang cao chat lugng
DVHCC. Vai tro lanh dao va ning luc chi dao ciia mét sd cip uy dang, chinh
quyén, con yéu, thiéu quyét liét, chua thuc su coi cong tac CCHC 1a nhiém vu
trong tam va khau dot pha.

Dit nudc ta dang budc vao thoi ky cong nghiép hoé - hién dai hoa. Nhimg
yéu cau vé mit niang luc ciia nguoi can bd lanh dao quan 1y trong giai doan hién
nay la mot van dé buc xuc. Nhitng pham chat va tai ning clia nguoi linh dao quan
1y khong néi chung chung ma n6 phai duoc thé hién thanh nhiing tiéu chuan cuy thé,
d6 1a céc tiéu chuin can bo 1a co s& dé danh gid va bd nhiém can bo, lﬁy tai nang va
hiéu qua lam thudc do. Trong do, coi trong nang khiéu va su thé hién trén thuc té.
Nguodi can bg lanh dao quan ly ngay nay phai la nguoi thyc sy ¢6 nang lyc lanh
dao, dong thoi phai co niang lyc chuyén mén. Vi vdy, dé nang cao chéat luong
DVHCC, nguoi lanh dao phai c6 tdm huyét va nang lyc trong viéc thuc hién vai tro

va trach nhiém ca nhan trudc t6 chirc
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Thir hai, vé cong tac theo doi, kiém tra va danh gia chat luong DVHCC.
Thoi gian qua, cong tac thanh tra, kiém tra, gidm sat ctia mot sd cép uy, chinh
quyén, dic biét 13 kiém tra, huéng din cic co quan chuyén mén thuc hién chirc
nang quan ly nha nudc chua thuong xuyén, sau sat va toan dién.

Hé thong theo ddi, kiém soat va danh gia 13 yéu ciu quan trong trong to
chtrc thye hién chat lugng DVHCC cung cip cho coéng dan. V& co ban, muyc tiéu
ctia hé thong nham: (i) Hudng dan viéc thuc hién chat lwong; (ii) Cho biét phai so
sanh cac két qua thuc té vdi cac két qua ky vong nhu thé nao va (iii) Goi ¥ cac cach
stra sai, diéu chinh can thuc hién khi to chuc khong chép nhan duoc su khac biét
giira két qua thuc té va ky vong. Chinh vi vy, van dé thiét 1ap hé thdng theo ddi,
kiém soat va danh gia c6 ¥ nghia quan trong d6i véi viéc nang cao chét luong
DVHCC.

Thi ba, vé nhan thitc ciia cong chirc, vién chic ddi voi viéc nang cao chét
luong DVHCC. Nhéan thirc cua mot bd phan can bg, cong chirc vé nhiing yéu cau
méi dit ra dbi v6i cong tac CCHC chua ddy du, con dun ddy, né tranh trach nhiém,
nhat 13 nhimng viéc kho, ndi com, birc xtc. Viée xem xét, xtr Iy trach nhiém ddi véi
cac truong hop sai pham con thiéu kién quyét.

Theo quan diém cta chu nghia duy vat bién chiing, nhan thac 1a mot qua
trinh phuc tap, n6é duogc bat dau tir viéc xem xét hién tuong mdt cach truc tiép,
tich cuc, sang tao va dya trén co s¢ thuc tién. Qui trinh logic cho théy, nhan
thirc thuong di truée hanh déng. Thuc té cho thiy, chat luong DVHCC quyét
dinh su hai 10ng cta ngudi dan ddi véi cac co quan quan 1y nha nude cac cap.
Tuy nhién, chat lugng DVHCC chi ¢6 thé dugc dam bao va cai thién khi can bo,
cong chire, vién chirc c6 nhan thirc ding dan. Vi Iy do nay, dé nang cao chat
lwgng DVHCC khong thé khong thay doi nhan thirc ctia nhirmg ngudi cung cap

dich vu.
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CHUONG 4
QUAN PIEM VA GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQONG DICH VU
HANH CHINH CONG TRONG QUAN LY HANH CHINH KINH TE
TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

4.1. B6i canh va dinh hwéng phit trién dich vu hanh chinh cong trong quan ly
kinh té dén nim 2030
4.1.1. Béi canh phat trién

Khu vuc cdng cla cac nudc phat trién cling nhu dang phét trién déu dung
trude nhiing thach thue 16n tir xu hudng toan cau hoa, su tién bd vuot bac cua khoa
hoc - cong nghé, mdi quan hé ngay cang da dang, phuc tap gita chinh tri — hanh
chinh — thi truong, su phat trién cta kinh té tri thirc va trinh d6 dan tri dugc nang
cao vé moi mat. Can ctr vao dic trung thé ché nha nude va dic thu chinh tri — Kinh
té - xa hoi trong timg giai doan phat trién ma hanh chinh cong mdi nudc cd nhing
nét riéng. Tinh thich ing ctia hanh chinh cong véi diéu kién cu thé cua mdi qudc gia
1a yéu t6 quan trong dé nang cao hiéu qua quan ly. Nén hanh chinh phat trién luén
dé cao muc tiéu hiéu qua cta hoat dong quan 1y kinh té.

Céc nén hanh chinh chiu nhiéu stic ép vé hiéu qua sir dung nguodn luc nha
nudc va sy canh tranh dé dap ung yéu ciu ngdy cang cao cia céng dan ca vé sb
luong va chét luong dich vu. Tién trinh thuc hién kinh té thi truong dinh hudng
XHCN va mo rong hoi nhédp kinh té quéc té & nudce ta doi hoi su thay ddi vai tro
diéu hanh cta Nha nudc.

Xay dung chinh phu kién tao 1a nhiém vu mdéi hién nay. Theo nguyén Thu
tuéng Nguyén Tan Diing (2014), phat huy quyén 1am chu ctia nhan dan 1a diéu quan
trong nhét ctia “Nha nude kién tao”. Chirc nang ¢t 16i ctia Nha nude 1a phuc vu
chtr khong phai cai tri. Nguyén Dinh Cung (2017) cho rang, quan Iy Nha nudc phai
vi phét trién, phuc vu phat trién va dap mg yéu cau phét trién. C6 thé khai quat
nhimg dic trung chil yéu cta nha nude kién tao nhu sau (L& Minh Quan, 2017): (i)
Nha nuée xay dung chién luge, tao dung moi trudng va didu kién cho phat trién xa
hoi; (ii) Nha nuéc du bao, chia sé va huéng dan trong phat trién xa hoi; (iii) Nha

nuée tiét kiém va mang tinh than kinh doanh trong quan 1y phat trién xa hoi; (iv)
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Nha nudc tinh gon, minh bach va hi¢u luc, hi¢u qua ddi voi phat trién xa hoi; (v)
Nha nude phat trién va trong dung nhan tai.

Trong bdi canh hién méi, Nha nudce phai van dung cac yéu td canh tranh tich
cuc cua thuong truong, nhirng nd1 dung van hoa doanh nghiép phu hop, phuong
phap quan 1y linh hoat va cach thirc sir dung ngan sach mot cach kinh té, hiéu qua
ctia khu vue tu vao cac linh vuc cong vy, nhung khong lam lu mo tinh cong quyén,
tinh thr bac va chtrc ndng phuc vu cong cua nén hanh chinh.

Theo céch tiép can quan li cong, nén hanh chinh hién dai khong doi hoi phai
xay dung mot hé théng quy ché nghiém ngit, cing nhac ma thay vao d6 1a nhiing
co ché mém déo, linh hoat, thich nghi voi nhiing bién doi cua tinh hinh phat trién
kinh té — x4 hoi. Pay chinh 1a viéc phi quy ché hoa cac thé ché phap luat, thu tuc
hanh chinh da tré nén ruom ra, phuec tap, khé ap dung.

Thuc vay, hanh chinh cong va quan 1y kinh té 12 hai pham tri gin két chat ché.
O tam vii mo, quan 1y kinh té 12 hoach dinh chinh sach, ban hanh céc thé ché kinh té
phu hop, xay dung bd may quan 1y chuyén nghi¢p va pha bo nhiing rao can gay tréd
ngai dén qué trinh kinh doanh. Hanh chinh cong 1a mot thiét ché dé thuc hién quyén
hanh phap, dua phéap luat vao cudc séng va quan 1y cac linh vuc doi song xa hoi.
Trong linh vuc kinh té, d6 1a cac nhiém vu quan ly Nha nuéc, bao dam cho nén kinh
té tang trudng cao, on dinh, phat trién ding huong. Nhu vay, & tam dd vi mo, quan
Iy kinh t& va hanh chinh céng d3 hoa quyén, gin bo trong hd voi nhau (Pham D
Toan, 2013). N6i dung tong thé caia CCHC phai gin v6i muc tiéu phat trién kinh té
- x4 hoi, theo mot chién lugc toan dién, nhat quan, co6 su chi dao théng nhat tir trung
wong téi co so, v6i bude di ving chic, co trong tim. Pay manh CCHC khong chi
dé hoan thién nén hanh chinh nham thich ting v&i kinh té thi truong ma con phai tao
dong luc d6i méi kinh té, gop phan nang cao hiéu qua quan 1y kinh té. Mot cach cu
thé, nang cao CLDVHCC phai gin véi d6i méi kinh té, gip Nha nude thuc hién tét
céc chire nang quan 1y kinh té.

4.1.2. Pinh huwéng phat trién dich vu hanh chinh cong trong qudn Iy kinh té dén
nam 2030
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Ngay tir 2011, Nghi quyét s6 30c/NQ-CP vé Chuong trinh tong thé cai cach
hanh chinh nha nudc giai doan 2011 — 2020 di néu ra mot s6 ndi dung quan trong vé
phat trién DVHCC.

V& cai cach thu tuc hanh chinh: (i) Cit giam va nang cao chit lugng thu tuc
hanh chinh trong tit ca cac linh vuc quan 1y nha nudc, nhét 1a tha tuc hanh chinh
lién quan toi nguoi dan, doanh nghiép; (ii) Cong khai, minh bach tat ca cac tha tuc
hanh chinh bang cac hinh thtrc thiét thuc va thich hop; thuc hién théng nhat cach
tinh chi phi ma ca nhan, to chtrc phai bé ra khi giai quyét thi tuc hanh chinh tai co
quan hanh chinh nha nudc; duy tri va cap nhat co s dit liéu qubc gia vé thu tuc hanh
chinh; (iii) Tiép nhén, xir Iy phan anh, kién nghi ctia c4 nhén, t6 chirc vé cac quy dinh
hanh chinh dé hd tro viéc nang cao chat luong cac quy dinh hanh chinh va giam sat
viéc thuc hién thu tuc hanh chinh ctia cac co quan hanh chinh nha nuéc cac cép.

V& cai cach t6 chirc bo may hanh chinh nha nudc: (i) Piéu chinh chirc ning,
nhiém vu, quyén han va to chirc, sép xép lai cac co quan, don vi nham khic phuc
tinh trang chéng chéo, bd tréng hodc trung lép vé chuc nang, nhiém vy, quyén han;
chuyén giao nhiing cong viéc ma co quan hanh chinh nha nudc khong nén lam hoic
lam hiéu qua thép cho x4 hoi, cac td chtrc x3 hdi, té chuc phi chinh phu ddm nhan;
(ii) Tong két, danh gia mo hinh t6 chirc va chat lwong hoat dong ciia chinh quyén
dia phuong nham xac 1ap mo hinh t6 chirc phit hop, bao dam phan dinh dung chiic
nang, nhiém vy, quyén han, sat thue té, hiéu luc, hiéu qua; xay dung mo hinh chinh
quyén d6 thi va chinh quyén ndng thon phu hop; (iii) Tiép tuc ddi méi phwong thirc
lam viéc cua co quan hanh chinh nha nudc; thyc hi¢n théng nhét va nang cao chét
lugng thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong tap trung tai bo phan tiép nhan,
tra két qua thudc Vin phong Hoi dong nhan dan va Uy ban nhan dan cép huyén;
bdo dam sy hai long cua ca nhan, td chirc dbi vai su phuc vu ctia co quan hanh
chinh nha nudc dat mic trén 80% vao ndm 2020; (iv) Cai cach va trién khai trén
dién rong co ché tu chu, tu chiu trach nhiém cta cic don vi su nghié¢p dich vy cong;
chat luong dich vu cong timg budc duoc nang cao.

Vé hién dai hoa hanh chinh: (i) Ung dung cong ngh¢ thong tin - truyén thong
trong quy trinh xur 1y cong viéc cua tung co quan hanh chinh nha nudc, gitta cac co

quan hanh chinh nha nudc voi nhau va trong giao dich véi to chirc, cd nhan, dac



119

biét 1a trong hoat dong dich vu hanh chinh cong; (i1) Thyc hién c6 hi¢u qua hé
thdng quéan 1y chét lugng trong cac co quan hanh chinh nha nuéc.

B4o c4o cua Ban chi dao cai cach hanh chinh cia Chinh phu (2016) da dé
phuong hudng cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2016-2020 nhu sau:

* Muc tiéu

- Tiép tuc déy manh trién khai thuc hién Chuong trinh téng thé cai cach
hanh chinh nha nudc giai doan 2011 - 2020 theo Nghi quyét sé 30c/NQ-CP cia
Chinh phu, dam bio hoan thanh cidc muc ti€u, nhi€ém vu cai cdch hanh chinh
nha nudc trong giai doan II (2016 - 2020). Trong do, tap trung thuc hién céc
trong tAm cai cach hanh chinh la: Cai cach thé ché; xdy dung, ning cao chat
lugng ddi ngli can bd, cong chuc, vién chirc, chu trong cai cach chinh sach tién
luong nham tao dong luc thuc su dé cén bo, cong chirc, vién chtrc thyc thi cong
vu ¢6 chat lugong va hi¢u qud cao; nang cao chét luong dich vu hanh chinh va
chét luong dich vu cong.

- Khic phuc nhirng ton tai, han ché, bt cap trong qua trinh trién khai thuc
hién giai doan 2011 - 2015 cta Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha
nuéc theo Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 ciia Chinh phu.

- Gan két cong tac cai cach hanh chinh cua cic bo, cac tinh; ting cudng
trach nhiém cta cac cd nhan, co quan, don vi va nguoi dimg dau co quan hanh
chinh nha nudc cac cép trong viéc trién khai nhiém vu cai cach hanh chinh.
Nang cao chat lugng, hi€u quéa cua cai cach hanh chinh dé phuc vu cho muc

tiéu phat trién kinh té - x3 hoi cta dit nude dén nam 2020.

* Yéu ciu

- Néng cao chit luong toan dién trién khai cai cach hanh chinh tai co quan
hanh chinh nha nudc cac cap tr Trung wong téi dia phuong dap tGng yéu cau
cua thoi ky mai.

- Gan két chit chd trong cai cach hanh chinh véi viéc trién khai cac nhiém
vu, dé an, du an; c6 su chi dao, phdi hop giita cac bo, cac tinh thyc hién cac nhiém

vu cai cach hanh chinh giai doan 2016 - 2020 chét luong, hi€u qua trén co sé thuc
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hién cac ndi dung vé giai phap, kinh phi va trach nhi¢m thyc hién dugc quy dinh tai
Nghi quyét 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 cua Chinh phu.

- Do6n dbc trién khai c6 két qua cac nhiém vu trong tAm trong cai cach hanh
chinh giai doan 2016 - 2020 bao dam nang cao nang luc, ky nang thuc thi cong vu
dugc giao; y thuc trach nhiém, dao dirc cong vy, dao duc nghé nghiép; gén cai cach
hanh chinh véi cai cach lap phap, tu phap; cai thién toan thé moéi truong dau tu,
kinh doanh.

- Xéc dinh rd trich nhiém ciia ngudi dimg dau co quan hanh chinh nha nudc tai
cac bo, cac tinh trong qua trinh trién khai thuc hién cac nhiém vu cai cach hanh chinh.

- K¢é thira va phat huy nhitng kinh nghiém t6t trong cai cach hanh chinh &
trong nude giai doan vira qua, ddng thoi chit dong nghién ctiru kinh nghiém tién tién
ctia cac nude ap dung phu hop vao thyc tién cua Viét Nam.

4.2. Pinh hwéng phat trién thi dé va nhirng co hoi, thach thirc doi véi ning
cao chat hrong dich vu hanh chinh céng trong quan ly hanh chinh Kinh té trén
dia ban thanh pho Ha Noi thoi ky téi nim 2030

4.2.1. Pinh hwéng phdt trién Thii dé va phwong hwéng néng cao chit lwong dich vu
hanh chinh céng trong quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh pho Ha Ngi
4.2.1.1. Pinh hwéng phat trién Thi dé

Dinh hudng trong tAm phét trién Tha d6 5 nam (2015 — 2020) da nhan manh:
“Nang cao hiéu luc, hiéu qua quan 1y, diéu hanh ctia Uy ban nhan dan va co quan
hanh chinh cic cép. Tiép tuc day manh cai cach hanh chinh”,

Trong giai doan 2016-2020, TP Ha Ngi tap trung thuc hién muc tiéu téng quat:

- Huy dong moi ngudn luc, ddy manh toan dién, dong bo cong cude dbi mai,
su nghi¢p cong nghiép hoda, hién dai hda; xay dung Thu d6 ngay cang giau dep, van
minh, hién dai.

- Co cau kinh té tiép tuc chuyén dich theo huédng: dich vu - cong nghiép -
néng nghiép, c6 nhiéu san phim véi ham luong cong nghé, gia tri gia ting va sirc
canh tranh cao.

- Két cau ha tang kinh té - x4 hoi ngay cang déng bo, hién dai, moi truong

bén viing.



121

- Van hoa - xa hoi, giao duc va dao tao, y té, khoa hoc va cong nghé tiép tuc
phat trién; an sinh x3 hdi duoc bao dam, doi séng nhan dan ngay cang duoc cai
thién va nang cao; qudc phong - an ninh duge cung cb vitng chic; quan hé d6i ngoai
duge mé rong, nang cao vi thé va uy tin ctia Thi do.

- Phat huy vai tro dau tau, trung tAm phat trién ctia Ving dong bang song
Hong va ca nudc.
4.2.1.2. Phuong huéng nding cao chdt lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn 1y
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi

- Xay dyng nén hanh chinh phuc vu, hién dai, chuyén nghiép va hiéu qua; to
chtrc bd may cac co quan thuc hién chirc ning quan Iy hanh chinh kinh té trén dia
ban TP. Ha Noi theo tinh than “tinh gon, théng nhét, ddng bd va hiéu qua”.

- Pay manh CCTTHC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dija ban TP. Ha
Noi theo hudng bao dam cong khai, minh bach, giam thiéu thoi gian va chi phi.

- X&y dyng do6i ngii can bd cong chirc, vién chirc thye thi nhiém vu cung Gng
cac DVHCC trong quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban TP. Ha Noi, tir cap thanh
phd dén quan/ huyén, phudng/ xi véi s6 lugng va co cdu hop 1y. Poi ngii nay phai
¢o du trinh do, phém chat va nang luc hoan thanh t6t nhiém vu.

Nang cao CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban TP. Ha
Noéi trén cac phuong dién chu yéu: su d@)ng cam, nang luc phcu vy, phuong dién
hitu hinh...nhim ning cao mirc d6 dap Gmg nhu ciu cdu ngay cang cao cua nhan
dan, doanh nghiép, td chure st dung DVHCC.

4.2.2. Nhitng thudn lgi va khé khdan doi véi viéc ndng cao chit lwong dich vu
hanh chinh cong trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh pho Ha
Ngi thoi ky toi.

4.2.2.1. Thuan loi

Kinh t& Viét Nam d3 cho thiy nhitng dién bién tich cuc trong khoang 2 nim
gan day khi hoat dong san xuat cong nghiép ting truéng nhanh va thi trudng tai san
am 1én. Xu hudng tich cuc s& van 1a yéu t6 chii dao trong nam 2016, cling nhu trong
giai doan trung han 2016-2020. C6 thé nhan dinh mot chu ky phat trién kinh té mai
dang bt dau, ké thira ca nhitng yéu t4 tich cuc va tiéu cuc cua chu ky trude. Chu ky

kinh t& 2016-2020 duoc thira hudng nén tang vi mé twong d6i 6n dinh, lam phat
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thip va nén kinh té khong bi anh huéng nhiéu boi yéu té dong von néng nhu cac
qudc gia trong khu vue (Vién Nghién ctru Kinh té va Chinh sach, 2016).

Viét Nam di va dang tip trung trién khai cac giai phap dé ra cho giai doan
2016 — 2020 ctiia Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc, ddy manh cai
cach ché do cong vy, cong chuc theo Pé 4n 1557 caa Chinh phu. Céac ndi dung cai
cach duoc trién khai theo ding quan diém lanh dao, chi dao cua Dang, Chinh phu,
phtt hop véi thuc tién trong nude va xu hudng qudc té. Thoi gian toi, dé c6 thé xay
dung Chinh phi minh bach, liém chinh, gﬁn dan, nang dong, kién tao phat trién, can
tiép tuc tap trung hoan thién thé ché, cai thién moi truong dau tu, kinh doanh, nang
cao nang lyc canh tranh quéc gia, tao thuan loi cho xa hdi, cac doanh nghiép, to
chtrc ngoai khu vuc nha nude dam dwong nhitng viée co thé thuc hién hiéu qua hon
cac co quan, t6 chic nha nudc.

Chinh phu d& ban hanh Nghi quyét 63/CP-NQ ngay 22 thang 7 nim 2016 vé
Chuong trinh hanh dong cta Chinh phu thyc hién Nghi quyét ctia Qudc hoi vé Ké
hoach phat trién kinh té - xa hoi 5 nam 2016 — 2020. Nghi quyét da néu ra mot trong
nhitng nhiém vy cha yéu: “Hoan thién khudén kho phép 1y, phan loai dich vu cong
theo muc do thiét yéu cua tung loai dich vy, bao dam viéc to chirc va cung ung dich
vu cong, chuyén tir vai trd cung tng truc tiép sang kién tao va hd tro thi trudng dich
vu cong phat trién. Co cdu lai cac don vi sy nghiép cong, giao quyén tu chu phu
hop, nang cao nang lyc quan tri, hi€u qua hoat dong”.

Dé nang cao hiéu luc, hiéu qua quan 1y nha nudc va bao dam quyén tu do,
dan chil ciia ngudi dan trong phat trién kinh té - xd hoi. Nghi quyét cu thé mot so
ndi dung quan trong. Thur nhat, tiép tuc trién khai thuc hién toan dién va hiéu qua
Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08 thang 11 nam 2011 cta Chinh phii ban hanh
Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011 - 2020 va
Quyét dinh s6 225/QD-TTg ngay 04 thang 02 nim 2016 cua Thu tuéng Chinh pha
phé duyét Ké hoach cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2016 - 2020. Tang
cudng trach nhiém nguoi ding dau trong cong tac chi dao, dén doc, kiém tra cai
cach hanh chinh. Thit hai, trién khai xay dyng Chinh phu dién tir, Chinh quyén dién
tir theo Nghi quyét s6 36a/NQ-CP ngay 14 thang 10 nim 2015 cua Chinh phi. Theo
d6 day nhanh viéc tng dung céng nghé thong tin vao quan 1y hanh chinh va st dung
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¢6 hiéu qua trong cong tac chi dao, diéu hanh ctia Chinh phu va giai quyét cong viéc
ciia nguoi dan, doanh nghiép; diy manh phat trién dich vu cong truc tuyén va co
giai phap khuyén khich nguoi din, doanh nghiép st dung; bao dam hiéu qua, kip
thoi, cong khai, minh bach trong thuc thi céng vy, ning cao chit luong cung cip
dich vu cOng. Thir ba, tang cudng cong tac dao tao, xay dung ddi ngii can bg, cong
chtrc c6 phamchat dao dirc, ning luc cong tac, tinh than trach nhiém va tinh chuyén
nghi¢p cao. Tiép tuc thuc hién tinh gidn bién ché gén véi cai cach tién lvong. Thu
tw, xay dung bo may nha nudc tinh gon, trong sach, virng manh, han ché tinh trang
phan tan chirc ning, nhiém vy cila cac co quan nha nude nham nang cao hiéu luc
hiéu qua quan 1y nha nudc. Ra soat va diéu chinh chirc ning, nhiém vu ciia Nha
nudc, cua cac by, co quan ngang bo theo hudong loai bo cac chirc nang, nhiém vuy
khong pht hop véi yéu cau quan 1y nha nudc trong nén kinh té thi truong, giam
thiéu can thiép béng ménh 1&€nh hanh chinh. Thw nam, cai cach, don gian hoa tat ca
cac thu tuc hanh chinh, nhét 13 tha tyc hanh chinh lién quan dén nguoi dan, doanh
nghiép; tiép tuc ning cao hiéu qua cong tac kiém soat thu tuc hanh chinh, trong d6
chu trong viéc tham dinh, ra soat cac vin ban quy pham phap luat quy dinh vé tha
tuc hanh chinh cta cac co quan nha nudc tir Trung wong dén dia phuong, bai bo cac
thu tuc hanh chinh gy tr& ngai cho phat trién san xuat, kinh doanh. Nang cao chét
lugng, hidu qua giai quyét thu tuc hanh chinh theo co ché mét cira, mot ctra lién
thong; nang cao mirc do hai long ctia nguoi dan, td chirc dbi vai su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc.

Nhirng thuan loi trong viéc viéc nang cao chat lwong DVHCC trong quan 1y
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi con bat ngudn tir két qua cua doi
moi cong tic quan 1y can bd, cong chic. Thir nhdt, da co sy phan dinh kha 16 vé
trach nhiém, tham quyén quan 1y doi ngii can bo, cong chirc hanh chinh ciia Thu
tuéng Chinh phi, cta cac bd va chinh quyén dia phuong theo Lut, trong dé ciing
lam r5 tham quyén va trach nhi¢m cua nguoi dung dau cac don vi su nghiép, dich
vu coéng duoc ning cao dang ké phi hop véi cac co ché di co vé quyén tu chu, tu
chiu trach nhi€ém cua cac don vi sy nghi€p, dich vu cong. Thi hai, c6 su phan biét
rd hon ddi ngii can bo, cong chirc trong hé théng chinh. Trén co sé d6 da xac dinh

nhirng yé€u cau, ti€u chuan veé trinh do, nang lyc pham chat, co ché quan ly va ché
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do, chinh sach dai ng¢ thich hop. Thir ba, da tién hanh ra soat, danh gia lai hé théng
céc tidu chuan chirc danh cong chirc hién cé dé tir d6 c6 nhiing diéu chinh ciing nhu
ban hanh méi mét sb chire danh, tiéu chuin nghiép vu cic ngach cong chirc, vién
chtrc. Thit tur, thay doi co ban trong ché d6 tuyén dung can bd, cong chirc theo
hudng chuyén tir xét tuyén sang thi tuyén chung bat budc véi cong chire, con vién
chire sy nghiép duoc ap dung ca 2 hinh thire 1a thi tuyén va xét tuyén theo ché 89
hop d6ng. Thir nam, viée thi nang ngach d6i voi chuyén vién, chuyén vién chinh,
chuyén vién cao cap va cac ngach twong duong c6 nhéu cai tién gop phan ning cao
chat luong ctia d6i ngii can bo, cong chic.

Bén canh nhiing két qua dat duoc vé d6i médi cong tac quan Iy can bo, cong
chirc, nha nude di thuc hién cai cach tién luong va cac ché d6, chinh sach di ngo
can bo, cong chirc da c6 nhiing cai cach budc dau, gop phan on dinh doi séng cua
can bo,cong chirc. Pong thoi, ddi mai cong tac dao tao, boi dudng can bo, cong
chtic bao gdm ddi méi ndi dungchwong trinh theo hudng chuan hod cac chuong
trinh ddo tao chotimg loai ddi twong chuyén vién cao cdp, chuyén vién chinh,
chuyén vién,chuong trinh ddo tao tién cong vu, chuong trinh bdi dudng Chu tich Uy
bannhan dan cip xa. Pong thoi, trong qua trinh thyc hién da c6 sy doi méi
véphuong thirc, phuong phap dao tao, boi dudng. Pa cé sy phan cong giita cic co
s dao tao, boi dudng can bg, cong chirc phu hop voi diéu kién, nang luc cua cac
don vi.
4.2.2.2. Thach thirc

Céc hé théng cong vu di va dang dimg trudc nhimng yéu cau cai cach méi khi
chinh phii khong chi phai phan hoi véi nhimng thay doi trong méi truong toan cau
ma con phai d4p tmg nhu cau chu dong, tich cuc tir phia cong dan. Nhiéu nuée dich
chuyén hé quy chiéu vé mdi quan hé giita Nha nudc va ngudi dan theo hudng ldy
cong dan lam trung tam, dé cao mdi quan hé qua lai, binh dang, ciing tham gia trong
hoach dinh chinh sach, quan 1y nha nudc va cung ung dich vu cong

Qua trinh toan ciu hoa ngay cang dit ra yéu cau dbi v6i cac chinh phu phai
d6i dién v6i nhitng van dé phic hop, lién quan dén nhiéu nganh, nhiéu cap, nhiéu
qué)c gia, chélng han nhu tinh thiéu 6n dinh kinh té, bién ddi khi hau va nhap cu. Sy

tién by cua khoa hoc cong nghé va viéc st dung rong rai internet giap cong dan
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nang cao nhan thtrc, yéu ciu cao hon, giam sat k¥ ludng hon d6i v6i hé thong cong
vu. Do vay, chinh phu va nén quan tri cua nhiéu nudc trén thé gio1 dang dich
chuyén hé quy chiéu, theo huéng tir chil trong vao cong tac kiém soat, vao tuan thu
quy ché, quy trinh sang cach tiép can linh hoat hon, nhin manh cach thic quéan 1y
dinh huéng vao két qua, tao thudn loi t6i da cho cong dan, xa hoi. Cac giai phap
dong bo dé xay dung hé thong cong vu chuyén nghiép, hiéu luc, hiéu qua va thich
g, di lién véi cac ndi dung nhu doi méi - sang tao, ché d6 thuc tai va nguyén tic
chat luong dugc quan tim 1ong ghép trong nhiéu cudc cai cach cong vu.

4.3. Quan diém va muc tiéu nang cao chit lugng dich vu hanh chinh cong
trong quén 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ngi thoi ky t6i
nam 2030.

4.3.1. Cdic quan diém chi dgo sw phdt trién va nang cao chdt luwong dich vu hanh
chinh céng trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ngi thoi
ky toi.

4.3.1.1. Quan diém thir nhat: Ndng cao nhdn thirc ve chat lwong dich vu cua co
quan hanh chinh nha nuoc

Theo quan diém ciia chii nghia duy vét bién chtng, nhan thirc 1a mot qua
trinh phuc tap, n6 dugc bat dau tir viéc xem xét hién tuong mot cach truc tiép, tich
cuc, sang tao va dua trén co sé thuc tién. Theo do, nhan thirc khong phai 13 mot qua
trinh thuan tuy triru trong hay thudn tuy cu thé. N6 13 sy phan anh vao ¥ thirc nhitng
hoat dong thuc tién ctia con nguoi, dudi dang ¥ niém va biéu tuong. Vuot ra ngoai
giGi han ctia hoat dong thyc tién s& khong co qua trinh nhan thc.

Qui trinh logic cho thiy, nhan thirc thuong di trudc hanh dong. Trong mot sd
truong hop, ¢ thé hanh dong dién ra trudc nhan thirc, nhung thudng d6 1a nhan
thirc b1 dong.

Trong cac chuong trude, luan an di cho thiy vai trd va tAm quan trong cia
vi€c nang cao chét lugng dich vu hanh chinh cong ddi vai tat ca cac don vi hanh
chinh ctia TP Ha Noi.

Tuy nhién, qua trinh cai thién chat lugng dich vy hanh chinh cong chi c6 thé

thanh cong chi khi tit ca cac don vi hanh chinh cép phudng, xd, quan va thanh ph
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c6 nhan thtrc chu dong va dung dén vé chét lugng dich vu hanh chinh cong, vé su
hai long cua nguoi dan khi thuc hién cac thu tuc hanh chinh.

Nang cao nhén thirc vé tAm quan trong cta xay dung VHDN cén phai duoc
thue hién d6i voi tit ca cac thanh vién ctia doanh nghiép: ngudi lanh dao, nha quan
1y, nhan vién va nguoi lao dong. Tuy nhién, su nhan thirc cua nguoi lanh dao co vai
tro tién quyét. Lanh dao ctia doanh nghiép phai nhan thirc duoc su can thiét phai
thay d6i van hoa t6 chic dé phu hop véi thay ddi ctia moi truong bén ngoai.
4.3.1.2. Quan diém thir hai: Thuc hién quan 1y chdt eong dong bé trong cung cdp
dich vu hanh chinh cong

TQM la mot hé thdng c6 hiéu qua, thong nhat ca hoat dong cua nhirng bd
phan khac nhau trong mét to chic chiu trach nhiém trién khai cac tham sb chat
luong, duy tri murc chat luong da dat duoc, nang cao dé dam bao san xuat va sir
dung san phém, dich vu mét cach kinh té nhat, thoa man hoan toan yéu cau cua
nguoi tiéu dung, khach hang.

Quan diém vé thyc hién quan 1y chat luong dong bo c6 thé dugc biéu hién ¢
mot s6 ndi dung co ban sau: (i) Chat luong 1 sb mét, 1a hang dau; (ii) Pinh hudng
khong phai vao nguoi san xuat ma vao ngudi tidu dung; (iii) Su quan 1y phai dua
trén tinh than nhan van; (iv) Tinh déng b trong quan 1y chat luong va (v) Pam bao
thong tin va xem thong ké 13 mét cong cu quan trong.

Quan diém vé thuc hién quan 1y chit lugng ddng bo can dap tmg mot sb yéu
clu co ban sau: (1) C6 su tham gia cua moi cép, moi don vi chtrc nang; (i1) Co6 su
tham gia cia moi cong chirc, vién chirc va moi thanh vién trong don vi; (iii) Viée
quan ly chét lugng duoc bat dau tr viéc dao tao can bo, cong chuc va két thuc bﬁng
viéc dao tao can bg, cong chuc; (iv) Quan ly toan dién chit lugng phai quan tam toi
cac hoat dong chi phi, thoi gian phuc vu va diéu kién chuyén giao dich vu....(v)
Quan 1y chét luong ludn ludn dugc hiéu 1 quan 1y chat luong va dich vu; (vi) Quan
1y chat luong dong bo con bao gém cac van dé t6 chirc viéc hoat dong c6 hicu qua
va (vii) Quan 1y chat lugng dong bo bao gdm viéc dam bao chit lwong, nang cao va
cai tién chét lugng san phflm, dich vu.
4.3.1.3. Quan diém thir ba: Hé théng cung cap DVHCC phdi vita dam bdo dong

thoi va hai hoa nhiéu muc tiéu khac nhau.
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Cung cép dich vu HCC phai dam bao dong thoi tinh chuyén nghiép, nguyén
tac thuc tai, hudng té1 cac gia tri phuc vu cong; ddm bao cung ing hi¢u qua hang
hoa, dich vu coéng dén coéng dan, bao gdm nhitng ngudi nghéo, nit gidi, dan toc
thiéu s6, nguoi c6 hoan canh thiét thoi; dong thdi, dam bao ting cudng quyén ning
ctia cong dan, gitp ho chu dong tham gia va tham gia thyc sy binh dang trong qua
trinh hoach dinh chinh sach va quan ly hanh chinh cong. Do vay, cung v&i viée tang
cuong nang luc by may hanh chinh, nang cao trach nhiém giai trinh bén trong, tao
dong luc cho cong chire tan tdm tan luc phuc vu dat nuéc, phung su nhan dan, nhiéu
nudc quan tdm nang cao trdch nhiém gidi trinh vdi bén ngoai (voi xa hdi va cong
dan), thong qua viéc thé ché hoa va ap dung cac nguyén tic cong khai, minh bach,
cong bang, chung tay quan Iy va cung tmg dich vu cong; xay dung hé théng thong
tin, dit liéu quéan 1y, xay dung chinh phu dién tir; Hién chuong Cong dan; kiém toan
xa hoi; cac co ché phan cip phan quyén; 4p dung mé hinh dbi tac cong tu (PPP) va
ky hop dong cung tng dich vu véi bén ngoai. ..

Trén day 1a nhitng quan diém riéng cua tac gia. Viéc theo dudi cic quan
diém nay cho phép cac giai phap dé xuit bao dam tinh thong nhit va xuyén sudt
trong toan bo qua trinh ban hanh va thuc hién cac chinh sadch quan 1y kinh té, quan
1y hanh chinh nham nang cao CLDVHCC.

4.3.2. Muc tiéu ning cao chit lwong dich vu hanh chinh cong trong qudn Iy hanh
chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ngi dén nim 2025, tim nhin 2030.
4.3.2.1. Muc tiéu tong thé

Mot trong ba khdu dot phd ma TP Ha Néi can thwe hién 1a:Tiép tuc day
manh cai cach hanh chinh, tao budc chuyén bién manh vé ky luat, ky cuong, y thtrc,
trach nhiém, chat lugng phuc vu nhan dan cua ddi ngii can bg, cong chirc; cai thién
moi trudng dau tu, thic ddy, nang cao hiéu qua du tu va san xuat kinh doanh trén
dia ban Thu do.

Muc tiéu trén duoc biéu hién & mot sd ndi dung chu yéu nhu sau. Thir nhét,
Xay dung nén hanh chinh phuc vu, hién dai, chuyén nghiép va hi¢u qua, tao su
chuyén bién manh trong nhan thirc va hanh dong cua cé hé théng chinh tri tir Thanh
phé dén co s¢ vé CCHC, nang cao hi€u lyc, hi€u qua cong tac lanh dao, diéu hanh

quan ly trén dia ban, tao thuan loi tdi da phuc vu nhan dan, td chirc va doanh
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nghiép, gép phan thuc day phat trién kinh té - xd hoi Tha d6. Thir hai, trong tdm
CCHC 1a cai cach TTHC, dam bao tinh cong khai, minh bach, gidam thiéu thoi gian
va chi phi tuan tha TTHC; t6 chirc bd may cc co quan duoc kién toan, sip xép theo
huéng tinh gon, théng nhat, ddng b, hiéu qua; cai cach ché d6 cong vy, cong chirc
theo hudng xac dinh 13 trach nhiém nguoi dimg dau cap ty va chinh quyén céc cap;
tang cuong ung dung CNTT trong hoat dong quan 1y nha nudc va cung ing dich vu
cong. Thir ba, xdy dung doi ngil can bg, cong chirc, vién chirc dong bo, thue sy trong
sach, vitng manh, c¢6 du trinh do, phém chét, dao durc va nang lyc hoan thanh t6t nhiém
vu dugc giao, trong tdm 1 tao budc chuyén manh vé ky luat, ky cuong, y thirc, trach
nhiém, chat luong phuc vu nhan dan ctia dgi ngii can bg, cong chirc, vién chirc.

4.3.2.2. Muc tiéu cu thé

a/ Vé cdi cach thii tuc hanh chinh

- Pén cubi nam 2017, cung cap tir 40% - 50% dich vu cong truc tuyén mirc
d6 3, murc d6 4; dén nam 2020 cung cap tir 70% - 80% dich vu cong tryc tuyén mirc
dd 3, mirc d0 4 tai tat ca céc s, ban, nganh, cép huyén va céip Xa.

- Pén nim 2018, mic d6 hai long cua ngudi din, doanh nghiép vé sy phuc
vu ctia co quan hanh chinh va giai quyét TTHC dat trén 80%.

- Pén nam 2019, phén dau 25% sb luong TTHC duoc tinh gon, don gian hoa
vé thanh phan hd so, quy trinh, rit ngan thoi gian va tiét giam chi phi tuan thua
TTHC, tap trung vao cac nhom TTHC vé dau tu, xay dung, du lich, dat dai, ha tﬁng
k¥ thuat do thi, duong bo, luu thong hang hda va tiéu dung, xuét ban, bao chi, vién
thong, van hoa, thé thao...

- Pén nam 2020, 100% cac TTHC c6 lién quan dén to chirc va ¢4 nhan dugc
thuc hién thong qua co ché mot cira, co ché mot ctra lién thong; duge chuin hoa,
kip thoi cong bd, cong khai trén co s& dit liéu qudc gia vé TTHC va niém yét dong
b, thong nhét tai noi tiép nhén, giai quyét TTHC. Phan ddu 100% sd lugng hd so
hanh chinh dugc giai quyét dung han hozc trudc han.

Nhiém vu trong tam:

- Tiép tuc ra soat cac quy dinh vé TTHC theo hudng rat ngan quy trinh xir 1y,
giam s luong va don gian hoa ndi dung hd so, giam thoi gian va chi phi thue hién;

vu tién cac TTHC phuc vu hoi nhap qudc té, khoi sy doanh nghiép, doi sdng dan
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sinh, cac linh vuc vé tai chinh, dau tu, dat dai, xay dung, thué, hai quan, xuat nhap
khau, quan 1y thi trudng, y té, chinh sach ngudi ¢ cong, phong chay chita chay.

- Tap trung cai cach TTHC trong ndi b cac co quan hanh chinh. Xay dung
quy trinh, quy ché phdi hop lién théng nham giai quyét cac cong viée lién quan dén
trach nhiém cta cac so, nganh, cip huyén, cip xa.

- Quy dinh co ché mot ctra trong vi¢c cung cép cac dich vu cong tai cac don
vi su nghiép cong 1ap va doanh nghiép nha nuéc. Pay manh ra soat, cong bd, cong
khai cac dich vu cong tai cac don vi su nghiép cong lap, doanh nghi€p nha nudc
nham nang cao tinh minh bach va kha ning tiép can dich vu cong ctia nguoi dan.

- Pay nhanh tién do xay dung co sé dir liéu dung chung; cac hé théng thong
tin, co s& dit lidu cot 16i (dan cu, qui hoach, dat dai, tai nguyén, doanh nghiép, tai
chinh, bao hiém...) va chuyén nganh (gido duc, y té, giao thong; lao dong, tu
phap...) 1am co s ap dung cac dich vu cong truc tuyén muc do 3, mic do 4.

b/ Vé cdi cdch té chire b mdy hanh chinh

- Pén nam 2017, tit ca cac co quan chuyén mén thuoc UBND Thanh phd va
UBND cép huyén duogc ra soat, kién toan to chirc bod may vé t6 chuc cac co quan
chuyén mén thuoc UBND cép tinh, cap huyén.

- Pén nam 2017, hoan thanh viéc xac dinh vi tri viéc lam dé lam cin ctr xac
dinh bién ché phu hop; gan vdi trién khai thuc hién Nghi quyét “Vé tinh gian bién
ché va co céu lai doi ngii cadn bg, cong churc, vién chirc ctia Thanh phé”.

- Pén nam 2018, UBND cac quin, huyén, thi xd ban hanh Chi s6 CCHC ap
dung dbi v6i UBND cép xa; Bo phan tiép nhéan va tra két qua dat yéu cau hién dai
theo quy dinh cia B6 Noi vu va Thanh phd.

Nhiém vu trong tam:

- Trién khai quyét liét viéc sip xép, kién toan to chirc bd may theo Nghi
dinh s6 24/2014/ND-CP, Nghi dinh s 37/2014/ND-CP cua Chinh pht quy dinh tb
chirc cac co quan chuyén mén thugec UBND cap tinh, cap huyén.

- Khan truong ra soat, sap xép lai cac don vi su nghiép thuéc Thanh phd va
cAp huyén (dic biét 1a cac ban quan 1y dy 4n dau tu xay dung) khéc phuc tinh trang

cat cu, phan tan nguon lyc dau tu tir ngan sach nha nudc.
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- Phan cap, iy quyén hop 1y, ranh mach trén co sé xac dinh rd nhiém vy,
tham quyén, trach nhiém ctia mdi cap, mdi nganh dam bao cong khai, minh bach.
Ting cudng cong tac thanh tra, kiém tra trach nhiém cua tip thé, c4 nhan sau
phén cip, uy quyén.

¢/ Vé néng cao chat lwong ddi ngii can b, cong chire, vién chirc

- Pén cubi nim 2017, cung cap, trang bi day di cho can bo, céng chirc,
vién chirc, cong chirc cap xa mdy vi tinh, hom thu dién tir, phan mém quan 1y vin
ban, ho so.

- Pén nam 2018, toan bo doi ngli can bd, cong chire, vién chirc duoc dao tao,
boi dudng dap tng tiéu chuan trude khi duge bd nhiém vao ngach; b nhiém chire
vu lanh dao, quan ly; dugc cip nhat, boi dudng kién thuc vé phap luat, ky nang,
phuong phéap thuc thi cong vu, dac biét 1a k¥ nang s dung va trng dung CNTT.

- Pén cudi ndm 2020, ty 1¢ tinh gian bién ché tbi thiéu dat 10% bién ché
Thanh ty, UBND Thanh phé giao nim 2015 theo thim quyén.

Nhiém vu trong tam:

- Thyuc hi¢n nghiém ttc, déng bo va ¢ hi€u qua viéc tinh gidn bién ché, co
cAu lai d6i ngil can bo, cong chirc, vién chirc

- Hoan thién dé an vi tri viéc 1am tai cac co quan hanh chinh. Xay dung va
hoan thanh d& an vi tri viéc 1am tai cac don vi.

- Xay dyng, ra soat, bo sung va hoan thién cac vin ban quy dinh, huéng dan
vé quan 1y can b, cong chirc, vién chirc.

- Chuan hoa cic chic danh can bo linh dao, quan 1y cac cap. Poi méi
phuong thirc tuyén dung can bd, cong chirc, vién chirc. P6i méi ndéi dung, quy trinh,
phuong phap, nang cao chat lugng cong tic danh gia, quy hoach, dao tao, boi
dudng cong chirc, vién chure.

- Thi diém thi tuyén mot sé chirc danh lanh dao, quan 1y; nhan rong phuong
thirc thi tuyén cong chirc qua phan mém may tinh.

- Tiép tuc trién khai thyc hién tot cac dé an vé: Pao tao can bd ngudn cia
Thanh phé; Pao tao can bd nguén lanh dao, quan ly chuyén nganh; Pao tao nguén
nhan lyc chit luong cao Thanh phd giai doan 2016-2020; Pao tao k§ ning quan 1y
va su dung, ng dung CNTT.
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- Pbi mébi cong tac danh gia, khen thudng, ky luat can bd, cong chuc theo
céc tiéu chi cu thé, gén voi chét lugng, hi¢u qua cong viéc.

- Nghién ciru, trién khai chinh sach hd trg, dii ngd dé ting thu nhap (ngoai
lvong) cho can bg, cong chure, vién chirc bao dam yén tam cong tac.

- Trang bi cho can bg, cong chirc, vién chirc c6 du phuong tién, cong cu dé
lam viéc c6 hiéu qua va chat lugng.

- Cong khai, minh bach céc hoat dong thuc thi cong vu. Tang cuong cong tac
quan 1y, kiém tra, giam sat can bo, cong chire, vién chirc. Xir Iy nghiém tap thé, can
bd, cong chirc, vién chure dé xay ra sai pham trong thuc hi¢n nhiém vu.

d/ Vé hién dai héa hanh chinh va ung dung CNTT

- Pén nam 2017, toan bd cac vin ban, tai liéu chinh thirc trao doi gifta cac co
quan Pang, nha nudc, MTTQ va t6 chire chinh tri - x3 hoi duoc giao dich hoan toan
dudi dang dién tar.

- Pén nam 2018, tit ca cac x4, phuong, thi tran duogc két ndi mang di¢n rong
ctia Thanh phd; c6 Trang théng tin dién tir (sub-portal) trén cong thong tin cua
quan, huyén, thi xa.

- Pén nam 2018, cac co quan hanh chinh ttr Thanh ph6 dén co so thuc hién
quan 1y chit luong theo tiéu chudn méi ISO 9001:2015; 100% céac co quan, don vi
hanh chinh thyc hién quy trinh hoa viéc giai quyét cong viéc theo hudng tng dung
CNTT két hop vé6i hé thdng quan 1y chit luong ISO dién tu.

- Pén nam 2019, hoan thanh ké hoach dau tu xdy duyng mdi, nang cip, cai
tao, stra chira tru s& cép x4a trén dia ban Thanh phé dat chuan theo quy dinh.

Nhiém vu trong tam:

- Tap trung dau tu dong bo, théng nhat, dit diém phuong tién, may vi tinh,
phan mém cho cac co quan tir Thanh phd dén x3, phudng, thi trdn dé phuc vu cung
cép dich vu cong truc tuyén murc do 3, mirc do 4.

- Xay dyng Trung tam dit liéu Thanh phd; thuc hién viéc tich hop co so dir
lidu vé dan cu, kién tric, quy hoach, dau tu, ha tang k¥ thuat do thi (dién, cap thoat
nuoc...) dé phuc vu chinh quyén dién tir. Trién khai co s& dit liéu dan cu va dich vu
cong theo 19 trinh; hoan thanh vi¢c lép dat mang, lép dat thiét bi dao tao co ban, dao

tao st dung phan mém tai tat ca cac xa, phuong, thi tran.
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- Nghién cuu, trién khai hinh thac thué doanh nghi¢p CNTT thyc hién dich
vu cho thué timg phan hodc thué tron goi (phan ctmg, phan mém, dudng truyén, giai
phap) dé co quan nha nuée cung cip dich vu cong truc tuyén.

- Ra so4t va van hanh hiéu qua hé thdng quan 1y chit luong ISO 9001:2015
tai tit ca cac co quan, don vi theo huéng ing dung CNTT (ISO dién tr).

- Tiép tuc dau tu x4y dung tru s, cung cép trang thiét bi déng b0, hién dai
cho cac x4, phudng, thi trin dap tng yéu cau CCHC.

4.4. Cac giai phap nang cao chat hrong dich vu hanh chinh cong trong quan ly
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh pho Ha Noi giai doan dén nim 2025
4.4.1. Nhém cdc gidi phdp lién quan dén cdc thanh té ciia mé hinh nghién civu vé
chét lwong dich vu hanh chinh céng trén dia ban Ha Nji
4.4.1.1. Nguyén tac chung

Mot cach tong thé, ca 3 yéu té ctia mo hinh nghién ciru 13 ning luc phuc vu, su
dong cam va phuong dién hiru hinh déu 13 cac bo phan ciu thanh ciia nang lyc hanh
chinh qudc gia. D6 1a kha ning thuc hién chirc ning quan 1y x4 hoi va phuc vu nhan
dan cua bd may hanh chinh. Cac yéu t6 cdu thanh ning lyc cta nén hanh chinh nha
nudc g@)m: 1/ Hé théng t6 chirc hanh chinh dugc thiét 1ap trén co sé phan dinh ranh
mach chitc niang, thAm quyén giita cac co quan, to chirc, cic cap trong hé thong
hanh chinh; 2/ Hé théng thé ché, thu tuc hanh chinh dugc ban hanh c6 can ct khoa
hoc, hop 1y, tao nén khuén khd phap 1y va co ché van hanh dong bo, nhip nhang,
nhanh nhay, thong subt cua bd may hanh chinh nha nudc; 3/ P41 ngli can by, cong
chirc ¢co phém chét chinh tri, phém chét dao dirc, trinh do va ky nang hanh chinh véi
co céu, chuc danh, tiéu chuan dap ung cac yéu cau cu thé cua viéc thuc thi cong vu;
4/ Tong thé cac diéu kién vat chat, k¥ thuat, tai chinh can va du dé dam bao cho
hoat dong cong vu c6 hiéu qua. Nang luc ctua nén hanh chinh nha nudc phu thudc
vao chat luong cua cac yéu tb trén.

Céc giai phap duéi day chi tap trung dé cap dén yéu t6 con nguoi (nang luc
chuyén mon va théi dg, van hoa phuc vu) va phuong di¢n hitu hinh hinh (co s¢ vat
chat, hé thong thong tin). Co so dé xuit cac giai phap nay khung 1y thuyét vé
CLDVHCC va thyc trang vé CLDVHCC trén dia ban Ha Noi thoi gian qua.
4.4.1.2. Gidi phdp vé “Sw dong cam”
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O khia canh cung cép DVHCC, su déng cam c6 thé duoc hiéu nhu 13 cac céan
bd, cong chirc, vién chic “biét” rung cam trudc nhitng yéu cau, lo ling.... cua
ngudi dan, hiéu va cam thong véi nhitng mong mudn cuia ho va ludén dit minh trong
hoan canh cia nguoi dan dé nhin nhan van dé, tir d6 thé hién thai do quan tam cua
minh. Su déng cam cling dugc xem nhu 1a mot yéu td cua nang luc phuc vu xét vé
khia canh tam 1y. Pong cam 1am cho ngudi cung cip DVHCC sin sang chia sé 1a
cung ngudi nguoi dan vé nhitng mong doi cua ho trong quéd trinh tiép xtc va
chuyén giao DVHCC; sin sang c¢6 mat khi nguoi dan can minh, khong to thai do vo
cam, thd o trude nhiing lo lang, ban khodn ciia nguoi dan. Mot cach téng quat, su
ddng cam 1a thai do va trach nhiém ddi voi khach hang, cong viéc, dong nghiép va
t6 chirc. Do linh vuc cung cdp DVHCC gin nhu doc quyén nén sy dong cam cia
cong chtrc, vién chitc ddi v6i nguoi dan co anh huéng manh mé dén chat lugng
cam nhan cua ho vé chat luong DVHCC. Vi vay, nang cao chét luong DVHCC can
phai 1am cho cong chtc, vién chiic dong cam voi nguoi dan.

Thuc chat, su déng cam duge biéu hién & thai do phuc vu lich sy, nha nhan
va sy quan tim dé khach hang. Khoa hoc hanh vi chi rang: Sy nhiét tinh chu déo khi
phuc vu Xuét phat tir dong luc lam viéc va nhan thirc cutiacon nguoi. Tac dong dén
thai do phuc vu dé co dugce phong cach phuc vu chuyén nghiép, phuc vu ca béng
khdi 6c va trai tim, can ca mot qua trinh lau dai. Trong thuc té, d6 1a xay dung va
phat trién vin hoéa to chic.

Vin hoa td chirc duoc hiéu 1a toan bd nhirng nhan td van hoa ma td chirc 1am
ra trong qua trinh hinh thanh va phat trién, tao nén ban sac cua to chirc, chi phdi, tac
dong t6i tinh cam, 1y tri va hanh vi cua tat ca cac thanh vién trong t6 chirc d6. Vin
hoa t6 chirc 13 mot hé thdng cac gia tri, cac chuan myc, niém tin cua t6 chtc chi
phéi tinh cam, nép suy nghi, hanh vi cia moi thanh vién cia to chirc; cung dugc
chia sé trong td chirc va tao nén nét dic thu riéng cla t6 chitc. Van hoa to chirc xuét
phat tir chinh trong t6 chtic va can cé ca mot qua trinh dé hinh thanh.

Mot trong nhitng yéu t6 cau thanh cta van héa to chirc 1a chuan muc dao
duc.Pay 13 quan niém ctia mdi ca nhan vé cac gia tri dao duc. D6 1a quan niém vé
nhan, nghia, 18, tri, tin vé sy binh dang, su thuong yéu dum boc 1an nhau. Cac yéu

t0 nay thudc van hoa dan tdc. Khi hanh xtr cac y€u t6 nay dugc coi nhu yéu to



134

duong nhién trong cac mbi quan hé tai to chire. Ngoai xa hoi ciing nhu trong mdi t6
chtrc, ludn ton tai cac hanh dong t6t — xdu, van dé 1 t6 chuc s& thé ché hoa, xay
dung quan diém chinh thtrc nhu thé nao va tir 46 xay dung cac chuan muc dao duc
chinh thirc cho t6 churc.

Trén thuc té, van hoa to chirc tai cac co quan quan 1y nha nuéc dia phuong
dugc biéu hién chil yéu & van hoa cong sd. Noi cach khac, d6 13 bé ndi cua “tang
bang vin héa” dugc quan tdm va d& nhan biét hon.

Giai phap trong tam 1a tuyén truyén, nang cao nhan thirc vé vin hoa to chirc cho
can bo cong nhan vién trong cac co quan hanh chinh nha nude dia phuong. Véi dac thu
ctia linh vuc dich vu hanh chinh cong, viéc phat trién van héa t6 chirc c6 anh hudng rat
16n dén hinh anh t6 chirc ciing nhu tao dugc niém tin dbi v6i khach hang/ cong dan.
Vin hoa t6 chitc khong phai 1a két qua riéng cta lanh dao ma 1a sy chung stc dong
10ng cua toan thé can bo, cong chirc, vién chiic trong don vi, tao lap uy tin cia to chic.
Do d6, dé phat trién duoc van hoa to chirc thi nhiém vu can thiét 13 phai tuyén truyén,
bdi dudng dé nang cao nhan thirc vé VHTC cho CBCNV. Dé nang cao nhén thirc cho
CBCNV vé VHTC, can thyc hién nhiing cong vi¢c sau.

Thir nhét, ddy manh cong tac dao tao vé VHTC cho CBCNV trong céc co
quan hanh chinh nha nuéc dia phuong; thuong xuyén phd bién céc tai liéu hudng
dan trién khai VHTC, trién khai cac hoat dong hd tro to cong tac xay dung VHTC &
cac don vi; 13y y kién dong gbép cuia nhan vién dé hoan thién bo quy tic ing xtr, cac
ndi quy, quy dinh nhdm xay dung hinh anh dep ciia cong chirc vé tinh than trach
nhi¢m cao, sy tan tdm, tan tuy trong tirng cong viéc va hanh dong, nham gilr gin,
phat huy nhiing gia tri da c6, hudng toi muc tiéu cao nhat 1a sy hai long clia cong
dan. Thir hai, phai phan cong cho ca nhan hoic bd phan chiu trach nhiém vé VHTC,
ca nhan hay bo phin nay c6 nhiém vu tu van cho ban lanh daocéc giai phap vé phat
trién va thuc thi VHTC: quy tic Gng xir ndi bo, quy tic tng xtr v6i khach hang...Cé
nhan hay bd phan nay ciing xay dung cac ké hoach, t6 chirc cic 16p dio tao, chuong
trinh VHTC, t6 chirc cac budi giao luu, phd bién dé tuyén truyén cac gia tri, chuan
muc dao dirc ma cong chie can phai c6 khi phuc vu nguoi dan. Thir ba, dinh ki to
chtrc cac chuong trinh giao luu truc tiép gita cac don vi véi cac chu dé vé VHTC,

d€ nhan vién cac don vi c6 co hoi ti€p xuc, gdp gd nhau chia sé nhitng kinh nghiém
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trong cong viéc cling nhu trong viéc thuc thi VHTC tai don vi cua minh. Tht tu,
cling c6 thé sir dung nhitng cdu chuyén ké, huyén thoai, truyén thuyét... nhu mot
phuong thirc hiéu qua dé truyén dat va nudi dudng nhitng gia tri van hoa chung.
Thi ndm, ting cudng tiép xtc giita nha 1anh dao va nhan vién: Nhitng 161 phat biéu
sudng tai cac budi hop, nhing 101 huan thi tir phong hop s& khong thuyét phuc bang
chinh hanh dong ctia nha lanh dao va su tiép xtc thudng xuyén véi nhan vién caa
minh. Co thé coi qua trinh tiép xuc nay 14 qué trinh truyén dat nhitng gia tri, niém
tin, quy tac cua nha lanh dao téi nhan vién. Thit sau, xay dung va hoan thién moi
truong van hoa trong cac don vi hanh chinh. Vé hoc tdp, can c6 quy ché 1 rang va
bit budc tit ca can bo nhan vién trong don vi phai tham gia cac khoa dao tao boi
duong nghiép vu va vin hoa to chirc. Ngoai ra, can khuyén khich va tao diéu kién
vét chat cho can bd nhan vién ty tham gia cic chuong trinh dao tao bén ngoai. Vé
lao ddng sinh hoat, phai hoan thién mdi trudng van hoa theo hudng dé cao cac gia
tri tinh than cua cong chuc, vién chirc va nguoi lao dong, tao diéu kién cho ho tu
khéng dinh gia tri ban than. Cac don vi hanh chinh can xay dung cac thiét ché van
hoa, cing cd va duy tri cac hoat dong van hoa xa hoi, thé duc thé thao. Ciing can
xay dung phong truyén théng véi nhitng hinh anh tu liéu qua cac thoi ky, tir qua
khtr cho dén hién tai, phan anh qua trinh hinh thanh va phat trién, cac gia tri van hoa
tich liiy duoc cua toan hé théng va cac don vi. Déy manh cac hoat dong van hoda van
nghe, thé duc thé thao tai cac don vi; td chttc cac hoi thao hoi dién trong toan hé
thong nham tiang cudng su giao luu, hoc hoi, hiéu biét 1an nhau, ctng cb tinh doan két
gita cac don vi. Pong thoi, tao ra sn choi lanh manh, b ich cho can bd nhan vién,
gop phan xay dung mot doi ngii can bd nhan vién phat trién vé tri tu¢, cudng trang vé
thé chat, trong sang vé dao durc va phong phti vé tinh than.

Toéom lai, can by, cong churc, vién chirc c6 dugce sy déng cam v&i nguodi dan, co
thai d6 quan tdm dén yéu cau cua ho chi khi ma cac co quan hanh chinh nha nuéc
dia phuong xay dung va phét trién vian hoa cong sé néi rieng va VHTC néi chung.
4.4.1.3. Giai phdp vé ndng cao “Nang lic phuc vu”

Ning lyc phuc vu c6 thé dugc hiéu nhu 1 mot tip hop cac ky niang, kién
thire, hanh vi va thai d6 dugce ca nhan va td chire tich Ity va str dung dé dat duoc

két qua theo yéu cau cong viée. N6i cach khac, ning luc phuc vu 1a tong hop su
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hiéu biét, k¥ nang, thai d6 hay gia tri cta ca nhan va to chiic trong qua trinh cung
cidp DVHCC c6 chat luong theo yéu cau cua khach hang-cong dan. D6 13 chat
lwong cua doi ngil cong chire, vién chire, ning luc chuyén mén va giao tiép, kha
ning phdi hop giita cac bd phén, cic ca nhan. Diéu nay cho thiy, dé cai thién chat
lugng DVHCC tit yéu phai nang cao niang luc phuc vu cir c4 nhan va to chiic cung
caAp DVHCC.

D6 thuc chat 13 kha ning dap tng nhu cu cua can bd, cong chirc thong qua
nang cao trinh do chuyén mén ddi véi nhitng nhhu cau va mong mudn khac nhau
cua khach hang/ cong dan.

(i) Pdnh gid trinh @6 chuyén mén cia can b, céng chirc dé lam co so cho
viéc tuyén dung sur dung, diéu dong, bé nhiém can bé, cong chure tai cdc co quan
quan ly hanh chinh dia phuong.

banh gia trinh do chuyén mon cta can by, cong chire tai UBND quan la mot
viéc 1am rat kho, né doi hoi phai xay dung nhiing tiéu chi danh gia cho ting vi tri
cong viée, 1a co s¢ dé danh gia ding, chinh xac lam tién dé dé cho viéc tuyén dung,
st dung diéu dong va bd nhiém phu hop véi co quan. Tiéu chi danh gia vé kién thic
quan 1y hanh chinh can phai c6 cic danh muc hanh chinh twong tng voi mdi cong
viéc 14 cac yéu cau vé trinh do (kién thirc) & mire do twong tmg Pai hoc hay sau Pai
hoc, Cao dang, Trung cap hay bdi dudng.

Khi danh gia trinh d¢ cong chic hay can bd lam viéc trong co quan hanh
chinh khong chi dua vao tiéu chi vé kién thitc ma quan trong hon 13 hiéu qua vé
cong viéc dugc giao hoan thanh hay khong hoan thanh ¢ muirc d6 nao: Xuét sic,
gidi, kha hay trung binh. Tir d6 c6 thé danh gia duoc trinh d6 lam viéc ctia mdi can
bd, cong churc dé c6 chinh sach, ké hoach cho boi dudng dao tao hop ly kién thirc
choho.

Pé danh gia trinh do cua can bd, cong chirc can tién hanh cac ky tap huin k§
ning quan 1y hanh chinh Nha nuéc dinh ky bang cac tinh hudng phu hop véi cac vi
tri cOng tac cua can bg, cong chirc trong co quan hanh chinh dia phuong. Trén co s&
khao sat vé kién thirc va k¥ ning c6 thé xac dinh dugc trinh d6 cia mdi can b, cong

chuec .
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(i) Pao tao béi dudng va sit dung cdan bg cong chire phit hop véi yéu cau
thuc trang cua dia phuong.

Trude hét can cac dinh rd nhu cau doi tuong can duoc dao tao, boi dudng.
Cin ctr vao thyuc trang, vao két qua cua viée danh gia ning luc cia can bd, cong
chtrc trong co quan dé x4c dinh nhu ciu dao tao, boi dudn. Ciing can xé4c dinh sd
lugng can bg, cong chirc va trinh do, k¥ ndng cua ho dé c6 thé dua ra nhu cau duoc
dao tao, boi dudng la bao nhi€u nguoi, mdi nguoi & mot do tudi, & mot vj tri, cac
nganh, cac linh vuc, thyc hién nhitng nhiém vu khac nhau thi ¢6 nhu cau dao tao
khac nhau. Trén co so d6, xac dinh ndi dung, chuong trinh phuong phap dao tao, boi
dudng phu hop véi nhu ciu va dbi twong nhim dam bao cong tic dao tao, boi dudng
c6 hi¢u qua, xay dung duoc doi ngii can bg, cong chirc dap ing dugc yéu cau thuc té
ctia to chirc.

Th hai, d6i méi chuong trinh va phuong phap dao tao bdi dudng theo
huéng chuyén sau vao cac chuong trinh giang day, dit ra cac tinh hudng cu thé dién
ra trong thuc té dé hoc vién tu giai quyét nhim nang cao k¥ ning giai quyét cong
viéc ciia can bg, cong chirc. Noi dung chuong trinh giang day can cap nhat kién
thirc, thong tin trong va ngoai nudce, gitip hoc vién c¢6 duoc cai nhin thuc t& moi mé,
thuc tién va co thé ap dung vao viéc thuc hién chirc nang nhiém vu duoc giao.
Trong qua trinh gidng day can tao ra moi truong thoai mai, trao d6i thao luan ,tham
gia dong gop y kién dé lam bai giang thém phong phu, da dang, hoc vién ciing c6
thé thuc hién dugc kha nang va nang luc ctia ban than minh. Bén canh do, nang cao
chat lugng giang vién giang day ciing c¢é vai trd quan trong.

Thir ba, gén dao tao, bdi dudng va st dung can bg, cong chic. Khi st dung
ding nguoi, ding chuyén mon khong nhitng nang cao dugc hi¢u qua cong viéc, ca
nhan phat huy dugc nang lyc cia minh ma con tao ra tdm 1y tich cuc cho qué trinh
phén d4u, hoc tap cho can b, cong chirc. D6 chinh 1a sy trong dung kién thir, ky
nang c6 dugc cua hoc vién trong qua trinh hoc tép tai cac 16p hoc. Trong thoi gian
t6i1, cAn tao ra mdi quan hé lién két t6t hon gilta qua trinh ddo tao, boi dudng véi st
dung can bd, cong chirc. Ban hanh cic quy dinh vé sur dung can b9, cong chuc du
tiéu chuén, trinh 6 quan 1y va chuyén mon.
4.4.1.4. Gidi phdp vé “Phiwrong dién hitu hinh”
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Dich vu Ia v6 hinh nén chat luong thuong hiéu theo khia canh “cam nhan”
cua nguoi dan. Pé dam bao chat lugng dich vu cling nhu tao ra “khia canh vat
chat” cua dich vu, co quan quan Iy hanh chinh cac cdp can “hitu hinh héa” qua
trinh cung cAp DVHCC vé6i nhirng thong tin xac dang, co so tiép dan khang
trang....Mot cach cu thé, d6 1a co sd vat chét, phong 1am viéc va cach thirc bd tri,
thong tin 16 rang va dé hiéu, trang phuc cta cong chirc, vién chic...Day chinh 13 1y
do can phai giai quyét vin dé vé “phuong dién hitu hinh” khi thuc hién nang cao
chét luong DCHCC.

Vé kién trac, co so ha tﬁng. Can xay dung va thuc hién dﬁy du cac tiéu chuan
chung vé kién trac noi, ngoai that cho tru sé, van phong theo mot thé théng nhat dé
thé hién tinh nhat quan trong phuc vy, tinh 6n dinh vé chit lugng DVHCC cung cép
cho nguoi dan.

Vé dong phuc, thé cong chirc. Trang phuc cua cong chirc thé hién van hoa
clia to chirc, trang phuc lich su, gon gang thé hién sy ton trong khach hang; giup
cho viéc quan Iy ndi bd dugce thuan 1oi, tao nén tac phong trang nghiém va nang cao
¥ thire trach nhiém trong coéng viée cia coéng chirc, vién chirc. Do viy, can théng
nhat dong phuc dé nguoi dan dé nhan biét, thoai mai khi sir dung cho cong chic.
Pong thoi cling phai c6 nhitng bién phap cu thé dé chan chinh viéc cong chirc mic
dong phuc, deo thé khi lam viéc ciing nhu khi giao dich v&i khach hang nham dam
bao tinh chuyén nghiép va tao dugc 4n tuong t6t v6i khach hang, cdng dan. Co thé
1a giao cho bd phan hanh chinh giam sat, chdm diém dé co nhimg goép y chinh stra,
bién phap phé binh gitp cho coéng chirc nang cao y thirc hon vé mic trang phuc
cong so theo quy dinh. C6 thé va can phai to chiic cac doan kiém tra dot xuat xudng
cac don vi dé kiém tra xem cong chirc c¢6 thyc hién theo ding quy dinh khong va
kip thoi dua ra nhitng yéu ciu chan chinh.Cong chtrc dugc trang bi day du trang
thiét bi ciing thé hién duoc tinh chuyén nghiép trong céng viée, dé lai hinh anh tich
cuc va su tin tuong cua khach hang.

Thyc hién hién dai hod cong s6. UBND thanh phé Ha Noi da chi dao xay
dung, dua vao van hanh Cong Thong tin dién tir, tao diéu kién cho ngudi dan,
doanh nghiép tim hiéu va nim bit kip thoi cac thong tin mang tinh chi dao, quan ly

— diéu hanh cua Thanh phd. Dong thoi, can ting cudng quan tdm, du tu, ning cap
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tru s& cac co quan hanh chinh nha nudc, bao dam co quan hanh chinh dia phuong &
Ha Noi ¢6 try s& va phuong tién lam viéc bao dam nhiém vu quan 1y. Thanh phd
cling can theo ddi va danh gia viéc thyc hién cac h¢ théng tiéu chuan, dinh muc vé
trang thiét bi, dién tich phong 1am viéc, thiét ké miu cac cong sé hanh chinh dap
g yéu cau hién dai hoa thay thé cho cac tiéu chi, dinh murc ci, lac hau.

An phém, bang hudng dan, chi dan...can dugc thiét ké 4n tuong va d& nhan
biét, d& hiéu...Cac co quan quan 1y nha nudc dia phuong ciing cin ddy manh phat
trién trang tin dién tir, luén cap nhat, bo sung nhiing thong tin méi nhat, 1én trang web
dé dam bao cung cip thong tin day du va kip thoi cho cong déan.

Thanh phé Ha Nbi ciing cin ddy nhanh viéc cung cdp “Dich vu hanh chinh
cong - mdt ctra dién t¢”. Hinh thirc “Mot cura dién ti” nay tao diéu kién thuan loi
cho cac ca nhan t6 chirc co6 nhu cau giai quyét cac thil tuc hanh chinh mot cach
nhanh chong tai mot dia chi truy cap duy nhat. Cung cap thong tin mot cach ty dong
va tryc tuyén vé tinh trang giai quyét ho so, cap phép. Ngudi dan c6 thé thong qua
mang internet kiém tra, gidm sat vé tinh trang giai quyét hd so. Hé théng cung cip
mot nén tang tng dung dé timg budc cho phép cac co quan hanh chinh nha nuéc
phdi hop giai quyét thu tuc hanh chinh trén méi truong mang mot cach xuyén sudt,
nhat quan theo tinh than “mot cira lién thong™.

C6 4 mutrc do dich vu cong. Muc d6 1: dich vu bao dam cung cép déy du cac
thong tin vé tha tuc hanh chinh va cac van ban cé lién quan quy dinh vé thu tuc
hanh chinh d6. Muc d6 2: dich vu cong truc tuyén mirc do 1 va cho phép nguoi sir
dung tai vé cac mau vin ban va khai bao dé hoan thién ho so theo yéu cau. Muc do
3: dich vu cong truc tuyén muc do 2 va cho phép nguoi sir dung dién va gui truc
tuyén cic mau vin ban dén co quan, td chirc cung cép dich vu. Murc do 4: dich vu
cong truc tuyén muc d6 3 va cho phép ngudi st dung thanh toan 16 phi (néu co)
duoc thuc hién truc tuyén. Viéc tra két qua cé thé duoc thuc hién truc tuyén, guri
tryc tiép hodc qua dudng buu dién dén nguoi sir dung. Tuy theo nang lyc cia timg
don vi, ¢6 thé cung cép 1 trong 4 muc d¢ dich vu cong hay ca 4 mirc do.

Tom lai, d¢ gép phan cai thién chat lugng DVHCC nham nang cao sy hai
long cua nguoi dan, cin quan tdm hon d& phuong dién hitu hinh trong qua trinh

cung cap. D6 1a viée tao lap hinh anh, vat dung, phuong tién... phuc vu céng dén.
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D6 ciing 1a viéc hoan thién hé théng IT cho phép hd trg thong tin cho cong dan lam
th tuc hanh chinh, cho phép cung cip thong tin day du, chinh x4c, nhanh chong t6i
ho.

4.4.2. Cdc gidi phdp diéu ki¢n tir phia ngwoi cung cap dich vu hanh chinh cong
4.4.2.1. Nang cao nang luc lanh dao va quan ly

O Viét Nam, bang ta luon dé cao tam quan trong cua lanh dao va nang luc
lanh dao ciia cac can bo lanh dao dong thoi dé ra nhiém vu quan trong ciia cong tac
quy hoach can b theo chirc danh va can bd du ngudn. Nghi quyét Hoi nghi lan thir
ba Ban Chap Hanh Trung wong khoa VIII vé chién luoc can bd thoi ky day manh
cong nghiép hoa, hién dai hoa dit nudc da néu: “Can bo 1 nhéan té quyét dinh sy
thanh bai ctia cach mang, gén lién v&i van ménh cla bang, cua dat nude va ché do,
1a khau then chét trong cong tac xay dung Dang”.

Ning lyc lanh dao 1a yéu t6 then chét dan tdi yéu to thanh cong ciia mot to
chtrc. Bé yéu té nay tac dong tich cuc dén t6 chire thi nguoi lanh dao phai c6 mot
tam nhin chién luge nham dinh huéng dung dan, co tri tué uyén bac va kha ning
truyén dat t6t dé gitp cap dudi hiéu rd nhitng cong viée cu thé, thuc hién nhiing
phuong an dua ra nham gitp cac don vi tryc thudc hoan thanh chién luge téng thé.
Pong thoi nguoi lanh dao ciing can c6 kha ning phan quyén, uy quyén, kha ning
dong vién khuyén khich , kha ning hiéu minh hiéu ngudi nham nang cao va cing cb
nhiét huyét ctia nhan vién cip dudi, truyén cho ho nhirng nhan thirc tich cuc va 1ong
nhiét thanh véi to chire. Qua nhiing thuéc do cung nhu sy sé hitu, su Véng mat,
nang suit lao dong cta nhan vién va thudéc do mém nhu sy nhan thirc vé su cong
bang trong co quan va niém tin ciia cap dudi, ngudi linh dao co thé danh gia vé
long nhiét huyét cua nhan vién va diéu chinh phuong phép lanh dao hop ly. Kha
ning ra quyét dinh, kha niang anh huong va kha ning giao tiép lanh dao ciing dong
g6p mdt phan quan trong trong su thanh céng cua mot to chirc, diéu d6 duoc thé
hién qua sy 16n manh cua td chtrc d6, sy 1on manh va trung thanh cua cac dbi tac,
su phat trién ctia cac don vi hay niém tin, sy hai long ctia ngudi dan.

Nha lanh dao c6 kién thirc sau rong vé nhiéu linh vuc, dong thoi 13 ngudi co
kha ning nhan ra nhiing trat tu khuén mau va hudng di ngay ca trong nhiing kho

khan, hodc tinh huong hon loan. Ho luén c6 tdm nhin 16n, luén cam két, dua ra
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nhimg muc tiéu xac thuc, ding dan va nd luc cing voi cap dudi thyc hién, bién udc
mo thanh hién thuc nham kién tao tuong lai.

Vé6i kha niang dong vién va khuyén khich, ldnh dao chu trong dé cao sang
kién, y twéng méi, dung ngdn ngit dé hiéu sao cho cap dudi thim nhuan ¥ tudng va
khoi ddy quyét tAm trong toan t6 chic dé thuc hién udc mo d6. Véi tu tudng lanh
dao toan ciu, nha 1anh dao luén mudn da dang hoa nguén luc, thu hut nhan tai, thau
tom kién thire va k¥ ning tét va thic day su thanh coéng cta to chic ¢ mic d6 cao
hon. Ngudi 1anh dao luon quan tdm va chad trong td1 moéi trudong lam viée va van
hoa cila cong ty nham ting hiéu qua cong viéc va sy thoai mai doi véi ngudi cap
du6i. Ho cam két phat trién ca nhan va nghé nghiép cho cap dudi. Ho tao ra co hoi
hoc tap va khuyén khich cép dudi tim ra con dudng phat trién nghé nghiép nham
phat trién nhan su.

Véi kha ning giao tiép lanh dao, ho ludn thuc day cac mdi quan hé nham tao
su hop tac chat ché, hiéu qua voi cac dbi tac. Bén canh d6 nha lanh dao cling luén
hiéu rang sy sung dot ciing 14 co hoi dé thiic day hop tac ndi bo, ludn tin twong nhan
vién nham xay dung su hop tac. Ho mém déo nhung luon dinh hudng dudng 16i va
ap dung nguyén tic dua trén gid tri co ban dé dat muc tiéu. Ho tran trong céac thic
tién hanh va muc tiéu dé ra, kién dinh duong 16i va biét sir dung k¥ ning va kha
nang cua doi ngli chuyén gia mdt cach phu hop, sat sao voi qua trinh thuc hién va
linh hoat diéu chinh hanh vi nhim dat muyc tiéu trong cong viéc, thich tmg dé dap lai
nhiing thay d6i ciia tinh hudng va mai truong.

Khi ra quyét dinh, nha ldnh dao ludn kién dinh voi duong 16i di chon, trao
quyén tu quyét cho nhan vién va quyén lyc nhat dinh dé cap dudi thuc hién nhiém
vy, nham nang cao tinh than trach nhiém cia cap dudi.

Thuc hién ¢6 hi€u qua gidi phap ma chuong trinh cdi cdch hanh chinh giai
doan 2016 — 2020 da dua ra: “ Tang cuong sy lanh dao, chi dao cua cép uy, chinh
quyén trong cong tac cai cach hanh chinh; phat huy vai trd cia Mt tran T6 quéc,
céc to chure chinh tri - x3 hoi va nhan dan ddi vai cong tac cai cach hanh chinh”.
4.4.2.2. Xay dung doi ngii can bo cong chure, vién churc thuc thi nhiém vu cung ung
cac DVHCC trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban TP. Ha Nji

Bén canh nhitng giai phap vé doi ngii can bd cong chirc, vién chire thuc thi
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nhiém vu gin voi “Nang luc phuc vu”, ciing can phai d6i méi cong tac quan 1y can
bo, cong chirc.

Cong tac quan 1y doi ngii can b, cong chirc tiép tuc dugc cai cach theo
huéng phan cong va phan cap rd rang hon. D phan dinh kha rd trach nhiém, thim
quyén quan 1y d6i ngii can bo, cong chirc hanh chinh cta Thu tudéng Chinh phu, cua
cac bo va chinh quyén dia phuong. Tham quyén va trach nhiém trong bd nhiém, sir
dung, khen thudng, ky luat can bd, cong chirc ciing dugc phan cip cho ngudi ding
dau cac co quan hanh chinh va tha truong cac don vi su nghi€p, dich vu cong thuc
hién phu hop véi tang quyén tu chu, tu chiu trach nhiém cua cac don vi sy nghiép,
dich vu cong.

Luat can bg, cong chuc nam 2008 da thé hién rd hon ddi ngil can bg, cong
chtic trong hé thong chinh tri nudc ta, trén co sé d6 xac dinh nhiing yéu cau, tiéu
chuan vé trinh d6, ning lyc pham chat, co ché quan 1y va ché do, chinh sach dai ngd
thich hop. Chi truong, quan diém cta Pang vé tach hanh chinh véi doanh nghiép,
v6i su nghiép di duoc cu thé hoa va trién khai thong qua cac quy dinh, thé ché vé
cong chirc hanh chinh, vién chirc su nghiép.

D3 timg budc ra soat, danh gia lai hé théng cac tiéu chuan chitc danh cong
chtic hién c6 dé tir 46 co nhiing diéu chinh va ban hanh m&i mot s chirc danh, tiéu
chuan nghiép vu cic ngach cong chirc, vién chic. Viée thi nang ngach dbi véi
chuyén vién, chuyén vién chinh, chuyén vién cao cap va cac ngach twong dwong
can tiép tuc duoc trién khai tich cuc, gop phan nang cao chat luong d6i ngii can bo,
cong chic. Cac bo, nganh, dia phuong tiép tuc tap trung diy manh cai cach ché do
cong vu, cong chic theo Quyét dinh sé 1557/QD-TTg ngay 18/10/2012 ciia Thu
tuéng Chinh phil phé duyét Pé an "Pay manh cai cach ché do cong vy, cong chirc".
Cong tac thi tuyén canh tranh cac chicc danh lanh dao, quan ly; tuyén dung cong
chic bang hinh thirc thi truc tuyén va thi nang ngach theo hinh thirc canh tranh can
tiép tuc dugc day manh va 4p dung & tit ca cac bo, tinh va phai xem nhu 1a nhiing
giai phap mang tinh d6t pha dé nang cao chét lugng nén cong vu ciing nhu chat lugng
ddi ngli can bg, cong chure.

4.4.2.3. Xay dung va hoan thién quy trinh phuc vu
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Xay dung mot quy trinh lam viéc khoa hoc c6 vai tro quan trong trong viéc
dam bao chat lugng DVHCC ma cac co quan quan 1y nha nudc dia phuong cung
cap cho ngudi dan. Quy trinh phuc vu bao gdm c6 ca thai do tén trong quy dinh cua
quy trinh va chét lugng cua timg phén trong quy trinh d6. Viéc chuén hoa cac quy
trinh céng viéc giup cho viéc chuyén mén hoa trong timg cong doan cua td chirc va
gitip cho viéc cai tién quy trinh phuc vu khach hang dugc tot hon. Co quan hanh
chinh cin mo6 phong theo nhitng quy trinh quan tri (dién hinh 1a ISO 9001) lam hé
thong quan tri lam nén tang dé thé ché hoa bd may lam viéc, gitp ludt hoa trach nhiém
ca nhan hay ndi dung hon 1a “minh bach héa” vai trd va pham vi trach nhiém cua tirng
ngudi dé ca nhan thay rd nhiém vu va quyén han cia minh trong mot tap thé.

T6 chitc va ca nhan déu co trach nhiém danh gia quy trinh dang 4p dung va
¢6 suy nghi vé hop 1y héa quy trinh 1am viéc. Yéu cau chung 14 phai hop 1y hoa quy
trinh (streamlining), tao diéu kién thuan loi cho cong chiic trong viée tiép xtic va

phuc vu cong dan.

4.4.3. Phdt huy vai tro chii thé ciia nguwoi dan-déi twong thu hwéng dich vu hanh
chinh céng

- Nang cao nhan thtrc cia ngudi dan vé quyén va trach nhiém tham gia vao
hoat dong quan ly CLDVHCC. Lam cho nguoi dan y thic dugc sy tham gia ctua ho
12 phuong thirc quan trong nhat dé cong dan tré thanh mot bo phan ctia chinh sach
quan 1y kinh té, ctia chuwong trinh xay dung mét nén hanh chinh c¢6 trach nhiém véi
nguoi dan. Pong vién va khuyén khich nguoi dan bay to quan diém ca nhan vé
CLDVHCC khi tham gia vao cac hoi nghi, dién dan do chinh quyén t6 chirc dé lang
nghe ¥ kién dong gop cua ho. C6 chinh sach van dong, hd trg dé nguoi dan nhan
thirc dugc vai tro va trach nhiém ca nhan cuia minh, tich cyc tham gia vao cac hoat
dong cong. Dong thoi chil trong t6i viée md rong quyén dugc tham gia nhiéu hon
clia nguoi dan vao viéc xdy dung cac chuong trinh, ké hoach CCHC néi chung va
nang cao CLDVHCC noi riéng.

- M& rong hoat dong trao d6i thong tin, nhan xét, danh gia, phé phén, binh
luan, ddi thoai, dé xuit, kién nghi vé cic van dé cua doi séng xa hoi, cua cong déng,
gitip phat huy tiém ning sang tao, tinh tich cyuc, chii dong ctia con ngudi. Khi do, su

tham gia cia nhan dan vao cac qua trinh cai cach, sang tao s€ ngay cang c6 hi¢u qua
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cao hon. Lya chon cac kénh truyén thong phu hop dé nguoi dan cha y, hiéu 18 va
ghi nhé nhitng quy tic, chi din vé DVHCC. Diéu nay s& gép phan lam cho nhiing
thu tuc, trach nhiém hanh chinh, quy dinh vé DVHCC khong chi dugc biéu hién
mot cach ro rang, minh bach ma con dugc nguoi dan tuan tha va tng ho.

- Chinh quyén ciing can 1am cho ngudi dan hiéu 16 quyén lgi ciia ho 13 nguoi
dugc huong DVHCC c6 chat lugng, hiéu 16 ho 1a nhitng nguoi dong thué nén
duong nhién duge phuc vu mot cach nhanh nhit dé dam bao cic quyén va nghia vu
cong dan véi nha nude. Pong thoi, ciing can lam 1 vai trd va trach nhiém coéng dan
trong viéc thuc hién nghiém tac quy trinh chuyén giao DVHCC, han ché 16i hanh
xUr manh ai ndy 1am, tra thém tién va cac khoan truc tiép bén ngoai hodc gian tiép
qua cac quan hé dé nhan duoc phuc vu nhanh hon, thodi mai hon.

4.5. Mot s6 giai phap lién quan dén cung Wng cac dich vu hanh chinh cong
trong quan Iy hanh chinh Kkinh té trén dia ban Thanh pho Ha Noi

4.5.1. Thwe hign cdi cdach thé ché hanh chinh, ning cao hiéu qud céng tic xdy
dung, ban hanh van ban quy pham phap ludt

(i). Xay dung co ché dot pha cho thanh phé theo Nghi quyét sé 16-NQ/TW
ngay 10 thang 8 nam 2012 ciia B6 Chinh tri vé phuong huéng, nhiém vu phat trién
thanh phé H6 Chi Minh dén nam 2020 dé xdy dung thanh phd ¢ chat lugng sdng
tdt, van minh, hién dai, nghia tinh, c6 vai tro dong luc trong su nghiép cong nghiép
hoa, hién dai hoa dat nuéc. Thuc hién dong bd cai cach hanh chinh trong dang,
trong quan hé giita thanh phd véi cac ban cua Trung wong Pang, Quédc hoi, Chinh
phu, cac B9, Ban - Nganh Trung wong, Mdt tran T quéc Viét Nam va cac td chirc
chinh tri - xa hoi Trung wong.

(ii). D6i méi va nang cao chat lugng cong tac gdp ¥, tham dinh, ban hanh
van ban quy pham phép luit thudc thim quyén cua Hoi ddng nhan dan thanh phd,
Uy ban nhdn déan thanh phd, gin vé6i cong tac kiém soat thu tuc hanh chinh; ¢ co
ché hop 1y dé nhan dan tham gia y kién, nhét 13 cdc ddi twong chiu sy diéu chinh
clia van ban quy pham phap luat do thanh phé ban hanh. Chu trong viéc danh gia
tac dong cua cac chinh sach; dam bao kiém soét chit ché tinh théng nhat, déng bo,

kha thi ctia vin ban quy pham phap luat thudc thdm quyén cta thanh phd. Tang
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cuong theo doi, don ddc, giam sat viéc xay dyng, ban hanh van ban quy dinh chi
tiét, hudng dan thi hanh cac van ban quy pham phap luat ciia Trung uong.

(iii). Nghién ctru, kién nghi stra ddi, b6 sung cac quy dinh cta phap luat vé
x3 hoi hoa theo huéng quy dinh rd trach nhiém cua Nha nudc, phan cip manh cho
thanh phd, c6 co ché dé phat trién thanh phé va cham lo tot hon doi séng vat chét va
van hoa tinh than cta nhan dan; khuyén khich, tao diéu kién, moi trudng thuan loi
dé ddy manh xa hoi hoa, tao diéu kién dé cac thanh phan kinh té tham gia cung tng
cac dich vu t6t nhat cho ngudi dan thanh phd, chinh quyén thanh phd co chinh sach,
kiém tra, giam sat va khen thudng.

4.5.2. Pdy nhanh cdi cdach thii tuc hanh chinh

(i). Tap trung day manh cai cach tha tuc hanh chinh, xem day 13 khau dot pha
dé tao moi truong thuan lgi, minh bach cho hoat dong cua ngudi dan va doanh
nghiép. Tién hanh ra soat cac thu tuc hanh chinh trén tit ca cac linh vuc, kip thoi
phat hién nhimng thu tuc, quy dinh phap luat con méau thudn va chong chéo, khong
phtt hop, dé kién quyét stra d6i, bd sung, thay thé, bai bo, huy bo. Day 1a khau can
tr¢ su phat trién va gay nhiéu bire xtic trong nhan dan, can tap trung chi dao tao su
chuyén bién manh mé trong linh vuc nay.

(i). Chii dong ra soat, kién nghi Trung wong sira d6i, bo sung, thay thé, bai
b6, hily bo cac thi tuc hanh chinh khong con phul hop, gay phién ha cho ngudi dan
va doanh nghiép; cong khai, minh bach, rat ngin thoi gian thyc hién quy trinh giai
quyét thu tuc hanh chinh, nhét 1a tha tuc xay dung, nha dat, cép phép dau tu, thanh
1ap doanh nghiép, ké khai ndp thué, hai quan, phi, 1¢ phi, bao hiém xa hoi, ho tich,
khiéu nai, t6 c4o.

(iii). Thuc hién c6 hiéu qua cac giai phap chan chinh, kiém soat thii tuc hanh
chinh. Dé cao trach nhiém nguoi ding dau cac co quan hanh chinh cac cap trong
thuc hién cong tic cai cach thu tuc hanh chinh; xir Iy nghiém nhiing c4 nhan, to
chure iy tién dit ra cac quy dinh trai phap luat, tham quyén, giy khé khan, phién ha
cho nhan dan, t6 chtrc va doanh nghiép. Thuc hi¢n cai cach tha tuc hanh chinh trong
ndi bd tirng co quan, don vi va gitra cac co quan, don vi ¢ cac cép vO1 nhau.

(iv). Thyc hién viéc cong bd, cip nhat, niém yét cong khai cac tha tuc hanh

chinh theo quy dinh va bang nhiéu hinh thic phtt hop véi dic thu cua thanh phd dé
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nhéan dan biét, thuan loi trong thuc hién va nang cao hiéu qua, vai tro giam sat cac
co quan, don vi trong qua trinh tiép nhan, giai quyét thu tuc hanh chinh.

(v). Thuc hién c6 hiéu qua co ché mot ctra, mot cira lién thong, tién dén
thuc hién mot cira, mét cura li€én thong dién tur tai cac co quan hanh chinh Nha
nudc va mo rong ap dung tai cac don vi sy nghi¢p dich vu cong nhu bénh vién,
truong hoc trén dia ban thanh phd. P6i méi manh mé viée giai quyét thi tuc hanh
chinh theo hudéng tao diéu kién thuan loi nhiéu nhét, nhanh nhét, ung dung cong
nghé thong tin va da dang hoa hinh thic yéu cau giai quyét tha tuc hanh chinh cia
c4 nhan; ting cuong thuc hién lién thong, két hop dé giai quyét nhanh cong viéc
ctia co quan hanh chinh cac cip, c6 su giam sat chit ché cia co quan cé thim
quyén, su phdi hop, chia sé¢ thong tin giira cdc co quan, to chirc c6 lién quan &
thanh phd va Trung wong; cac trudng hop tré han véi ngudi dan va doanh nghiép,
nguoi ding dau phai ky van ban xin 18i va cam két thoi gian gidi quyét lan sau;
bdo dam sy hai long cua c4 nhan, t6 chuc ddi voi su phuc vu cua co quan hanh
chinh Nha nudc dat trén 80% vao nam 2020.

4.6. Mot so kién nghi cu thé
4.6.1. Tién hanh mét cich hiéu qud cong cudc cdi cdch té chire bg mdy Nha nwéc

(i). To chirc thyc hién c6 hiéu qua Luat T6 chie Chinh quyén dia phuong;
tiép tuc thuc hién sap xép hop 1y céc co quan chuyén mén thuoc Uy ban nhan dan
thanh phd phu hop véi didu kién ctiia mot d6 thi dic biét. Nghién ctru, kién nghi
hoan thién quy dinh cta phap luat vé phan quyén, phin cip trén cac linh vuc phu
hop véi diéu kién phat trién ciia d6 thi dac biét. Quy dinh va thuc hién nghiém trach
nhiém va co ché giai trinh ctia cic co quan Nha nudc.

(ii). Thyc hién chi truong tinh gian bién ché theo Nghi quyét s6 39-NQ/TW
cua BO Chinh tri va Nghi dinh s6 108/2014/ND-CP cta Chinh phu; tang cuong hiéu
luc, hiéu qua quan 1y Nha nudc cua cac cdp chinh quyén theo huéng tinh, gon,
chuyén nghiép, dép tmg theo yéu cau phat trién kinh té - vin héa - xa hoi va xay
dung thanh phé c6 chat lugng séng tdt, van minh, hién dai, nghia tinh.

(iii). Hoan thién chirc ning, nhiém vu va quy ché phdi hop dé nang cao vai
tro, trach nhiém cua timg co quan va ca hé thdng chinh tri thanh phd; day manh

phan cong, phan cip rd rang, ddy manh cai cach thu tuc hanh chinh, phuc vu tét
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nhéit cho nhan dan va chiu su giam sat chat ché cua nhan dan. Néu cao tinh tién
phong, gwong mau va chiu trach nhiém cta nguoi ding dau dia phuong, co quan,
don vi thuc hién cai cach hanh chinh trén tat ca cac linh vuc, dic biét 1a khi dé xay
ra tiéu cuc, phién ha, nhiing nhiéu.

(iv). P6i méi mé hinh t6 chtc va phuong thirc hoat dong cuia cac don vi sy
nghiép cong, ting cuong dau tu va ddi méi co ché quan 1y cia Nha nude dé cac don
vi su nghi¢p cong 1ap phat trién manh mé, c¢6 hiéu qua, chét lugng dich vu tirng
budc dugc nang cao; bao dam sy hai long ctia ca nhan dbi voi dich vu do don vi su
nghiép cong cung cap.

4.6.2. Ning cao higu quad ciia viéc thwe hién co ché mét civa, co ché mét cira
lién thong

(i) Quy dinh trach nhiém cua cac Bo, nganh trong ban hanh vin ban cong bd
cac TTHC lién thong thudc linh vuc quan ly nha nudc ciia By, nganh minh phai xéac
dinh r6 co quan chu tri, co quan phdi hop, hd so, yéu cau diéu kién, thoi gian giai
quyét,...Pay 1a diéu kién tién quyét dé ap dung co ché mot cira lién théng.
(ii) Quy dinh hé s phu cép trach nhiém ddi v6i cong chirc 1am viéc tai BO
phan tiép nhan va tra két qua dé khuyén khich cong chirc hoan thanh t6t nhiém
vu. Ngoai ra, tuy theo diéu kién va kha nang ngan sach cua dia phuong, don vi,
cong chic lam viéc tai BO phan tiép nhén va tra két qua dugc hudng thém ché @6
bdi dudng theo quy dinh.

(iii) Nghién ctru quy dinh thong nhat thoi gian lam viéc ctia B phan tiép
nhan va tra két qua trong toan qudc dé tao thuan loi trong giao dich giira c4 nhan,

to chure vdi co quan nha nudce va gitra cadc co quan nha nudc voi nhau.
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KET LUAN

Trong ludn 4n nay, tac gia tip trung nghién ciru cic nhan t6 4nh hudng dén
chét luong dich vu hanh chinh cong va chi giéi han trén dia ban thanh phé Ha Noi.
Nang cao chat lwong dich vy hanh chinh coéng 1a mot trong nhitng ndi dung quan
trong nhét cta cai cich hanh chinh tai Viét Nam. Cong cudc déy manh cai cach nén
hanh chinh ¢ Viét Nam, cai cach thu tuchanh chinh luén dugc coi 1a nhiém vu quan
trong hang dau. Thu tuéng Chinh phi da giao nhiém vu cai cach TTHC, don gian
hod TTHC trén cac linh vuc quan ly nha nudc 1la nhiém vu quan trong, wu tién hang
dau. Cai cach thu tyc hanh chinh ciing 1a mot trong hai khau dot pha trong chién
lugc phat trién ctia Thu do trong giai doan 2010-2015.

Chinh phu Viét Nam di nhan manh® Trong tdm céi cach hanh chinh trong giai
doan 10 nam to1 1a nang cao chét luong dich vu hanh chinh va dich vu cong...”.
Trong khu vuc cong, chét luong dich vy doi hoi chu trong dén viéc xac dinh trach
nhi€ém rd rang cho cdc co quan tac nghiép (xa/phuong...). Cai cach hanh chinh &
Viét nam duoc tién hanh nhiéu nim nay véi nhiing budedi, 10 trinh khic nhau tu
thap t6i cao.Giai doan hién nay, cai cach hanh chinh bao gdm 06 noi dung: (1) Cai
cach thé ché, (2) Cai cach thu tuchanh chinh, (3) Céi cach to chirc bd may hanh
chinh nha nudc, (4) Xay dung va nangcao chat luong doi ngii can bo, cong chi,
(5) Cai cach tai chinh céng, va (6) Hién dai hod hanh chinh.

Luan 4n nghién ctru co sd 1y thuyét ciing nhu cac cong trinh nghién ctru da
cong bd lién quan dén chat lugng dich vy hanh chinh cong ham y phan tich, so sanh
va d4nh gia cac quan diém da dang vé chat luong dich vy hanh chinh cong. Trén co
so d6, goi ra cac y tudng can duoc ap dung va cd cac thay doi thich hop véi thuc
tién cua thanh phd Ha Noi.

Trén co s& hé théng hoa co so 1y luan vé chit luong dich vu va cac nhan td
anh huéng dén chat lugng DVHCC, tac gia dd dé xuat mo hinh nghién ciru phan
anh murc d6 tic dong cua cac nhan to dén chat lwong DVHCC cuia cic co quan quan
ly nha nudc dia phuong trén dia ban thanh phd Ha Noi. Dya theo mo hinh chat
luong dich vu ctuia Parasurama véi 5 nhan tb “truyén théng” nhu su tin cdy, kha
nang dap tng, nang luc phuc vy, sy thong cdm va phuong di¢n hiru hinh, tac gia

cling nghién ctru bod sung nhém nhén t6 13 hinh anh cua t6 chirc cung cip DVHCC
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nhu 13 bién trung gian. No6i cach khac, hinh anh cua to chtrc dugc tao lap tir 5 nhan
t6 va c6 anh hudng truc tiép dén sy hai 10ng ctia khach hang/cong dan.

RS rang, viéc nghién ctru cac nhan té anh huong dén chit luong DVHCC la
rt can thiét ddi véi Ha Noi, dic biét trong bdi canh ma chi s6 PCI cua tha d6 khong
dugc danh gia cao.Viéc nghién ctru cac thanh td cua chat lugng dich vy hanh chinh
cong cho phép kiém tra khia canh dinh lugng ctia qua trinh chuyén giao dich vu cho
khach hang ma céc don vi hanh chinh dia phuong chiu trach nhiém. Két qua nghién
ctru da cho phép hinh thanh 03 nhém nhan té mai trén co sd diéu chinh va sap xép
céc nhan t6 ciia md hinh nghién ctru dé xuat: (i) Nang luc phuc vy; (i) Su déng cam
va (iii) Phuong dién hiru hinh. Cac nhom nhan té méi ndy phan anh dic diém cua
chat luong DVHCC tai cac co quan quan 1y nha nudc dia phuong trén dia ban Ha
Noi. Viéc xac dinh va danh gia mirc d anh hudng cua tirng nhdm nhan td co ban
dén chat luong DVHCC trén diah ban thii d6 s& 1a co s¢ dé xay dung cac quan diém
va giai phap mang ham y quan 1y cho Ha N6i.Quan diém va giai phap dé xuét trong
luan 4n cho phép 1am rd yéu cau ciing nhu ndi dung cac hoat dong can lam déi véi
cong chirc va co quan quan 1y hanh chinh dia phuong trong qué trinh cung cap dich
vu hanh chinh cong cho khéach hang cong dan.

Mic du c6 nhiéu c¢6 gang nhung luan 4n khong tranh khoi mot s6 han ché.
Thir nhdt, luan an chi tap trung nghién ctru anh hudng ciia cic nhan td dén chat
luong dich vu hanh chinh coéng (cac bién doc 1ap gin lién véi qua trinh cung cip
dich vu hanh chinh cong) va nhan t6 hinh anh t6 chirc cung cap dich vu hanh chinh
cong (nhan t6 trung gian, phan anh tong hop cac bién doc 1ap), nhung khong nghién
ctru nhom nhan té thude vé co ché, chinh sach va moi truong vi mo. Anh hudng ctia
céc nhan t6 vi mo nay chi duoc dé cap nhu 1a bdi canh ctia nghién ctru. Thit hai, md
hinh nghién ctru va do d6, cac giai phap dé& xuat chi phu hop véi tha d6 Ha Nai
trong gia dinh nhitng chu truong, chinh sach...vé CCHC duoc thuc hién déy du.
Thir ba, bang héi dugc dung chung cho 2 nhém ddi twong khao sat (ca nhan va t6
chiric) nén két qua nghién ctru chua cho phép nhan biét sy khac biét trong danh gia
vé chit luong dich vy hanh chinh cong ctia 2 nhém nay.

Do khudn khé nghién ctu bi han ché vé thoi gian va ngudn luc nén nghién
ctru trén day chwa thé bao quéat hét dugc thuc trang chit luong dich vy hanh chinh
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cong ciing nhu c4c nhan t6 c6 anh hudng dén chat lwong dich vu hanh chinh céng
trong qua trinh CCHC. D¢ ciing 1 chii dé cho nhitng nghién cuu tiép theo. Tac gia
mong nhan dugc nhitng ¥ kién nhan xét, gép y cua cac chuyén gia dé c6 thé hoan

thién hon luan an cua minh.



151

DANH MUC CAC CONG TRINH PA CONG BO CUA TAC GIA

. Vi Quynh va Vii Tri Diing (2015), “Hiéu biét mong doi cua ngudi ddn nham
cai thién chat luong dich vu hanh chinh cong”, Qudn Iy kinh té, (67).

. Vi Quynh (2016), “Nang cao chit luong dich vu hanh chinh cong tai Viét
Nam”, Tap chi Kinh té Chdu A — Thdi binh dwong, (s6 6/2016), tr. 57-62.

. Vi Quynh (2017), Nghién ctru chat lwong dich vy hanh chinh cong trén dia
ban thanh phd Ha Noi, Tap chi Kinh té va Dy bdo, (9), tr.46-49.



152

TAI LIEU THAM KHAO

1. Ta Thi Kiéu An va cong sy, 2010), Quan 1y chat luong, NXB Théng ke.

2. Andaleeb, S.S. & Conway, S. (2006), “Customer satisfaction in the
restaurant industry: an examination of transaction - specsific model”, Journal of
services marketing, 20(1), 3 - 11.

3. Bala, N., Sandhu, H.S. & Nagpal, N. (2011), “Measuring life insurance
service quality; An empirical assessment of SERVQUAL instrument”,
International business research, 4(4), 176 -190.

4. Baksi, A.K. & Parida, B.B. (2011), “Service quality an switching behavior
of customer”, Management science letters, 1, 405 — 414,

5. Ban Tuyén gido Thanh ty Ha Noi (2012), Béo cdo két qua nghién ctru sy hai
1ong ciia ngudi dan khi thyce hién cac cong viée lién quan dén thi tuc hanh chinh.

6. Bitner va cong su (1993) , Encounter satisfaction versus overall satisfaction
versus quality: the customer’s voice, in Rust, R.T., Oliver, R.L. (Eds),Service

7. George A. Boyne, Kenneth J. Meier, Laurence J. O'Toole Jr. Jr, Richard M.
Walker (2010), Public Service Performance: Perspectives on Measurement and
Management.

8. Ban chi dao cai cach hanh chinh ctia Chinh phu (2016), So két cong tac cai
cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011-2015 va phuong hudéng, nhi€ém vu
cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2016-2020

9.  BO Nbi Vu (2015), Bao cao két qua xac dinh chi sd cai cach hanh chinh Par
Index 2014.

10.  Brown and al, 1993, Research note: Approving the measurement of service
quality, Jourrnal Retailing, Vol. 69, No. 1, pp 126139

11. Carman, J.M. (1990) Consumer perceptions of service quality: an
assessment

of the SERVQUAL dimensions, Journal of Retailing, vol. 66, no. 1, pp. 33-35.


http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=George%20A.%20Boyne&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_2?_encoding=UTF8&field-author=Kenneth%20J.%20Meier&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_3?_encoding=UTF8&field-author=Laurence%20J.%20O%27Toole%20%20Jr.%20Jr&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_4?_encoding=UTF8&field-author=Richard%20M.%20Walker&search-alias=books&sort=relevancerank
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_4?_encoding=UTF8&field-author=Richard%20M.%20Walker&search-alias=books&sort=relevancerank

153

12. CECODES, VFF-CRT & UNDP (2011-2015), PAPI 2011-2015 Chi s6 Hiéu
qud Qudn tri va Hanh chinh c¢éng cdp tinh & Viét Nam: Do lwong tiv kinh nghiém
thuee tién ciia nguwoi ddn, WWW.papi.vn

13.  Nguyén Canh Chat, 2005, Hanh chinh cong va quan 1y hiéu quachinh phu.-
H.: NXB Lao dong xa hoi

14.  Lé Vin Chién va cong su (2013), Mot sb yéu t anh huong dén hiéu qua
quan tri va hanh chinh cong cép tinh: Nghién ctru so sanh Ha nam va Ninh Binh

15.  Chinh pha (1994), Nghi quyét 38-CP vé cai cach mot budc thu tuc hanh
chinh trong giai quyét cong viéc ctia cong dan, to chuc.

16.  Chinh phu (2008), Nghi dinh s6 13/2008/NB-CP vé quy dinh t6 chic cic co
quan chuyén mén thuéc UBND tinh, thanh phé truc thudc Trung wong.

17.  Chinh phu (2009), Nghi dinh s6 12/2009/ND-CP vé quan 1y cac du an xay
dung, chii du 4n xay dyng mudn xay nha, mé rong hay cai tao nha dang ¢ phai
duogc cap gidy phép xay dung.

18.  Chinh phu (2011), Nghi quyét sé6 30c/NQ-CP vé Chuong trinh téng thé cai
cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011 — 2020

19.  Chinh pha (2011), Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP Qui dinh vé viéc cung cap
thong tin va dich vu cong truc tuyén trén trang thong tin dién tir hodc cong thong
tin dién tr cia co quan nha nudc

20.  Elie Cohen va Claude Henry (2000), Dich vu cong cong va Khu vuc quéc
doanh, , NXB Chinh tri quéc gia, Ha noi

21.  Cronin JJ and MK Brady (2001), Some new thoughts on conceptualizing

perceived service quality: a hierarchical approach, Journal of marketing

22.  Christopher Lovelock and al, (2004), Marketing des services, Pearson
Education

23.  Crosby, P.B. (1979), Quality is free, McGraw — Hill, New York.

24.  Nguyén Manh Cudng (2014), Panh gia hoat dong khu vuc cong nham nang

cao chat luong cung tng dich vu - Mot cach nhin tr kinh nghiém trién khai do


http://www.papi.vn/
https://scholar.google.com/scholar?oi=bibs&cluster=16780312247376735541&btnI=1&hl=en
https://scholar.google.com/scholar?oi=bibs&cluster=16780312247376735541&btnI=1&hl=en

154

luong hi¢u qua hoat dong co ché mot ctra, Vién Khoa hoc t6 chirc Nha nudc, Bo

Noi vu , WWW.iS0S.0oVv.vn

25. bPang Cong san Viét Nam. Van kién Dai hoi dai biéu toan quéc lan thir XI.
Nxb CTQG, 2011

26. L& Dan (2011), Phuong 4n danh gia sy hai long vé dich vu hanh chinh cong
ctia céng dan va t6 chure, Tap chi khoa hoc va cong nghé, PH Pa Néng, s 3 (44)
27.  Dharmalingam, S. & Kannan, K.V. (2011), “Customer perceition on service
quality of new private sector banking in Tamil Nadu - An Empirical study”, Sri
Krishna international research and educational consortium, 1(5), 39 — 49.

28.  Phan Thi Dinh (2013), Nghién ciru suhai 10ng cia nguoi dan doi véi dich vu
hanh chinh cong tai UBND quan NgiiHanh son. Trung tdm Thong tin - Hoc liéu,
Pai hoc Pa Ning

29.  Nguyén Tién Dinh (2012),B6 chi s6 theo ddi, ddnh gia cai cach hanh chinh
(PAR INDEX)- cong cu danh gia két qua ctia chuong trinh cai cach hanh chinh nha
nudc, 1s0s.gov.vn.

30. Vil Tri Diing (2014), Marketing dich vu céng, NXB PH Kinh té qudc dan.
31. Durvasula, S. & Lysonski, S. (2010), “Diagnosing service quality in
retailing, The case of Singapore”, Journal of international business
entrepreneurship development, 5(1), 1- 17.

32. Garson, G.D. (2002), Guide to Writing Empiricel Pappers, Theses, and
Dissertations, New York: Marcel Dekker.

33.  Gerbing, W.D. & Anderson, J.C. (1988), “An update paradigm for scale
development incorporating unidimensionality and its assessments”, Journal of
Marketing Research, 25(2), 186 -192.

34.  Gronross, 1984, Service Quality Model and Its Marketing Implications,
European Journal of Marketing, 18 (4): 36-44.

35.  Gronross C., (1990), Service Management ad Marketing, Lexington book,
Lexington M.A


http://www.isos.gov.vn/

155

36. Thai Thanh Ha, Ton Pic Sau (2014), “Ung dung mé hinh SERVQUAL
trong danh gia chat lugng dich vu hanh chinh céng: Nghién ctru thyc nghiém tai
thanh phé Hué”, Chuyén san khoa hoc Xa hoi va Nhén vén, tap 93, sb 5, nim 2014
37. Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., Anderson, R.E. & Tatham, R.L. (2006)
Multivariate Data Analysis 6th ed, Upper Saddle River NJ, Prentice —Hall.

38.  Nguyén Hiru Hai va Lé Viét Hoa (2010), Tiéu chi danh gia chit luong dich
vu hanh chinh céng tai cac co quan hanh chinh Nha nuéc, Tap chi T chirc Nha
nuée, s6 3 ndim 2010

39.  Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau (2011), Chét luong dich vy hanh chinh
cong va su hai 10ng cia nguoi dan — mot nghién ctru tai thanh phé Da Lat, Tap chi
phat trién KH&CN, tap 14, s6 02.

40.  Pham Minh Hung (2016), Nhiing van d¢ 1y luan va thyc tién vé CCHC Nha
nudc qua 30 Do6i méi, Vii Cai cach hanh chinh, B6 Noi vu.

41.  Irina Nicolina Hadarean Somlea, Liviu Marian, Illes Sandor Ferencz (2014),
Customer satisfaction analysis by the implementation of Quality Management
System in a public institutuion, www.sciencedirect.com

42.  Javadi, M.H.M. (2012), “Gaps of service quality in private bank customer
regarding SERVQUAL in Isfahan Iran”, Journal of Sociological Research, 3(2), 68
—83.

43. Kang, G.D & James, J. (2004), “Service quality dimensions: an examination
of Gronroos’s service quality model”, Managing service quality, 14(4), 266 — 277.
1. Killmann, R.H. (1986) Beyond the quick fix: Managing five tracks to
organizational success.San Francisco, CA: Jossey-Bass.

44.  Khan, M.A. (2010), “An Empirical assessment of service quality of cellular
mobile telephone operators in Pakistan”, Asian Social Science, 6(10), 164 -177.

45.  Gi-Du Kang; James, Jeffrey; Alexandris, Kostas (2002), Measurement of
internal service quality: Application of the SERVQUAL battery to internal service
quality; Managing Service Quality; 2002; 12, 5; ABI/INFORM Global pg. 278



156

46. Kim, M.K., Park, M.C. & Joeng, D.H. (2004), “The effect of customer
satisfaction and switching barriers on customer loyalty in Korean mobile
telecommunication services”, Telecommunications Policy, 145 -149.

47. P. Kotler, 1993, “Marketing managemrnt: analysis, planning,
implementation and control”, Journal of Marketing, pp. 29-42.

48.  P.Kotler gnd K.L Keller, (2012), Marketing Management, Global Edition.
49. Linda A. Hill (2011), CAm nang quan Iy va CEPO, Nha xuét ban Tre.

50. Lehtinen J. R. and Lehtinen U., 1982, Service quality: a study of quality
dimensions, unpublished Working Paper, Service Management Institute Helsinki

51. Malik, M.E., Naeem, B. & Arif, Z. (2011), “How do service quality
perceptions contribute in satisfying banking customer”, Interdisciplinary journal
contemporary research business, 3(8), 646 — 653.

52.  Michael Milakovich (2005), Improving Service Quality in the Global
Economy: Achieving High Performance in Public and Private Sectors

53.  Mohammad, A.A.S. & Alhamadani, S.Y.M. (2011), “Service quality
perspectives and customer satisfaction in commercial banks working in Jordan”,
Middle Eastern Finance and Economics, 14, 60 — 71.

54.  Nunally & Bernstein (1994), Psychometric Theory, 3th ed, Mc Graw — Hill,
New York.

55.  Nyeck, S., Morales, M., Ladhari, R. & Pons, F. (2002), 10 years of service
quality measurement: Reviewing the use of the SERVQUAL instrument, Trabajo
presentado a la 31a conferencia de la European Marketing Associantion (EMAC)
Ilevada a cabo en Braga, Portugal del 28 al 31 de mayo de 2002.

56.  Oliver, R. (1993), “Cognitive, affective and Attribute bases of the
satisfaction response”, Journal of consumer research, 20, 460 — 469.

57. Oliveira, 0.J.D. (2009), Adaptation and application of the SERVQUAL
scale in higher education, POMA 20th Annual Conference. Orlando Florida USA.


http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=Michael%20Milakovich&search-alias=books&sort=relevancerank

157

58.  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985) A conceptual
model of service quality and its implications for future research, Journal of
Marketing,vol. 49, no. 3, pp. 41-50.

59.  Parasuraman, A., V. A. Zeithaml, & L. L. Berry, (1988). SERVQUAL: A
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality,
Journal of Retailing, 64 (1): 12-40.

60. Parasuraman, A., L. L. Berry, & V. A. Zeithaml (1991), Refinement and
Reassessment of the SERVQUAL Scale, Journal of Retailing, 67 (4): 420-450.

61. Ravichandran, K., Mani, B.T., Kumar, S.A. & Prabhakaran, S. (2010),
“Influence of service quality and on customer satisfaction application of
SERVQUAL model”, International journal of business and management, 5(4), 117
—124.

62. Rakesh, R. (2012), “Quality assessment of banking industry using
SERVQUAL Model”, Indian Streams Research Journal, 12, 2(2), 1 — Zekiri, 2011.
63. Rust, Roland T. and Richard L. Oliver (1994), "Service Quality: Insights
and Managerial Implications from the Frontier,” in Service Quality: New
Directions in Theory and Practice, Roland T. Rust and Richard L. Oliver, eds.
Thousand Oaks, CA: Sage Publications, 1-19.

64. Seth, A., Momaya, K. & Gupta, H.M. (2008), “Managing the customer
perceived service quality for Cellular mobile Telephony: An Empirical
investigation”, VIKALPA, 3(1), 19 — 34.

65. Shemwell, D.J., Yavas, U. & Bilgin, Z. (1998), “Customer service provider
relationship: An Empirical test of a model service quality, satisfaction and
relationship — Oriented outcome”, International Journal of service industry
management, 9(2), 155 — 168.

66. Stodnick, M & Rogers, P. (2008), “Using SERVQUAL to measure the
quality of the classroom experience”, Decision Sciences Journal of Innovative
education, 6(1), 115 — 133.



158

67. Teas R.K (1993), Expectations, performance evaluation and consumer
perception of quality, Journal of Marketing, vol 57, pp 18-34

68. TCVN ISO 8402, 1999

69. Thanh uy Ha Noi (2015), Chuong trinh 08-CTr/TU: Piy manh cai céch
hanh chinh, tao buéc chuyén manh vé ky luat, ky cuong, y thire trach nhiém,
chét luong phuc vu nhan dan ctia doi ngii can by, cong chirc, vién churc giai doan
2016 - 2020

70. Chu Van Thanh (2004), Dich vu cong va xa hoi hoa dich vu cong — mot $0
van dé 1y lugn va thuc tién. Nxb CTQG

71.  Tha tuéng Chinh pha (2001), Quyét dinh 136/2001/QDTTg, Muc tiéu chung
ctia Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2001-2010

72.  Thua tuéng Chinh phii (2003), Quyét dinh s6 181/2003/QD-TTg vé Quy ché
thuc hién co ché “mdt cira” & cac co quan nha nude va chinh quyén dia phuong.

73.  Thua tuéng Chinh pha (2006), Quyét dinh s6 144/2006/QD-TTg vé viéc ap
dung hé théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2000 vao hoat
dong cua cac co quan hanh chinh nha nudéc.

74.  Thua tuéng Chinh phii (2007), Quyét dinh s6 30/QD-TTg phé duyét Bé an
don gidn hod thu tuc hanh chinh trén c4c linh vuc quan ly nha nudc giai doan 2007-
2010.

75.  Thu tuéng Chinh phu (2007), Quyét dinh s6 93/2007/QD-TTg vé ban hanh
Quy ché thuc hién co ché mot cira, mot ctra lién thong tai cac co quan hanh chinh
nha nudc & dia phuong.

76.  Dao Thi Thanh Thuy (2016) Nhimng diéu kién danh gia cong chirc theo két
qua thyc thi cong vu & nude ta, Tap chi to chirc nha nuéce

77.  Pham Duc Toan (2013), Mdi quan hé giita hanh chinh cong va quéan li cong
— Lién hé viét nam, www.tcnn.vn

78.  Trung tdm Du bdo va Nghién ctu do thi - PADDI (2013), Tang cuong ning
Iwc quan 1y hanh chinh & cac thanh phd 16n)



159

79.  Aurel Mihail Titu va Anca loana Vlad (2014), Quality Indicators in
Reference to the Evaluation of the Quality Management of Services in Local Public
Administration, www.sciencedirect.com

80. Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), Phdn tich dir liéu nghién
ciru véi SPSS, Nha xuét ban Hong Pirc, TP. HCM.

81. UBND TP Pa Ning (2013), Quyét dinh vé Bo Quy ché cham diém céan bo,

cong chtrc, vién chirc, nguodi lao dong.

82. Uy ban nhan dan tinh Ninh Binh (2011-2013). B4o c4o Tinh hinh kinh té -
xa ho1 nam 2013, muc ti€u va cac nhiém vu chu yéu cua nam 2014.

83. Uy ban nhan dan tinh Ninh Binh (2013). Béo c4o Tinh hinh kinh té - xa hoi
nam 2013, muc ti€u va cac nhiém vu chu yéu cua nam 2014.

84.  World Bank (2015), Khao sat mirc d¢ hai 1ong ctia nguoi dan, to chitc nham
nang cao chat luong cung ung dich vu cong,

http://www.worldbank.org/vi/news/press-release/2015/08/27/gauging-user-

feedback-to-improve-public-services-in-vietnam

85.  World Bank, World Development Report 1997

86. Zeithaml, V.A., Berry, L.L., Parasuraman, A., (1996), The behavioral
consequences of service quality, Journal of Marketing, Vol. 60 (2): 31-46.

87.  Zeithaml, Valarie A. & Mary Jo Bitner (2000), Services Marketing, New
York: McGraw Hill, second edition. ISBN 0-07-1169946.



http://www.sciencedirect.com/
http://www.worldbank.org/vi/news/press-release/2015/08/27/gauging-user-feedback-to-improve-public-services-in-vietnam
http://www.worldbank.org/vi/news/press-release/2015/08/27/gauging-user-feedback-to-improve-public-services-in-vietnam

160

PHU LUC



161

PHU LUC SO 1: PHIEU KHAO SAT
Y KIEN NHAN XET VA PANH GIA CUA NGUOI DAN VE

DICH VU HANH CHINH CONG TREN PIA BAN HA NQI

THONG TIN CHI PUOC DUNG VAO MUC BICH NGHIEN CUU VA PUQOC GIU KIN

I.  THONG TIN KIEM TRA (dién vdo trudc khi diéu tra)
M sb:

Ngay phong vén:
Ho tén ngudi tra 10 phiéu:
bia chi
Dién thoai Fax Email
Gioi tinh: Nam N

Tubi:

Nogk~wbdE

[] 1. Dudi 30
[]2. Tir 30 d&én 55
[]3.Trén55

8. Trinh d6 hoc vén:
(] 1. Pho thong

[ ]2. Pai hoc
[]3. Trén dai hoc

9. Dich vu hanh chinh c¢6ng da thuc hién

[ 1. Dich vu chirng thue, []2. Dich vu va thii tuc
xdac nhan cap phép xdy dung
[]3. Dich vu va thii tuc cd’p gid'y [ 14. Dich vu va thii tuc hanh chinh

chitng nhdn quyén sir dung dat ,
0 cap xa/phuong

II1. NQI DUNG CAU HOI

Xin Quy vi vui 10ng tra 101 cac ciu hoi dudi day bang cach khoanh tron vao cac mirc diém twong
g voi mirc d6 dong y cua anh/chi (1- Hoan toan khong dong y,; 2- Khéong dong y; 3- Binh thurong
(trung ldp); 4- Pong y; 5- Hoan toan dong ) vé cac ndi dung sau:
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Ma cau 3
héi N¢i dung céu héi Mirc do dong y
L Suw tin cdy
REL1 Nha}n Ylen ludn gilr dung 101 hira khi cung cap dich vu cho 11213l4
Quy vi?
REL?2 Nhﬂa.n Ylen luron. giai quye’t n‘hanh?chong n.hung van dé gdp 1121324
phai ciia Quy vi trong qua trinh st dung dich vu
REL3 | Dich vu dugc cung cap diing ngay tir 1an ddu tiénchoQuy vi? | 1 [ 2 [ 3 | 4
REL4 T?, chu’f: c.ung cap dich vy dung thoi gian nhu théng bao 1121314
vo1 Quy vi?
RELS D}Ch vu s c}u’qc thuc }’nc.n mien phi néu gép 16i trong qua 1121314
trinh cung cap cho Quy vi?
Il. Khd nang dap vng
RES1 Nhan vién ludn sin sang giup d& Quy vi rat tan tinh? 1234
RES? Tl}eo Quy vi, cac giao dich voi co quan hanh chinh rat an 11213l4
toan?
RES3 Nhfm ‘Vlen' }uonr té ra than thién, lich sy v6i Quy vi trong 112134
quaé trinh tiép x0c?
RES4 NAhan‘AV1en am hiéu veé dich vu dé tra 161 Quy vi khi duoc 112134
yéu cau?
Il.  Nang lwc phuc vu
ASS1 Nhan Yien cho Quy vi biét chinh xac khi nao dich vu dugc 112134
thuc hién?
Theo Quy vi, nhan vién thyc hién dich vu mét cach nhanh
ASS2 , 112134
chong?
ASS3 Nhéan vién sin sang giap d& Quy vi vé dich vu? 1234
Nhan vién khong bao gio t6 ra qua ban dé tir chdi tra 1oi
ASS4 . 112134
Quy vi?
IV.  Swdong cim
EMP1 Co qufm hanh chirih co {1h1.~mg chuong trinh thé hién sy 112134
quan tam thuc sy dén Quy vi?
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EMP2 | Nhan vién luén quan tim dén timg yéu cau cia Quy vi? 1
Nhiing quan tdm l6n nhét cia Quy vi vé dich vu déu duoc
EMP3 N 1
nhan vién cht y t&i?
EMP4 | Nhén vién hiéu duge nhimg yéu cau dic biét cua Quy vi? | 1
EMP5 Nhén vién luén quan tdm dén loi ich cua Quy vi? 1
V.  Phwong di¢n hivu hinh
TAN1 Theo Quy vi, trang thiét bi ctia co quan hanh chinh hién dai? 1
TAN? Quy vi co cho rﬁng co s& vat cht cua co quan hanh chinh 1
khang trang?
TAN3 T‘heo n.han xét cua Quy vi, trang phuc cia nhéan vién gon 1
gang, lich su?
TANA Nhiing tai li€u gidi thiéu dich vu clia co quan hanh chinh 1
trong hap dan d6i vai Quy vi?
VI.  Hinh dnh té chirc
IMEL Co quan hanh chinh cung cip dich vu hanh chinh cong 1
“tuyét voi” cho Quy vi?
IME2 Co quan hanh chinh rat gan giii véi Quy vi? 1
IMES3 Co quan hanh chinh ¢é uy tin cao ddi véi Quy vi? 1
VII.  Sw hai long ciia khdach hang
SAT1 Su (31}1ng Sich vu lap lai da tao ra cho Quy vi nhiing kinh 1
nghi¢m tot?
Quy vi cam thdy hai long khi quyét dinh sir dung dich vu
SAT2 . o
hanh chinh cong?
SAT3 Quy vi théy hai long vai dich vu hién tai do co quan hanh
chinh cung cap?
Nhin chung, Quy vi hai long v&i dich vu clia co quan hanh 1
SAT4 chinh?

PHU LUC SO 2: KET QUA KHAO SAT

2.1 CAC BIEN NHAN KHAU TRONG NGHIEN CUU
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C4 nhan/to chirc

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Céanhan 116 50.7 50.7 50.7
Valid T4 chirc 113 49.3 49.3 100.0

Total 229 100.0 100.0
Missing System 0 0
Total 229 100.0

Tubi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Dudi 30 68 29.6 29.6 29.6

Tur 30 dén 55 127 55.6 55.6 85.2
Valid

Trén 55 34 14.8 14.8 100.0

Total 229 100.0 100.0
Missing System 0 0
Total 229 100.0

Trinh d§ hoc vén
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Phé thong 60 26.1 26.1 26.1
Valid

Dai hoc 148 64.5 64.5 90.6
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Trén dai hoc 21 9.4 9.4 100.0
Total 229 100.0 100.0
Missing System 0 0
Total 229 100.0
2.2. PHAN TiCH PQ TIN CAY CUA CAC THANG PO TRONG NGHIEN CUU
1. SU TIN CAY
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
.853 874 5
Item Statistics
Mean Std. N
Deviation
Nhén vién ludn gilr dtng 101 hira khi ap dich h
e’m .Vlen uon gitr dung 101 htra khi cung cap dich vu cho 441 64 999
Quy vi
Nhén vién luén giai quyét nhanh chéng van dé gap phai
an Vlel’l. udn giai quyé nﬂan c OTlg van dé gap phai 436 620 999
cua Quy vi trong qud trinh st dung dich vu
Dich vu d ip dv tir 1an dAu tién cho Quy
-1c vu dugc cung cap dung ngay tir 1an dau tién cho Quy 4.30 700 99
vi
T6 ch ip dich vu dung thoi gian nhu théng ba
(’).c u’c,: CI.mg cap dich vu dang thot gian nhu thong bao 433 675 229
voi Quy vi
Dich vu s& duoc thuc hién mién phi néu gap 16i t !
ich vu s€ }rqc uc 1e;r.1 mién phi néu gap 1061 trong qua 4.20 996 229
trinh cung cap cho Quy vi

Item-Total Statistics
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Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Multiple | Alpha if Item
Deleted | Item Deleted| Correlation | Correlation Deleted
Nhan vién ludn giit dting 161 htra
, . o 17.19 5.815 766 610 801
khi cung cap dich vu cho Quy vi
Nhan vién luén giai quyét nhanh
chong van dé gip phai ciia Quy vi 17.24 6.031 752 591 807
trong qua trinh st dung dich vu
Dich vu duoi ap du
1e1 VU GUgE cUng cap Cung neay 17.30 6.076 620 490 835
tu lan dau tién cho Quy vi
Té chirc cung cép dich vu ding
O R 17.27 5.724 783 637 796
thoi gian nhu thong bao véi Quy vi
Dich vu s& dugc thyc hién mién phi
néu gip 18i trong qué trinh cung 17.41 5.238 543 347 .883
cép cho Quy vi
Thang do c6 d¢ tin cay cao (Cronbach's Alpha > 0.7), dam béo stir dung trong phan tich
2. KHA NANG PAP UNG
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
.901 901 4
Item Statistics
Mean Std. N

Deviation
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Nhan vién lu6n san sang giup d& Quy vi rat tan tinh 4.47 .697 229
Theo Quy vi, cic giao dich v&i co quan hanh chinh rat
. 4.44 676 229
an toan
Nhan vién luén to ra than thién, lich sy véi Quy vi trong
1 A 4.49 .685 229
qua trinh tiép xuc
Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 16i Quy vi khi dugc
o 4.42 .634 229
yéu cau
Item-Total Statistics
Scale Scale Corrected | Squared | Cronbach's
Mean if | Variance if| Item-Total| Multiple |Alpha if Item]
Item Item Correlation| Correlation|  Deleted
Deleted | Deleted
Nh,\ A 1 A < \ . d~ , .
P afl Vl‘en uon san sang giup do Quy vi 13.35 3.137 .798 .652 .865
rat tan tinh
Theo Quy vi, cac giao dich véi co quan
. o . 13.39 3.286 .755 570 .880
hanh chinh rat an toan
Nhan vién ludn t6 ra than thién, lich su
o oL 13.33 3.141] 817 677 .857
véi Quy vi trong qua trinh ti€p xuc
Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 1oi
L s 13.40 3.438 746 .559 .884
Quy vi khi dugc yéu cau
Thang do c¢é d6 tin cay cao (Cronbach's Alpha > (.7), dam bao str dung trong phan tich
3. NANG LUC PHUC VU
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
.898 .898 4

Item Statistics
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Mean Std. N
Deviation
Nhan vién cho Quy vi biét chinh xac khi nao dich vu
. 4.44 .665) 229
duoc thuc hién
Theo QUy vi, nhan vién thyc hién dich vu mot cach
. 4.37] 621 229
nhanh chong
Nhan vién sin sang giup d& Quy vi vé dich vu 4.42 663 229
Nhan vién khong bao gior t6 ra qua ban dé tir chdi tra
N 4.41 .668 229
161 Quy vi
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Multiple Alpha if
Deleted | Item Deleted| Correlation [ Correlation Item
Deleted
Nhan vién cho Quy vi
biét chinh x4c khi nao 13.20 3.036 761 .606 872
dich vu duoc thuc hién
Theo QUy vi, nhan vién|
thuc hién dich vu mot 13.26 3.098 .804 .658 .857
cach nhanh chéng
Nhan vién sin sang
giup d& Quy vi vé dich 13.22 3.040 762 596 872
vu
Nhan vién khéng bao
gio to ra qua ban dé tir 13.23 3.020 765 590 871
chéi tra 161 Quy vi

Thang do c6 do tin cay cao (Cronbach's Alpha > (.7), dam bao st dung trong phan tich
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4. SUDONG CAM

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
.926 926 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Co quan hanh chinh ¢6 nhiing chuong trinh thé hién sy
A £ . 4.08 .783 229
quan tdm thuc sy dén Quy vi
Nhan vién ludn quan tim dén timg yéu cau ctia Quy vi 4.21 704 229
Nhirng quan tdm 16n nhét ciia Quy vi vé dich vu déu
, i 4.27 707 229
dugc nhén vién chu y téi
Nhan vién hiéu duoc nhitng yéu cau dic biét cia Quy
, 4.11 733 229
vi
Nhan vién ludn quan tim dén loi ich cua Quy vi 4.28 741 229
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's
Item Deleted | if Iltem Deleted | Total Correlation Multiple Alpha if Item
Correlation Deleted
Co quan hanh chinh c6
nhitng chwong trinh thé
. A 16.87 6.563 799 646 911
hién sy quan tdm thyuc sy
dén Quy vi
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Nhén vién luén quan tdm
dén timg yéu cau ctia Quy 16.74 6.866 820 711 906
vi
Nhiing quan tdm 16n nhét
ctia Quy vi vé dich vu déu 16.68 6.883 .808 663 .908
duogc nhan vién chu y t6i
Nhan vién hiéu duoc
nhiing yéu cau dic biét ciia 16.85 6.927 .756 595 918
Quy vi
Nhan vién luén quan tm
PR o 16.67 6.603 .849 735 .900
den loi ich ctia Quy vi
Thang do c6 do tin cay cao (Cronbach's Alpha > (.7), dam bao st dung trong phan tich
5. PHUONG DIEN HUU HINH
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
.870 .869 4
Item Statistics
Mean Std. N
Deviation
Th v vi, trang thiét bi ct hanh chinh
' €0 Q'uy v1, trang thiét b1 cua co quan hanh chin 418 810 99
hién dai
v vi cho ra y vat chét ci hanh
Quy vi cho rang co sé vat chat cua co quan ha 418 363 999

chinh khang trang
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Theo nhén xét cia Quy vi, trang phuc ctia nhan
L . . 4.41 .705 229
Vién gon gang, lich su
Nhiing tai li¢u gioi thi¢u dich vu ctia co quan hanh
. . L x g 4.17 733 229
chinh trong hap dan d6i véi Quy vi
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach's
if ltem Variance if | Item-Total Multiple Alpha if
Deleted | Item Deleted| Correlation Correlation Item
Deleted
Theo Quy vi, trang thiét
bi cua co quan hanh 12.76 3.771 .819 730, 793
chinh hién dai
Quy vi cho rang co so
vt chét clia co quan 12.76 3.657 .789 710 .807
hanh chinh khang trang
Theo nhén xét cia Quy
vi, trang phuc ctia nhan 12.53 4.540 .655 429 .860
vién gon gang, lich sy
Nhiing tai li¢u gidi thi¢u|
dich vu cua co quan
. . ) P 12.77 4.477 .642 422 .864]
hanh chinh tréong hap
dan d6i v6i Quy vi
Thang do c6 d6 tin cay cao (Cronbach's Alpha > (.7), dam bao st dung trong phan tich
6. HINH ANH TO CHUC
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
.876 877 3
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Item Statistics

Mean Std. N
Deviation
Co quan hanh chinh cung cép dich vy hanh
A e .. 4.19 704 229
chinh cong tuyét voi cho Quy vi
Co quan hanh chinh rat gan giii v6i Quy vi 4.30 731 229
C hanh chinh ¢6 uy ti d6i v6i Quy
.0 quan hanh chinh c6 uy tin cao d61 véi1 Quy 4.4 661 999
vi
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Multiple if Item Deleted
Correlation
Co quan hanh chinh
cung cap dich vu
. ; . 8.72 1.704 122 521 .860
hanh chinh cong
tuyét voi cho Quy vi
Co quan hanh chinh
rat gan giii voi Quy 8.61 1.555 788 631 .801]
vi
Co quan hanh chinh
¢6 uy tin cao dbi véi 8.48 1.733 778 616 812
Quy vi

Thang do c¢6 do tin cay cao (Cronbach's Alpha > (.7), dam bao str dung trong phan tich

7. SU HAI LONG CUA KHACH HANG

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items

N of Items
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.871 .874 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Sud dichvulap laidat h 7 Vi
r dung dich vu 13p lai da tao ra cho Quy vi 4.23 802 229
nhiing kinh nghiém tot
7 vi cam thay hai long khi quyét dinh st d
Quyv; ca‘m a}f a1 long khi quyét dinh su dung 4.96 695 999
dich vu hanh chinh céng
7 vi cam thay hai 16 51 dich vu hién tai d
Quyv1 car‘n ay, al ongvgl 1ch vu nien tai do 417 761 229
co quan hanh chinh cung cap
Nhin ch ¢ vi hai 10 51 dich )
m c\ung, ,QLIYVI al ong VO1 dich vu cua co 421 759 229
guan hanh chinh
Item-Total Statistics
Scale Mean if] Scale Corrected Squared Cronbach's
Item Deleted| Variance if Item-Total Multiple [ Alpha if Item
Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
Str dung dich vu lap
lai da tao ra cho Quy
12.64 3.885 .649 464 .867

vi nhiing kinh

nghiém tot




Quy vi cam thay hai
long khi quyét dinh
st dung dich vu
hanh chinh céng

Quy vi cam thay hai
long véi dich vy
hién tai do co quan
hanh chinh cung cip

Nhin chung, Quy vi
hai long voi dich vu
cua co quan hanh
chinh

12.61 3.893 .802
12.70 3.836 .726
12.66 3.823 734

174

127,

675

557,

.807

.834

.831]

Thang do cé do tin cay cao (Cronbach's Alpha > 0.7), ddm bao st dung trong phan tich

2.3. KET QUA PHAN TiCH NHAN TO

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square
Bartlett's Test of Sphericity df

Sig.

957

5098.352

300

.000

KMO =.

967 > 0.8, phan tich nhan t6 1a phi hop
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings | Rotation Sums of Squared Loadings

Total | % of Variance| Cumulative % | Total % of Cumulative %| Total % of Cumulative %
Variance Variance

1 14.828 59.311 59.311 14.828 59.311 59.311 7.141 28.564 28.564

2 1.953 7.813 67.124 1.953 7.813 67.124)  5.496 21.986 50.550

3 1.195 4.779 71.904 1.195 4.779 71.904( 2.893 11.572 62.121]

4 754 3.016 74.919 754 3.016 74919 2.006 8.026 70.147

5 592 2.368 77.288 592 2.368 77.288 1.756 7.025 77.172

6 .507] 2.028 79.316 .507] 2.028 79.316 .536 2.144 79.316

7 495 1.979 81.295

8 ATT 1.908 83.203

9 443 1.772 84.975

10 .399 1.597 86.571

11 370 1.482 88.053

12 .361] 1.446 89.499

13 311 1.243 90.742




14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

.290

.283

.255

219

.205

201

.188

170

147

141

113

103

1.160

1.133

1.019

877,

821

.803

752

.680

.586

.563

451

412

176

91.902
93.034
94.054
94.931
95.752
96.555
97.307
97.988
98.574
99.136
99.588

100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Cac bién doc 1ap giai thich dugc 79.32% bién phu thudc

2.4. Ma trin quay cic nhan t§
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Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3
Nhan vién ludn t6 ra than thién, lich sy v6i Quy vi trong qua trinh tiép xtic .800
Nhan vién ludn sin sang giup d& Quy vi rat tan tinh 182
Nhan vién ludn giir dung 10i htra khi cung cap dich vu cho Quy vi 182
Theo Quy vi, cac giao dich v6i co quan hanh chinh rat an toan 753
Nhan vién sin sang giup d& Quy vi vé dich vu 733
Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 1oi Quy vi khi dugc yéu ciu .668
Dich vu dugc cung cap dung ngay tir 1an dau tién cho Quy vi .642
Theo nhan xét ciia Quy vi, trang phuc ctia nhan vién gon gang, lich su .613 547
T6 chirc cung cap dich vu ding thoi gian nhu thong béo véi Quy vi .611]
Nhan vién ludn giai quyét nhanh chong vin d& gap phai ciia Quy vi trong qua 597
trinh st dung dich vu
Co quan hanh chinh ¢6 uy tin cao d6i v6i Quy vi 550 539
Nhan vién khong bao gid t6 ra qua ban dé tir chdi tra 16i Quy vi .545
Nhan vién hiéu dugc nhitng yéu cau dic biét cua Quy vi 795
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Co quan hanh chinh c6 nhimg chwong trinh thé hién sy quan tdm thuc su dén
Quy vi

Nhan vién ludn quan tim dén loi ich cua Quy vi

Nhan vién ludn quan tim dén timg yéu cau ciia Quy vi

Nhiing quan tdm 16n nhét ciia Quy vi vé dich vu déu duoc nhan vién chu ¥ t6i
Co quan hanh chinh cung cép dich vy hanh chinh céng tuyét voi cho Quy vi
Co quan hanh chinh rat gan giii véi Quy vi

Quy vi cho rang co so vat chit ctia co quan hanh chinh khang trang

Theo Quy vi, trang thiét bi cta co quan hanh chinh hién dai

Nhirng tai liéu gi6i thiéu dich vu ctia co quan hanh chinh tréng hap dan déi voi
Quy vi

Nhan vién cho Quy vi biét chinh xéac khi nao dich vu dugc thuc hién

Theo QUy vi, nhan vién thuc hién dich vu mdt cach nhanh chong

Dich vu s& duoc thuc hién mién phi néu gip 13i trong qua trinh cung cép cho

Quy vi

.520

529

753

752

742

715

.602

571

.840

.783

.507

.662

.613

.892

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 8 iterations.




Hg¢ so ctia mo hinh
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2.5. KET QUA PHAN TiCH HOI QUY SU HAI LONG VOI DICH VU CONG

THEO CAC YEU TO ANH HUONG

Model Summary®

Model R R Square| Adjusted R Square | Std. Error of the Change Statistics Durbin-
Estimate Watson
R Square Change | F Change dfl df2 Sig. F Change
1 8419 707 699 31724 707 84.615 6 210 .000 1.848

3 for analysis 7, REGR factor score 2 for analysis 7, REGR factor score 1 for analysis 7

b. Dependent Variable: meanSAT

Céc hé s6 ctia md hinh hdi quy c6 chi s6 phi hop cao R = .841, Sy phu hop ctia mé hinh 1én téi gan 70%

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 51.095 6 8.516 84.615 .000"
1 Residual 21.135 210 101
Total 72.230 216

a. Predictors: (Constant), REGR factor score 6 for analysis 7, REGR factor score 5 for analysis 7, REGR factor score 4 for analysis 7, REGR factor score



a. Dependent Variable: meanSAT

b. Predictors: (Constant), REGR factor score 6 for analysis 7, REGR factor score 5 for analysis 7, REGR
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factor score 4 for analysis 7, REGR factor score 3 for analysis 7, REGR factor score 2 for analysis 7,
REGR factor score 1 for analysis 7

Cac hé so ciia ham hoi quy

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. 95.0% Confidence Correlations Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Statistics
B | Std. Error, Beta Lower Upper Zero- | Partial | Part | Tolerance| VIF
Bound Bound order
(Constant) 4.350 .022 202.0 .000 4.308 4.393
Nhan t6 1 .286 .022 495 13.26 .000 244 329 495 675 .495 1.000] 1.000
Nhan t6 2 322 .022 556 14.89 .000 279 364 .556 717) 556 1.000] 1.000
1 Nhan t6 3 202 .022 349 9.344 .000 159 244 .349 542 349 1.000] 1.000
Nhan t6 4 .097 .022 169 4.515 .000 .055 140 169 297 169 1.000] 1.000
Nhan t6 5 .032 .022 .055 1.480 140 -.011 074 .055 102 .055 1.000] 1.000
Nhan t6 6 .000 .022 .000] .006 .995 -.042 .043 .000 .000] .000 1.000] 1.000

a. Dependent Variable: meanSAT



Theo két qua hoi quy, Nhan t6 5 va Nhan té 6 khong phit hop trong md hinh hoi quy. C6 thé phai loai

b6 hai bién s6 nay khoi mé hinh hoic kiém dinh cac mé hinh canh tranh khéc hodc sir dung k¥ thuat

CFA bd sung dé khéng dinh su ton tai cta cac bién sb nay.

Vi tri sdp xép ciia cac item sau khi phén tich nhén t6

Nhan tb Items

Tén Nhan td

1 RES3, RES1, REL1, RES2, ASS3, RES4, REL3, TAN3, REL4,
REL2, IME3, ASS4,

EMP4, EMP1, EMP5, EMP2, EMP3, IME1, IME2

TAN1, TAN1, TAN4

ASS1, ASS2

gl w| N

REL1

Két qua phan tich EFA cho cac bién doc 1ap ciia ma trin quay nhén t6 trén cho thiy

Component 6 khong thoéa médn didu kién khi phan tich nhan t5. Hon nita, sau khi kiém dinh

Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t5 EFA véi dit liéu nghién ciru chinh thirc, cac thanh phan cua

mo hinh ¢6 sy thay déi, ture 1a hinh thanh nén nhitng nhoém nhén t6 moi.

Vi tri sap xép cuia cac item sau khi phan tich nhén to

1/ Nang lyc phuc vu Nhan té 1
Nhan vién ludn t6 ra than thién, lich sy trong qua trinh tiép xtic .800
Nhan vién ludn sin sang giup d& rat tan tinh 782
Nhan vién luén giir dung 101 hira khi cung cap dich vu 782
Céc giao dich véi co quan hanh chinh rat an toan 753
Nhéan vién sin sang giup d& vé dich vu 733
Nhan vién am hiéu vé dich vu dé tra 161 khi duoc yéu cau 668
Dich vu dugc cung cap dung ngay tir 1an dau tién .642
T6 chirc cung cap dich vu ding thoi gian nhu thong bao 611
Nhan vién ludn giai quyét nhanh chong van dé trong qua trinh st dung dich vu 597
cua khach hang

Co quan hanh chinh ¢6 uy tin cao 550
Nhan vién khong bao gior t6 ra qua ban dé tir chdi tra 101 545




2/ Sw dong cim Nhan 6 2

Nhan vién hiéu duoc nhitng yéu cau dic biét cua khach hang .795
Co quan hanh chinh c¢6 nhiing chuong trinh thé hién sy quan tam thuc sy dén 753
khach hang '

Nhan vién ludn quan tim dén loi ich ctia khach hang 752
Nhén vién luén quan tim dén timg yéu cau ctia khach hang 742
Nhirng quan tdm 16n nhét ctiia khach hang vé dich vu déu dugc nhan vién chu ¥ 715
toi '

Co quan hanh chinh cung cép dich vy hanh chinh c6ng tuyét voi .602
Co quan hanh chinh rit gin giii véi khach hang 571
3/ Yéu té hitu hinh Nhan t6 3

Trang phuc ctiia nhan vién gon gang, lich su 547
Co sé vat chét clia co quan hanh chinh khang trang .840
Trang thiét bi cua co quan hanh chinh hi¢n dai .783
Nhirng tai liéu gi6i thiéu dich vu ctia co quan hanh chinh trong hap dan 507
4/ Sw tin cdy Nhan t6 4

Nhén vién cho khach hang biét chinh xéac khi nao dich vu dugc thuc hién .662
Nhan vién thyc hién dich vu mdt cach nhanh chong .613
5/ Dich vu khdch hing Nhan t6 5

Dich vu s& duoc thuc hién mién phi néu gip 13i trong qué trinh cung cip cho 892

khéch hang




2.6. PHAN TiCH HOI QUY THEO 3 NHAN TO (1) NANG LUC PHUC VU; (2) SU PONG

CAM VA (3) YEU TO HU'U HINH

Tuong quan gilra cac nhan to

Correlations

Hai long | Ning luc phuc vu| Pong cam | Yéu t6 hitu hinh
Hai long 1.000 495 556 349
Pearson Nang luc phuc vu 495 1.000 .000 .000
Correlation  ps o cim 556 000 1.000 000
Yéu t6 hitu hinh 349 .000 .000 1.000
Hai long .000 .000 .000
Nang luc phuc vu .000 .500 .500
Sig. (1-tailed)
Hai long .000 .500 .500
Yéu t6 hiru hinh .000 500 500
Su hai long 217 217 217 217
Nang luc phuc vu 217 217 217 217
N
Pdng cam 217 217 217 217
Yéu t6 hiru hinh 217 217 217 217
Céc hé s6 cia mo hinh
Model Summary®
Model R R | Adjusted| Std. Error Change Statistics Durbin-
Square| R Square|  of the Watson
Estimate
R Square | F Change| df1| df2 | Sig. F
Change Change
1 .822%4.676 671 33150 676 148.090f 3 213 .000f 1.909

a. Predictors: (Constant), REGR factor score 3 for analysis 10, REGR factor score 2 for analysis
10, REGR factor score 1 for analysis 10



b. Dependent Variable: meanSAT

R Square .676, bién doc 1ap giai thich dugc 67,6% bién phu thudc. M6 hinh hdi quy:

Coefficients?

Unstandardized | Standardized t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model
B Std. Beta Zero- | Partial| Part | Tolerance| VIF
Error order
(Constant)] 4.350 .023 193.311f .000
Nang luc 1.00
.286 .023 495 12.689 .000] .495 .656| .495 1.000
phuc vu 0
1 1.00
Déng cam| .322 .023 .556| 14.258] .000] .556| .699 .556 1.000] 0
Yéu td 1.00
. 202 .023 349 8.942 .000] .349] 522 .349 1.000
hitu hinh 0

a. Dependent Variable: meanSAT

Su hai long = 4.35 + 0.286* Nang luc phuc vu + 0.322* Pdng cam + 0.202*Yéu t6 hitu hinh

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 48.822 3 16.274 148.090 .000"
1 Residual 23.407 213 110
Total 72.230 216

a. Dependent Variable: Hai long

b. Predictors: (Constant), Yéu t6 hitu hinh, Pdng cam, Ning luc phuc vu



2.7. Kiém dinh trung binh (Independent — Sample T-Test)

Théng ké theo ca nhan/ té chirc

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Ca nhan 116 4.3593 .63076 .06042
meanSAT .
T6 chirc 113 4.3664 52171 .05067,
Kiém dinh su khac biét
Independent Samples Test
Levene's Test t-test for Equality of Means
for Equality
of Variances
F Sig. t df Sig. Mean Std. Error | 95% Confidence
(2- | Difference| Difference| Interval of the
tailed) Difference
Lower | Upper
Equal
variances | 2.778 .097| -.089 213 .929 -.00702 .07906( -.16287| .14882
assumed
Mean
SAT Equal
variances
ot -.089 207.684 .929 -.00702 .07885 -.16248] .14843
assumed
Kiém dinh su khac biét vé do tuoi
Descriptives
meanSAT
N Mean Std. Std. | 95% Confidence | Minimum [ Maximum
Deviation| Error | Interval for Mean
Lower | Upper
Bound | Bound
Dudi 30 68| 4.3949 62644 .07770 4.2396 4.5501 2.50 5.00




Tu 30 dén 55

127| 4.3482 54833 .04944] 4.2504| 4.4461 2.50 5.00
Trén 55 34| 4.3939 59631] .10380] 4.1825 4.6054 3.00 5.00
Total 229| 4.3688 57719 .03883] 4.2923 4.4453 2.50 5.00
Test of Homogeneity of Variances
meanSAT
Levene Statistic dfl df2 Sig.
637 2 218 .530
ANOVA
meanSAT
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups A17 2 .059 174 .840
Within Groups 73.175 218 .336
Total 73.292 220,
Kiém dinh sw khac biét theo trinh d§ hoc vin
Descriptives
meanSAT
N Mean Std. Std. 95% Confidence | Minimum [ Maximum
Deviation| Error | Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
Phé thong 60| 4.3606 .60807| .08432 41913 4.5299 2.50 5.00
Pai hoc 148| 4.3840 .57907| .05079 4.2835( 4.4845 2.50 5.00
Trén dai hoc 21 4.1930 .59645| .13683 3.9055( 4.4805 3.00 5.00
Total 229 4.3599 58789 .04147 42781 4.4416 2.50 5.00
Test of Homogeneity of Variances
meanSAT
Levene Statistic dfl df2 Sig.

.108 198

.898




Bang 3.34: ANOVA

meanSAT

Sum of Squares df Mean Square Sig.
Between Groups .605 2 302 874 419
Within Groups 68.518 198 .346
Total 69.122 200,




