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PHAN MO DAU

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

Ha Noi 1a thu do, trung tim Chinh trj - Hanh chinh qudc gia, mét trong nhirng
trong tAm hang dau ca nudc vé phat trién kinh té, vin héa, khoa hoc cong nghé, gido
duc ddo tao,...; co6 nhu ciu cao vé DVHCC va yéu cau ngay cang cao vé chat luong
DVHCC do1 hoéi phai duge cac co quan hanh chinh trén dia ban (Trung wong, dia
phuong) dap tng; c6 nhiéu tiém ning, loi thé vuot trdi so véi cac dia phuong khac
trong phat trién DVHCC va cung cip cac DVHCC chat luong cao... Noi dung “Thu
tuc hanh chinh c6ng” do ludng mat s6 loai dich vu hanh chinh duoc xem 1a quan
trong d6i v6i nguoi dan, qua d6 tim hiéu mirc do hiéu qua cung Gng dich vu va chat
lugng dich vu hanh chinh cua cac co quan hanh chinh & dia phuong. Nam 2015, chi
s6 nay ctia Ha Noi chi con 6.52 va dimg tht 52/63 tinh thanh (PAPI 2011-2015).

Chinh vi vay, chu dé “Chat lwong dich vu hanh chinh cong trén dia ban Thanh
phé Ha Noi” duoc chon 13 dé tai luan an tién si va day la mot trong nhitng luan an
dau tién tai Viét nam vé chat luong dich vu hanh chinh cong.

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

2.1. Muc dich nghién civu dé tai.

Luan an cung cép cac luan ctr khoa hoc cho viéc hoach dinh chu truong, chinh
sach, co ché quan 1y cua Thanh uy, HDND, UBND Thanh phé Ha Noi va cac giai
phap dbi véi cac cap chinh quyén dia phuong, nhat 13 cic co quan hanh chinh nha
nudc cac cip cua thanh phd Ha Noi dé nang cao CLDVHCC, dap tmg nhu ciu phat
trién KT-XH trén dia ban Thanh phé.

2.2. Y nghia Iy ludn va thuc tién ciia vigc nghién civu dé tai

2.2.1. Y nghia Iy luin

Gop phan xay dung co s& 1y ludn, phuong phéap luan va mé hinh phan tich, danh
gia chat luong DVHCC cia cic co quan hanh chinh nha nuéc ¢ dia phuong phuc vu
quéan 1y hanh chinh nha nudc vé kinh té trén dia ban dia phuong cap tinh, thanh ph.

2.2.2. Y nghia thuc tién

Tir viéc danh gia dung thuc trang chét lugng DVHCC do cac co quan hanh chinh
nha nudc cua thanh phd Ha Noi cung cdp cho cong dan, to chirc, doanh nghiép, phat
hién nhitng yéu kém va nguyén nhan, dé xuét cac nhom giai phap (nhét 1a di véi cac
nhém chu thé cung cadp DVHCC) nham nang cao CLDVHCC trén dia ban thanh ph
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kinh té, nang cao hiéu lyc hiéu qua quan Iy hanh chinh kinh té cua cac cap chinh quyén
thanh phd Ha Nbi.

3. Két ciu ciia luin an:

Ngoai phan md& dau va két ludn, luin 4n duoc két ciu thanh 4 chuong:

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

Chuong 2: Co s 1y luan vé chat luong dich vu hanh chinh cong trong quan ly
hanh chinh kinh té trén dia ban mot thanh phd cép tinh.

Chuong 3: Thuc trang chat lwong dich vu hanh chinh cong trong quan 1y hanh
chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Chuong 4: Phuong huéng va giai phdp nang cao chét lwong dich vu hanh chinh

cong trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi.

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

1.1. Tong quan cac cong trinh nghién ciru di cong bo lién quan true tiép dén van
dé chat lwong dich vu hanh chinh cong
1.1.1. Tong quan cdc cong trinh nghién ciru di coéng bo & nwdc ngoai:

Kha nhiéu cong trinh nghién ctru ctia nude ngoai lién quan dén dé tai luan an
v61 nd1 dung xoanh quanh: (1) Dich vu cong, dich vu hanh chinh cong va vai tro cua
nha nudc trong cung cip hang hoa va dich vu cong; (ii) chat luong dich vu va do
luong chét luong dich vu, chat lwong dich vu hanh chinh cong va phuong phap danh
gia chat lugng dich vu hanh chinh cong.

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

Mot sb cac cong trinh nghién ciru c6 tinh chat tng dung nhu: (i) Chi s6 hiéu qua
quan tri va hanh chinh cong cap tinh tai Viét Nam (PAPI); (ii) Chi s6 hai long vé sy
phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015. Céac cong trinh nghién ctru ¢ tinh chat han 1am vé
dich vu va chét luong dich vu hanh chinh cdng, dién hinh nhu:

Nguyén Hiru 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”. Lé Dan (2011), “Phuong an

danh gia sy hai long vé dich vu hanh chinh cong cua cong dan va to chirc”. Cao Duy
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Hoang va Lé Nguyén Hau (2011), “Chét lugng dich vu hanh chinh cong va sy hai
long cua ngudi dan — mot nghién ciru tai thanh phd Pa Lat”. Thai Thanh Ha, Tén
Duic Sau (2014) ¢6 bai “Ung dung mé hinh SERVQUAL trong danh gia chét luong
dich vu hanh chinh cong: Nghién ctru thuc nghi¢m tai thanh phé Hué”.

Ciling c6 luan an tién si vé chu dé lién quan dén dich vu cong. “Danh gia sy hai
10ng cua sinh vién qua chét lugng dich vu duoc cung cip boi cac truong thanh vién
thudc Pai hoc Thai Nguyén: D& xuit chuong trinh cai tién” (Nguyén T4t Thing,
2014). Hoang Ngoc Diing (2015) véi dé tai “Giai quyét khiéu nai hanh chinh trong
cong cudc cai cach hanh chinh & Viét Nam”. Nguyén Thi Phuong Lan (2015) véi dé
tar “Hoan thién hé théng cong cu tao dong lyc cho cong chirc & cac co quan hanh
chinh nha nuéc”.

Céc cong trinh nghién ctru lién quan cua cic tac gia Viét Nam chi dé cap dén
ting phuong dién cta chit luong dich vu trong linh vyc hanh chinh cong. Nhitng tiéu
chi, tham s6 va thang do d6i voi timg thanh t6 ciia chat luong dich vu hanh chinh
cong chua déy du, nhat quan. Bén canh do6, mdt sb cong trinh nghién ctu tai Vigt
Nam vé chat luong dich vu hanh chinh cong lai duoc thuc hién dudi hinh thire Dy an
thuc té hodc bai bao khoa hoc. Chua co6 luan an tién si vé chat luong dich vu hanh
cong tai Ha Noi v6i co sd 1y luan két hop véi nghién ctru khao sat.

1.1.3. Nhitng vin dé ludn dn sé tip trung nghién ciru gidai quyét.

Trén co s& két qua tong quan nghién ctru va khoang tréng nghién ctru di xac
dinh, Luan an tap trung nghién ctru CLDVHCC cta mot sb quan, phuong ndi thanh
thu d6 Ha Noi. O day, luan an nghién ctru CLDVHCC thong qua do luong va danh
gia cac thanh t6 (bén trong) ctia chat lugng dich vu duge van dung vao trong linh vuc
hanh chinh cdng. Trén co s¢ danh gia thuc trang CLDVHCC cua dai dién cac quén,
huyén Ha Noi theo két qua khao sat thuc té, luan an s& lam 16 nhirng uu nhugc diém
cia quan ly CLDVHCC, dong thoi, chi rd nhimg nguyén nhan khach quan va chu
quan cua nhing han ché. Tir d6, luan 4n ciing s& dé xuat mot sd giai phap ham y quan
1y nham nang cao CLDVHCC trén dia ban thanh ph6 Ha Ngi.

1.2. Phwong huwéng giai quyét cac 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 ludgn én
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* Muc tiéu tong quat: Luan giai rd co s¢ 1y luan va thuce tién cho viée dé xuat
phuong huéng, giai phap nang cao chit lugng DVHCC phuc vu phat trién kinh té,
nang cao hiéu lyc quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi.
1.2.1.2. Cdc cdu héi nghién ciru chii yéu:

Cau hoi 1. Ban chét va nhitng dic trung chu yéu nao vé san pham, chi thé
cung cap va ngudi tiéu dung san pham DVHCC?

Cau hoi 2. Nhitng yéu to chtl yéu nao cau thanh CLDVHCC va nhirng nhan t6
chu yéu tao anh huong dén CLDVHCC?

Cau hoi 3. Viéc danh gia CLDVHCC dua trén nhitng tiéu chi chu yéu nao dé
bio dam d¢ chinh x4c can thiét?

Cau hoi 4. Dia ban thanh phd dang c6 nhitng dic diém, dic thu gi vé san
pham, chu thé cung cap va nguoi tiéu dung DVHCC?

Cau héi 5. Thuc trang cung tmg DVHCC va CLDVHCC trén dia ban thanh
phb Ha Noi nhu thé nao?

Cau hoi 6. Bbi canh méi dang va sé dat ra nhimg yéu cau gi ddi véi viéc nang
cao CLDVHCC trén dia ban thanh phé Ha Noi giai doan t&i?

Cau hoi 7. Viéc nang cao CLDVHCC trén dia ban thanh phé Ha Noéi giai doan
tGi nam 2030 can quén triét nhimg quan diém va can theo nhitng phuong cach chu
yéu nao?

Cau hoi 8. Bé nang cao CLDVHCC trén dia ban thanh phd Ha Noi giai doan
dén nam 2025 can thyc hién cac giai phap nao?

1.2.2. Péi twong va gidi han pham vi nghién ciru dé tai lugn dn
1.2.2.1. Déi twong nghién ciru ciia dé tai ludn an:

Déi tugng nghién ctru cta ludn an 1 nhiig van dé 1y luan va thuc tién vé
DVHCC va chat luong DVHCC ciing nhu cac nhan t6 anh huong dén chit luong
DVHCC trong quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi.
1.2.2.2. Gidi han pham vi nghién ciru dé tai lugn dén:

Gidi han pham vi ndi dung: chat lugng DVHCC trong quan 1y hanh chinh
kinh té phuc vu phat trién kinh té trén dia ban mot dia phuong cu thé, 14 thanh phé Ha
Noi. Gigi han pham vi khong gian: nghién ciu dé xuat phuong hudng, giai phap
nang cao CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha
Noi. Gidi han pham vi thoi gian: Dt liéu danh gia thyc trang tir nam 2010; dé xuit
phuong hudng, giai phap cho giai doan dén nam 2025, tim nhin dén nam 2030.

1.2.3. Cdch tiép cin va phwong phdp nghién civu dé tai ludn dn:



1.2.3.1. Cdch tiép cin nghién ciru:

Ludn an tiép cin nghién ctu van & CLDVHCC tir goc d6 cua chuyén nganh
quan 1y kinh té; chu yéu 13 quan 1y hanh chinh kinh té theo dia ban 1anh thé mét dia
phuong cip tinh, thanh phd, ma cu thé 1a thanh phd Ha Noi. Tiép can van dé
CLDVHCC tir gbc d6 vai trod, chirc ning, nhiém vu cua chinh quyén dia phuwong, cac
cap trong quan 1y hanh chinh kinh té dugc phan cp quan 1y.
1.2.3.2. Phuong phap thu thdp, xu ly thong tin, tw liéu:

Thu thap va xir 1y thong tin thi cip. Thu thip tu liéu, sb liéu so cap théng qua
khéo sét, diéu tra chon mau. Dia ban khao sat diéu tra chon mau: lya chon quan Hai
Ba Trung, huyén Thanh Tri voi 4 don vi hanh chinh cdp phudng, xi dé khao sat, diéu
tra. Déi tuong diéu tra: 2 nhém. Nhoém 1: 117 ca nhan (dai dién ho gia dinh), binh
quan khoang 40 c& nhan/quan, huyén. Nhém 2: 113 t6 chitc (doanh nghiép va ho kinh
doanh c4 thé), binh quan khoang 35 t6 chirc/quéan, huyén. Tat ca cic nhom dbi tuong
diéu tra dugc lya chon néu trén (230 mau) déu dugc khao sat theo mot thiét ké mau
phiéu (bang hoi) thong nhat. Luan an sir dung phuong phap chon mau thun tién.
Phuong phép thu thap thong tin: Bang hoi dugc phat va dé nghi ngudi dan c¢6 nhu cau
vé DVHCC tra 101 ngay tai tru s& cac co quan quan 1y hanh chinh (b phan 1 ctra va
bd phan tiép dan). Phuong phéap xir Iy két qua diéu tra, khao sat thuc tién va Iya chon
mo hinh phén tich, danh gia: Sir dung mé hinh phén tich nhan t6 kham pha (EFA).

Mo hinh nghién ciru

Su tin cdy
H1

Kha nang dép ung

™ H2
Nang lyc phuc vu H6

— H3

Hinh anh
‘ Hai long cua
Sy dong cam ' H4 khach hang
) H5

Phuong dién hitu hinh

L —

Hinh 1.3: M6 hinh nghién ciru
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Trén co s& mo hinh nghién ctru du kién, c6 thé néu ra mot sd gia thuyét nghién
ctru can kiém dinh sau day:

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

H2: Nhan tb kha ning dap tmg c6 tac dong tich cyc toi hinh anh t6 chic

H3: Nhan tb nang lyc phuc vu c6 tac dong tich cuc dén hinh anh t5 chuc

H4: Nhan td su déng cam co6 tac dong tich cyc dén hinh anh t6 chtc

H5: Nhan t6 phwong dién hitu hinh c6 tac dong tich cue dén hinh anh t6 chic

H6: Nhan tb hinh anh té chirc ¢ tic dong tich cuc dén sy hai 1ong khach hang.

Thang do sir dung trong nghién ctru nay 1a thang do Likert 5 diém d6i véi cac
cau hoi do ludng ¥ nghia cic nhan t6 trong moé hinh. Nhimng bién phan loai duoc do
luong béng cac thang do dinh danh hoac thr bac. Dir liéu nghién ctru sau khi dugc

lam sach duoc tién hanh phan tich véi sy hd trg cla phﬁn mém SPSS 20.0

CHUONG 2: CO SO KHOA HQOC VE CHAT LUQNG DICH VU HANH
CHINH CONG TRONG QUAN LY HANH CHIiNH KINH TE TREN PIA BAN
MOT THANH PHO CAP TINH

2.1. Dich vu hanh chinh céng va chat hrong dich vu hanh chinh cong trong quan
1y hanh chinh Kkinh té trén dia ban mét thanh pho cap tinh.
2.1.1. Khdi ni¢m, diic diém va phan loai dich vu hanh chinh céng trén dia ban mét
thanh pho cdp tinh
2.1.1.1. Khai niém dich vu hanh chinh cong.
Dich vu hanh chinh cong la loai dich vu gan lién véi chiic nang quan 1y nha

nuéc nham dép wng yéu cau caa ngudi dan.
2.1.1.2. Nhitng ddc diém chit yéu ciia dich vu hanh chinh céng

V& co ban, dich vu hanh chinh cong c6 mot s6 dic diém chinh nhu sau: Viéc
cung ung dich vu hanh chinh cong ludn gan lién véi tham quyén hanh chinh - phap Iy
cua céc co quan hanh chinh nha nuéc; Dich vu hanh chinh cong 1a cac hoat dong phuc vu
cho hoat dong quan Iy ctia nha nude; Cac hoat dong khéng nhim muc dich loi nhuan;
Moi khach hang c6 quyén ngang nhau trong tiép nhan va st dung.
2.1.1.3. Phan logi dich vu hanh chinh cong.

Theo muc dich st dung san phém dich vuc, chia thanh 2 nhom 1én: cac

DVHCC phuc vu va dap tmg nhu cau dan sinh va cac DVHCC phuc vu va dap tng
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nhu cau hoat dong kinh té ctia cac chii thé kinh té (ddy 1a nhém san pham DVHCC la
d6i twong nghién ctru chuyén siu cta Luén 4n)

Theo tiép can Chi s6 Hiéu qua Quan tri va Hanh chinh céng cép tinh & Viét
Nam (PAPI), dich vu hanh chinh cong bao gém dich vu ching thyc, xac nhan cua
chinh quyén co so; dich vu cap gidy phép xdy dung; dich vu cép gidy chimng nhan
quyén sir dung dat (gidy CNQSD dét), va dich vu hanh chinh céng cap xi/phudng.
2.1.2. Chdt lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén
dia ban mét thanh phé cép tinh va cdc nhén to anh huéng.
2.1.2.1. Khdi niém. ban chat, dic diém dich vu hanh chinh cdng trong qudn Iy hanh
chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cdp tinh.

Chét legng DVHCC 14 toan bo cac tinh ning va dic diém ma moét DVHCC dem
lai nham dap ¢ng nhitng nhu cau dit ra tir phia khach hang- ngudi dan va doanh
nghiép. Ciing c6 thé dinh nghia chat lugng DVHCC 14 khoang céch gitra su mong doi
cua khach hang (nguoi dan va doanh nghi¢p) va nhan thic cua ho khi da su dung
DVHCC.

Chat lwong DVHCC c¢6 mét sb dic diém co ban. Thi nhdr: moi quan h¢ gifra
cung cap dich vu co s¢ va dich vu thich ung. Thit hai, cam két cung tmg DVHCC
¢ chét lwong. Thit ba, thdach thirc vé chat lwong DVHCC ngay cang trd nén rd nét
d6i v6i cac co quan quan 1y hanh chinh. Thit tu, trong linh viee DVHCC, chat lwong
DVHCC c6 thé va thiong dwege hiéu theo nghia réng.
2.1.2.2. Quan niém vé chat luong dich vu hanh chinh cong va cdc yéu 16 cdu thanh
chat lwong DVHCC trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban tinh/ thanh pho

Chat luong DVHCC c6 vai trd dic biét quan trong. Tiép cAn moi vé chat luong
DVHCC doi hoi cac co quan quan 1y hanh chinh kinh tétrén dia ban tinh/ thanh phd
phai xo04 bo hinh anh “khéng chét luong” trong cac hoat dong va dich vu cung tng.
CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban mét thanh phd cap tinh bao
gdm céac yéu t6 cau thanh nhu sau: Co ciu san pham DVHCC; Mirc d6 hién dai cta
qua trinh tao ra san pham DVHCC; Su tién loi trong tiép can DVHCC va phuong
thirc cung cap DVHCC; Cac phi ton ma ngudi tiéu dung phai bo ra dé c6 duoc san
phdm DVHCC; Thai do, tac phong va vin héa tmg xir cia ngudi cung cAp DVHCC.
2.1.2.3. Vai tro ciia chdt lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn 1y hanh chinh
kinh té d6i véi phat trién kinh té trén dia ban tinh/thanh pho

Trong quéan 1y hanh chinh kinh té ddi v&i phat trién kinh té trén dia ban tinh/thanh
phé, chét luong DVHCC c¢6 vai tro dac biét quan trong. Chét lugng DVHCC tt s&
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mang lai nhiéu thun loi cho nguoi dan va doanh nghiép. Nang cao chat luong cung
tmg dich vu HCC khong chi don thuan 13 cic co quan quan Iy Nha nudc cung cip
nhirng nhu cau dich vu can thiét cho nhan din va DN ma con phai chi trong su hop
tac, dbi thoai giira co quan Nha nudc cung cdp DVHCC va ngudi st dung.
CLDVHCC gép phan xay dung mot “nén hanh chinh dan chu, trong sach, viing
manh, chuyén nghi¢p, hién dai hoa, hoat dong c6 hi¢u lyc, hi¢u qua theo nguyén tic
ctia Nha nude phap quyén xa hoi chu nghia duéi su ldnh dao cia Dang; xay dung doi
ngil can b, cong chirc ¢d pham chét va ning lyc dap Gmg yéu ciu cua cdng cudc xay
dung, phat trién dat nuée.” (Thu tuéng Chinh phi, 2001),
2.1.3. Cdc nhdn té anh hwéng dén chit lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn
Iy hanh chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cdp tinh

Chat lugng DVHCC chiu 4nh hudng cua nhiéu nhan t6. Thir nhat, cac nhan to
thudc moi trudng thé ché hanh chinh kinh té ciia nha nudc Trung wong. Thir hai, cac
nhan t6 thudc moi truong kinh té-xa hoi dia phuwong. Thir ba, cac yéu td co sé ha tang
va khoa hoc -cdng nghé trong tiép can va cung cép DVHCC. Thir tu, cac nhén t6 thudc
chinh quyén dia phuwong cip quan/huyén, cip xi/phudng. Thir ndm, cic nhan tb trong
co quan hanh chinh 13 chu thé cung cap dich vy hanh chinh cong. Tht sta, cac nhan t6
thudc ban than nguoi cong chitc co quan hanh chinh tham gia cung cip dich vy hanh
chinh céng. Thir bay, cac nhan t6 thudc ban than ngudi dan — ddi tuong thy huong

dich vu hanh chinh cong.

2.2. Quin ly chat lwong dich vu hanh chinh cong trong quan Iy hanh chinh kinh
té trén dia ban mot thanh phd cép tinh
2.2.1. Chii thé quadn ly va doi twong thu hwéng trong qudn ly chit lwong dich vu
hanh chinh cong
2.2.1.1. Chii thé quan Iy trong quan 1y chat lirong dich vu hanh chinh céng

Chu thé quan 1y trong quan 1y chat lugng DVHCC 14 cic cap chinh quyén dia
phuong, tir quan, huyén dén phuong, xa. Cé thé noi, trong hé thong hanh chnhs quéc
gia, day 1a cac cap truc tiép nhat cung cip DVHCC cho khach hang (t6 chtic, doanh
nghiép, nguoi dan). Cac chii thé quan 1y chat lugng DVHCC da xac dinh don gian 1a
lam sao dé nguoi dan va doanh nghiép co thé 1am viéc voi nha nude mot cach dé
dang hon théng qua 4p dung mo hinh mot cira. Cac chii thé quan 1y chat luong

DVHCC 4p dung mo hinh mdt cira lién thong nham lién két vé hanh chinh giira cac
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nganh cac cip, do d6 di don gian héa hon nita cac thu tuc ddi véi nguoi dan va
doanh nghiép.
2.2.1.2. Déi twong thu huéng trong qudn Iy chat heong dich vu hanh chinh cong

Déi twong quan 1y trong quan 1y chit luong DVHCC chinh 13 chat luong
DVHCC véi su hai long cua khach hang. Theo cac chil thé quang 1y chat luong
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.

Déi twong thu huong chi yéu cac DVHCC chinh 13 ngudi dan. Vi vy, mot
trong nhitng vin dé quan trong trong linh vuc quan 1y kinh té tai dia phuwong la
nghién ciru CLDVHCC theo danh gia ctia cong dan, tirc 13 cin lang nghe “hé thong
d6i twong thy huéng” DVHCC.

2.2.2. Nji dung qudn Iy chit lwong dich vu hanh chinh cong trong qudin 1y hanh
chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cdp tinh

Mot cach tong thé, ndi dung quan Iy CLDVHCC trong quan 1y hanh chinh
kinh té trén dia ban tinh, thanh phé tap trung vao cac yéu t6 cau thanh CLDVHCC.
Thir nhat, quan 1y danh muc va co cdu san pham DVHCC. Thir hai, luén dam bao
muc do hién dai cua qua trinh tao ra san phém DVHCC. Thu ba, quan 1y co s¢ vat
chat k¥ thuat nham tao diéu kién cho céc to chirc va nguoi dan cé thé tiép can
DVHCC mét cach thuan loi nhat. Thir tu, quan 1y chi phi va cai thién nang suit lam
viéc. Thir ndm, quan ly nhan vién va cong tac cadn bo cong chirc.

2.2.3. Cdc phwong thirc qudn 1y chit lwong dich vu hanh chinh cong trong qudn Iy
hanh chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cdp tinh

Hién nay, cac chu thé quan ly CLDVHCC thuong 4p dung phuong phap
quan 1y theo muc ti€u - quan ly hanh chinh. QLHCNN la céch thirc thuc hién
nhitng chirc ndng, nhiém vu ctia b may hanh chinh nha nudc, cach thic tac dong
ctia chu thé quan Iy hanh chinh Ién cac déi twong quan Iy nhim dat duoc nhimg
hanh vi xir sy can thiét. Cac phuong phap QLHCNN bao gém phuong phap thuyét
phuc, phuong phap cudng ché, phuong phap hanh chinh va phwong phéap kinh té.
Trong quan ly CLDVHCC, phuong phap hanh chinh 1a pho bién.

Quan ly theo quy trinh vo1 ISO va quan ly “y thic” ngay cang dugc xem
trong. Cai cach hanh chinh can thé hién hiéu lyc va hiéu qud bang chinh chat luong

cua cong vi¢c va cach thirc 1am viéc cta can bd cong chure trong co quan nha nudc.
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2.3. Cac tiéu chi va chi tiéu danh gia chit lwong DVHCC trong quén ly hanh
chinh kinh té trén dia ban mét thanh phé cip tinh

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

Tiéu chi dé danh gia chat luong dich vu nay ciing rat da dang. Thr nhét, nhimg
tiéu chi lién quan dén viéc tao sy tin tudng cho ngudi dan khi tham gia str dung dich
vu. Thir hai, nhirng tiéu chi lién quan dén viéc tao méi trudng thong thoang, thuan loi
cho viéc giao dich véi cac cong cu hd trg can thiét. Thir ba, tiéu chi vé nhan vién.
Thi tu, tiéu chi vé thi tuc hanh chinh, thoi gian giai quyét hd so hop 1y, dung quy
dinh cua phap luat.

Trong pham vi ludn an nay, cac chi tiéu do luong va danh gia chat luong dich
vu cua Parasuraman va cdng su dugc xem la co ban voi 5 nhom nhan td. (1) Sy tin
cay: Kha nang thyc hién dich vu phit hop va dung thoi han ban dau.(2) Su dép tng :
Sy mong mudn va sin 1ong cua nhan vién phuc vu cung cap dich vu kip thoi cho
khach hang.(3) Néang luc phuc vu (sy ddm bao): Tinh chuyén nghiép ctia nhan vién
phuc vu. (4) Su déng cam: Thé hién sy quan tam cua nhan vién ddi véi khach hang.
(5) Phuong dién hiru hinh: Trang phuc, ngoai hinh cia nhan vién va trang thiét bi
phuc vu cho dich vu. Mot ) thang do trong 5 nhém nhan tb nay dugc trich xuat tir hé
thong chi so chat luong dich vu cong ciia Aurel Mihail Titu va Anca loana Vlad.

Luan an ciing sir dung két hop v&i bién Hinh anh trong mé hinh Gronroos
(1984). Trong khi d6, cac DVHCC trong PAPI duoc xem nhu 13 dbi trong ma nguoi
dan danh gia chét luong.

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

Nghién ciru tong quan cac cong trinh vé chat lugng dich vu va chat luong dich
vu hanh chinh cong cho phép tic gia lya chon 2 mé hinh 1y thuyét co s& 1a mé hinh
SERVQUAL va md hinh Gronroos. Cac md hinh trén day déu thé hién tiép can danh
gia CLDVHCC theo géc do nguoi thu huong-cong dan. CLDVHCC ¢ day la chat

lugng dugc nguodi dan cam nhan ddi véi DVHCC mong doi.

2.4. Kinh nghiém ciia mot s6 tinh, thanh phé trong nwéc vé nang cao chit lugng
dich vu hanh chinh cong trong quén Iy hanh chinh kinh té va bai hoc cho thanh
pho Ha Noi.
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Nhitng nghién ctru vé thuc tién ciia Pa Ning va TP HCM vé cai cach hanh
chinh va thu tuc hanh chinh cong c6 thé dua dén mot sé bai hoc cha yéu sau day:

Tht nhat, su quan tam va chi dao thuc hién quyét liét cia UBNC thanh phé.
Tht hai, nhan thirc vé ling nghe ¥ kién ctia ngudi din va to chirc tot hoat dong nay.
Thu ba, xay dung ké hoach trién khai cai cach thu tuc hanh chinh, dinh ky theo doi,
danh gia viéc thyc hién ké hoach. Thir tu, dam bao nhiing diéu kién lién quan dén
cung tng DVHCC va chit lwgng DVHCC. Chit lugng doi ngii cong chirc, vién chirc
va thuc hién phan cip quan Iy gop phan cai thién chit lvong dich vu. Tam quan trong
ctia dau tu ung dung CNTT va xdy dung “thanh phd dién tir” cling nhu hé théng co

s& vat chat can thiét khac, dic biét 1a & bo phan mot cira lién thong.

CHUONG 3: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH
CONG TRONG QUAN LY HANH CHIiNH KINH TE
TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

3.1. Piic diém co ban vé cung cip va tiéu diung cac dich vu hanh chinh cong
trong linh vuc Kkinh té trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Ciing nhu cac tinh khac cua Viét Nam, Ha Noi duoc t6 chire theo Luét T6 chirc
HDND va UBND nim 2003. Theo Luat T6 chirc chinh quyén dia phuong (2015),
TP. Ha Noi, thanh phdé Ho Chi Minh 13 don vi hanh chinh cap tinh loai dic biét. O
Ha Noi, nhu cau vé dich vu cong néi chung va DVHCC noi riéng rat cao vé chat

luong, da dang vé ndi dung so véi cac dia phuong khac.

3.2. Thue trang chit lwong va quén 1y chét lwong dich vu hanh chinh céng trong
quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha N@i.

3.2.1. Thuec trang chinh sdach chit liwong dich vu hanh chinh cong trén dia ban
thanh pho Ha Nji.

C6 thé noi, Ha Noi 1a dia phuong rat quan tdim dén CCHC va cai thién
chét luong DVHCC néu xét vé sb luong van ban ban hanh, dac biét ¢ cép UBND
Thanh phd.

3.2.2. Thuee trang chit lwong dich vu hanh chinh céng trén dia ban thanh phé
Ha Ngi.
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3.2.2.1. Theo két qua PAPI

Két qua PAPI 2015 cho théy, chi s& vé Dich vu chung thuc, xac thuce ctia Ha
Noi dugc cai thién, ting tir 1.58 diém ndm 2011 1én 1,67 diém nim 2014 nhung lai
giam xudng con 1,35 ndm 2015.

Bang 3.2: Chi s6 vé “Thi tuc hanh chinh cdéng” ciia TP. Ha Ndi qua cac thoi ky

Chi s 2011 2012 2013 2014 2015
Chung thyc x4c nhin 1,58 1,73 1,67 1,67 1,35
Dich vu va thu tuc cép phép 1,87 1,78 1,76 1,82 1,80
xay dung
Gidy chung nhan quyén sir 1,62 1,55 1,63 1,53 1,55
dung dat
Thu tuc hanh chinh céip xa 1,79 1,81 1,78 1,78 1,82
phuong
Diém sé (thang diém 10) 6,86 6,87 6,85 6,80 6,52
Xép hang (trén 63 tinh thanh) 31 40 39 38 52

Nguon: PAPI 2011-2015

Két qua diéu tra cho thay, ngudi dan c6 ¥ kién phan hoi kha tich cuc vé chét
lugng cua dich vu cong ching nha nude. Nguoi dan thu d6 da bay to quan diém cua
minh dya trén kinh nghiém c4 nhan khi di lam cong chimg vé mitc do rd rang cia thi
tuc, mirc do cong khai chi phi, hanh vi ciia can bg tiép dan, nang luc cua can bd cong
chtrc phuc vu dan, yéu ciu vé thu tuc gidy to, thong bao han tra két qua, nhan két qua
theo gidy hen, va mutrc d6 hai long ndi chung ctia ngudi dan vé dich vu duge cung
cép. Tuy nhién, nam 2015 lai danh dau su sut gidm manh mé cua chi s6 thanh phén
nay. Pay 1a chi s6 thudc nhom dat diém thap nhat so v6i cac tinh thanh phé ciia Viét
Nam. V& tong thé, chi s6 “Thu tuc hanh chinh céng” nim 2015 di giam xudng con
6,53, tuy mirc giam khong 16n nhung d6 ciing 1a ddu hién can luu .
3.2.2.2. Nghién cuu khao sat cua Ban Tuyén gido Thanh uy - So Noi vu

Nam 2012, Ban Tuyén gido Thanh uy - S& Ndi vu da thuc hién dé tai “Khao sat danh
gid vé trach nhiém, nang lyc quan 1y, lanh dao cta doi ngii can bo chu chét trong thyc hién
giai quyét thu tuc hanh chinh tai mot s6 S& (Tai chinh, Ké hoach Pau tw, Xay dung.....),
Thong diép chinh cua dot khdo sat nay la dich vu cong dugc cung cép nham dem lai
loi ich cho nguoi dan Tha d6. Cong dan c¢6 quyén dugc huong nhitng dich vu chét

luong tot.
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3.2.2.3. Chi s6 hai long vé si phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015
Két qua x4c dinh Chi sb hai 10ng vé sy phuc vu hanh chinh cung cép thong tin
vé sy hai 1ong va cam nhén, danh gia ciua nguoi dan tha d6 vé qua trinh cung cip

dich vu cong ctia co quan hanh chinh nha nudc tai Ha Ngi.

Bang 3.3: Sw hai 10ng ciia ngwoi din, té chire di v6i 06 thi tuc hanh chinh

] Quyén Xay | Ching | Két | Khai
STT Chi s0 hai long CMND | sirdung | dung thuwe | hon | sinh
dat nha &

Chi s6 hai long vé tiép

can dich vu (%) 9,7 73,7 76,9 81,9 | 86,1 | 84,2

Chi s6 hai long vé tha

tuc hanh chinh (%) 80,9 73,5 76,7 84,8 | 88,7 | 86,7

Chi s6 hai 1ong vé su
3 |phuc vu cua cobng| 794 74,3 75,4 84,3 | 87,2 | 85,3
chtrc (%)

Chi s6 hai long vée két
4 | qua gial quyet thu tuc| 83,0 73,7 78,1 86,2 | 89,8 | 874
hanh chinh (%)

Chi s6 hai long vé sy
5 |phuc vu hanh chinh | 834 74,4 78,4 86,0 | 89,5 | 87,5
(%)

-Su hai long vé toan
bd qua trinh giai quyét | 81,9 66,1 78,2 855 | 933|854
tha tuc hanh chinh

Nguon: Bao cao Chi sb hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015
3.2.2.4. Chi s6 cdi cach hanh chinh cdp tinh (PAR INDEX)

Chi s6 CCHC cép tinh (PAR INDEX) cta Thanh phd duoc Bo Noi vu danh
gia dat két qua cao, thanh phd Ha Noi ludn 1a mot trong nhitng dia phuong dan dau
vé CCHC (ndm 2012 xép thir 7/63 tinh, thanh phd; nam 2013 xép thtr 5/63; ndm 2014
xép thu 3/63 tinh, thanh phd truc thudc trung wong). Chi sé nang luc canh tranh cap
tinh (PCI) ctia thanh phd Ha Noi di co su cai thién dang ké (nim 2013 tang 18 bac so
voi ndm 2012, nam 2014 tdng 7 bac so véi nam 2013, thudec nhém dia phuong co
chat lugng diéu hanh khd), ndm 2015 tang 2 bac so voi nam 2014, thudc nhom dia

phuong c6 chat luong diéu hanh kha).

3.3. Thue trang chat lwgng dich vu hanh chinh cong trong quin Iy hanh chinh
kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ngi theo két qua khio sat
3.3.1. Phwong phap xir ly thong tin dinh lugng
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3.3.1.1. M6 ta mdu nghién civu
Mau thu thap duoc tién hanh phan loai theo nhom bang cac ky thuat théng ké
mo ta nhu dé cip phan dudi day.

Bang 3.5: Co cAu miu diéu tra

Tiéu thirc S6 lwong (ngudi) Ty 18 (%)
C4 nhan hay t6 Ca nhan 116 50,7
chire T6 chirc 113 49,3
Duéi 30 63 29,6
Dj tudi 35-55 127 55,6
Trén 55 34 14,8
Pho thong 60 26,1
Trinh @9 Pai hoc 148 64,5
Trén dai hoc 21 9,4
TONG SO 229 100

3.3.2. Thong ké mé td cdc nhan té/thang do sir dung trong mé hinh nghién ciru
3.3.2.1. Bién s6 gdn véi su tin cqy

Két qua khao sat cho thay cac tham s trong nhom bién s6 gan véi sy tin cy c6
gid tri trung binh & muc cao va twong ddi dong déu. Cao nhat 13 “Nhan vién ludn giir
dung 101 htra khi cung cdp dich vu” véi diém sb 4,41/5 va thip nhat 1a “Dich vu s& duoc
thye hién mién phi néu gap 15i trong qua trinh cung cap cho khach hang, diém 4,20/5
3.3.2.2. Bién s6 gdn véi Kha nang dép ing

Két qua khao sat cho thdy trong nhom bién sé gan véi Kha nang dap tmg dugc
danh gia cao va khong c6 su chénh léch dang ké giita cac tiéu chi. Khach hang to ra
rat hai long vé thai d6 ctia nhan vién trong qua trinh tiép xtc (diém 4,49/5). Ho ciing
danh gia cao trinh d6 chuyén mén voi sy am hiéu vé dich vu ctia nhan vién, ngay khi
diém thﬁp nhét trng nhom, 4,42.
3.3.2.3. Bién s6 gan véi Nang liec phuc vu

Trong nhoém bién s6 gin véi Ning lwe phuc vu, khiach hang dinh gia cao
nhat 12 “Nhan vién cho biét chinh x4c khi nao dich vu duge thuc hién” va thép nhét
l1a “Nhan vién thyc hién dich vu mot cach nhanh chong”. Tuy nhién, khoang cach

giira chiing khong 16n, chi 14 0.07 diém.
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3.3.2.4. Bién s6 gdn véi Sw dong cam

Ciing c6 két qua nhu cac nhan td trén, diém sb cua cac tiéu ché trong nhoém
bién s gin véi Sy déng cam giao dong tir thap 4.08 (Co quan hanh chinh ¢ nhimng
chuong trinh thé hién s quan tdm thyc su dén khach hang) dén 4.28 (Nhan vién ludn
quan tdm dén loi ich cta nguoi dan)
3.3.2.5. Bién s6 gdn véi Hinh anh t6 chire

Két qua khao sat cho thiy trong nhom bién s gin v6i Hinh anh t6 chirc, tiéu
chi dugc danh gia cao nhat (4.42/5) 1a uy tin cta co quan hanh chinh mhay ca khi
khach gang chi cho diém 4.19 d6i vdi tiéu chi “Co quan hanh chinh cung c4p dich vu
hanh chinh cong tuyét voi”.
3.3.2.6. Bién s6 gdn véi Su hai long ciia khdch hang

C6 thé thay nguoi dan hai 1ong véi chat lwuong DVHCC ma cac co quan
hanh chinh dia phuong cung cap. Trong nhém bién s6 gin véi Sy hai 1ong cua
khach hang, mic d6 danh gia cia cong dan kha dong déu dbi vai tat ca cac tiéu
chi cdu thanh,
3.3.3. Danh gia do tin cdy thang do

Nghién ciru chinh thirc dugc khao sat véi 6 nhan t6 dugce dua ra dé do luong
dé 1a: (1) Su tin cay (REL), (2) Kha nang dap ung (RES), (3) Nang luc phuc vu
(ASS), (4) Su dong cam (EMP), (5) Yéu t6 hiru hinh (TAN), (6) Hinh anh cta t6
chtrc (IMA). Qua trinh danh gia dg tin cdy cua thang do dugc thyc hién thong qua su
dung Cronbach’s alpha cac bién quan sat.

Bang 3.13: Cronbach’s alpha ciia cac bién nghién ciru

Bién | Trung binh thang do | Phuong sai thang do | Twong quan | Alpha néu

quan sat néu loai bién néu loai bién bién- tong loai bién

Su tin cay, anpha=0.853

REL1 17.19 5.815 .766 801
REL2 17.24 6.031 152 .807
REL3 17.30 6.076 620 .835
REL4 17.27 5.724 183 7196
RELS 17.41 5.238 543 .883

Kha ning dap trng, anpha=0.901

RES1 13.35 3.137 7198 .865

RES?2 13.39 3.286 155 .880
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RES3 13.33 3.141 817 857
RES4 13.40 3.438 746 .884
Nang luc phuc vy, anpha=0.898
ASS1 13.20 3.036 761 872
ASS2 13.26 3.098 .804 .857
ASS3 13.22 3.040 762 872
ASS4 13.23 3.020 .765 871
Sy 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
EMPS5 16.67 6.603 .849 900
Phuong dién hitu hinh, anpha=0.870
TAN1 12.76 3.771 819 .793
TAN2 12.76 3.657 .789 .807
TAN3 12.53 4.540 .655 .860
TAN4 12.77 4.477 642 .864
Hinh anh t6 chirc, anpha=0. 876
IME1 8.72 1.704 122 .860
IME2 8.61 1.555 .788 801
IME3 8.48 1.733 778 812
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 3.823 734 831

Nhu vay, mé hinh nghién ctru gdm 7 nhan t6 v6i 29 bién quan sat. Sau khi
kiém dinh thang do chinh thirc duoc tién hanh, tit ca cac bién quan sat déu 16n hon
0.7. Két qua cac hé sb twong quan cia bién téng va cac bién thanh phan déu 16n hon
0.3.

3.3.4. Phin tich nhén t6 khim phd EFA
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Két qua phan tich hdi quy vé su hai 1ong ctia nguoi dan ddi véi dich vy hanh
chinh cong theo cac yéu t6 anh huong duoc thé hién & Hé s6 cua mo hinh. Cac hé sb
ctia md hinh hdi quy c6 chi sé pht hop cao R = .841, Sy phu hop ctia mé hinh 1én toi
gan 70%.

Hi¢u chinh mé hinh

Theo két qua hoi quy, Nhan t6 5 va 6 khong phu hop trong mé hinh héi quy,
can phai loai bo hai bién s6 nay khoi mé hinh. Kiém dinh Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t6 EFA véi dit liéu nghién ctru chinh thirc, cic thanh phin ctia mé hinh ¢
su thay doi, tirc 1a hinh thanh nén nhitng nhom nhan t6 méi. Vi vy, can hiéu chinh
mo hinh (nhan t6 tha 4, sy tin cay chi ¢6 2 items nén ciing khong dap tmg diéu kién
va can phai loai bo).

Kiém dinh sw phu hop ciia mé hinh
Dya vao bang ANOVA ta c6 F = 72,230 va sig = 0 < 0,05 nén phuong trinh

hdi quy pht hop cho ca mau va tong thé. Két luan mo hinh:

Nang luc phuc vu | H1=0,286
Sur dong cam Hai long cua
H2=0,322 khach hana
Phuong dién hitu hinh —
H3=0,202

Hinh 3.1: M6 hinh két qua

3.4. Panh gia chung thue trang dich vu va chit hrong dich vu hanh chinh cong
trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh pho Ha Nbi.
3.4.1. Nhitng két qud va diém manh chii yéu.

Theo danh gia ctia Thanh iy Ha Noi (2015), chi tiéu vé CCHC giai doan
2011-2015 co ban da hoan thanh.

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

- Cong tac xay dung, ban hanh van ban quy pham phap luat dugc cac co quan,
don vi thuc hién nghiém thc, budc dau di vao nén nép. Sd lugng TTHC dugc cong

b, cong khai theo quy dinh, viéc giai quyét TTHC dam bao kip thoi, dang phép luat.
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Co ché mot cira, mot cua lién thong da duoc trién khai déng bd va nén nép theo
huéng céng khai, minh bach, budc dau don gian hoa, rit ngin thoi gian TTHC, tao
diéu kién thuan lgi cho t6 chire, cong dan va doanh nghiép.

- Doi ngii can bo, cong chirc duge chuin héa, co su chuyén bién vé tu duy,
phong cach va chit lugng 1am viéc. Ha ting CNTT trong cac co quan Pang va chinh
quyén duoc quan tim dau tu; tng dung CNTT phuc vu cong tac chi dao, diéu hanh,
phuc vu nhin dan va doanh nghiép duoc cai thién. Cong tac thanh tra, kiém tra, giam
sat duoc cap uy, chinh quyén quan tam, t6 chic thudng xuyén, tip trung vao nhitng
van dé birc xtc cua cong dan, to chirc va doanh nghiép.

- Pén nim 2014, Ha Noi di co cac thanh phan co ban cua chinh quyén dién tir;
trién khai mot s6 phan mém dung chung nhu phan mém 1 ctra lién thong; trién khai
17 hé théng thong tin va co so dit liéu chuyén nganh trong diém ding tién do dé ra;
trién khai cac ung dung phuc vu céng dan, doanh nghiép, da c6 100% dich vu cong
truc tuyén duoc cung cép o muc do 2 tro 1én, trong d6 108 dich vu cong cép do3-4
(Pinh Nguyén Manh, 2016) .100% s, 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 chi yéu

* Vé cdi cach hanh chinh:

Du chi s6 xép hang CCHC cua Thu d6 hién dimg tht ba trong tong sd 63 tinh,
thanh ph ciia ca nudc nhung van con khong it doanh nghiép, t6 chirc khong hai 1ong
vé thai d6 phuc vy, tinh than trach nhiém cua can bo, cong chirc khi t6i 1am lién hé,
giao dich. Chi ) nang luc canh tranh (PCI) cia Thanh ph6 chua c6 su dot pha, mot
s6 chi s danh gia con thip, chuyén bién chiam, nhu: tinh minh bach va tiép nhan
thong tin, chi phi khong chinh thirc, chi phi thoi gian dé thuc hién cac quy dinh cta
nha nuée, chi phi gia nhap thi truong, tiép can dat dai va su 6n dinh trong st dung
dat. Cong tac xay dyng, ban hanh vin ban quy pham phap luat dé cu thé hoa cac quy
dinh ciia Trung wong c6 lac chua kip thoi. Trién khai thuc hién cac quy dinh cia
Chinh phi1 vé to chirc kién toan, sap xép lai cac co quan chuyén mén thuéc Thanh
phé va cép huyén con cham. Co s¢ vat chét, trang thiét bi phuc vu cho hoat dong céc
co quan hanh chinh, nhat 1a cp co sé chua duoc quan tim day du. Trang thiét bi ha
tang va phan mém tng dung CNTT chua dong bd, chua két ndi va van hanh théng
nhit trong toan Thanh phd dan téi hiéu qua st dung trang thiét bi CNTT cé noi con

han ché, lang phi. Cong tac thong tin, tuyén truyén vé CCHC va lgi ich ctia viéc sir
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dung cac dich vu cong tryc tuyén con han ché; cac dién hinh, guong lam tot vé
CCHC it dugc tuyén truyén, nhan rong.

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

Chat lwong doi ngili can b, cong chire, vién churc c6 noi, c6 bd phan con
yéu; nhit 13 nang lyc phat hién nhitng van dé& vudng mic, tham muu va dé xuat
bién phap giai quyét. Mot s6 can bg, cong chirc, vién chuc khi giai quyét cong viée
lién quan dén t6 chue, cong dan chua lam hét trach nhiém, chwa tin tinh huéng dan
dé cac to chuc va cong dan duoc giai quyét nguyén vong theo quy dinh. Mot sb can
b, cong chire, vién chirc ¢ thai d6 tng xtr trong giao tiép chua tao sy hai 10ng, than
thién véi nguoi dan. Ca biét ¢o not, ¢6 luc con cod biéu hién sach nhiéu, tiéu cuc trong
thyc thi cong vu.
3.4.2.2. Nguyén nhan

Nguyén nhan khach quan hay rao cén thé ché

Mot trong nhiing rao can quan trong d6i vai viéc nang cao CLDVHCC gian lién
v6i hai diém yéu nghiém trong trong xdy dung chinh sach ¢ Viét Nam 1a: (i) thiéu sy
dong gop cuia cong ddng doanh nghiép, ctia ngudi dan; va (ii) thiéu su hop tac lién bo
trong thiét ké va thyc thi chinh sach quan 1y kinh té. Thu tuc hanh chinh trén mét s6
linh vyc con rudom ra, phic tap cling 14 mot rao can thé ché dbi vai viéc nang cao
CLDVHCC. S luong céac thu tuc hanh chinh thyc hién theo co ché mot cua lién
thong con it. Co s¢ vat chét tai Bo phan tiép nhan va tra két qua tuy da dugc dau tu
nang cip nhung van chua dap tng dugc hién dai hoa nén hanh chinh. S6 luong dich
vu cdng cung cdp truc tuyén muc do 3, 4 con han ché. Viéc cong bd, cong khai thu
tuc hanh chinh trong thoi gian qua con chdm, con tinh trang cong khai thu tuc hanh
chinh da hét hiéu luc.

Nguyén nhan chii quan tir phia nha cung cip DVHCC

Vai tro lanh dao va nang luc chi dao ctia mot sé cap uy dang, chinh quyén, con
yéu, thiéu quyét ligt, chua thyc sy coi cong tdic CCHC 1a nhi€m vu trong tdm va khau
dot pha. Cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat cia mot sb cap uy, chinh quyén, dic
biét 14 kiém tra, hudng din cac co quan chuyén mén thyc hién chirc ning quan 1y nha
nudc chua thuong xuyén, sau sat va toan dién. Nhan thic cia mot by phén can bo,
cong chirc vé nhitng yéu cau méi dit ra ddi véi cong tac CCHC chua day du, con dun
déy, né tranh trach nhiém, nhat 1a nhitng viéc kho, ndi com, blrc xac. Viée xem xét,

xtr 1y trach nhiém d6i véi cac trudng hop sai pham con thiéu kién quyét.
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CHUONG 4: QUAN DPIEM VA GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU HANH CHINH CONG TRONG QUAN LY HANH CHINH KINH TE
TREN DPIA BAN THANH PHO HA NOI

4.1. B6i canh va dinh hwéng phat trién dich vu hanh chinh céng trong quan Iy
kinh té dén nim 2030
4.1.1. Boi cinh phat trién

X4y dung chinh phu kién tao 1a nhiém vu méi hién nay. Chtrc ning cdt 161 cua
Nha nude 1a phuc vu chir khong phai cai tri. Theo cach tiép can quan li coéng, nén
hanh chinh hién dai khéng doi hoi phai xay dung mot hé thong quy ché nghiém ngit,
cimg nhic ma thay vao d6 1a nhitng co ché mém déo, linh hoat, thich nghi voi nhitng
bién d6i cua tinh hinh phat trién kinh té — x4 hoi.
4.1.2. Pinh hwéng phat trién dich vu hanh chinh céng trong quan ly kinh té dén
nam 2030

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
cai cach tha tuc hanh chinh; cai cach to chirc bo may hanh chinh nha nudc, hién dai
hoa hanh chinh.
4.2. Pinh hwéng phat trién thii dd va nhirng co hdi va thach thirc d6i véi nang
cao chat lwong dich vu hanh chinh cong trong quén ly hanh chinh Kinh té trén
dia ban thanh pho Ha Nbi thoi ky t6i nim 2030.
4.2.1. Pinh huéng phdt trién Thii do

Dinh hudng trong tdm phat trién Thu d6 5 nam (2015 — 2020) di nhan manh:
“Nang cao hiéu luc, hiéu qua quan 1y, diéu hanh cia Uy ban nhan dan va co quan
hanh chinh céac cap. Tiép tuc ddy manh cai cach hanh chinh”.
4.2.2. Nhitng thudn loi va khé khdin déi véi vigc ning cao chit lwong dich vu hanh
chinh céng trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ni thoi ky
toi
4.2.2.1. Thuan loi

Nghi quyét 63/CP-NQ ngay 22 thang 7 nim 2016 di néu ra mot trong nhiing
nhiém vu cha yéu: “Hoan thién khuon kho phap 1y, phéan loai dich vu cong theo mirc
do thiét yéu cua tung loai dich vy, bao dam viéc td chire va cung tng 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 su nghiép cong, giao quyén tu chu phu hop, ning

cao nang luc quan tri, hi€u qua hoat dong”.
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Nhirng thun loi trong viéc viéc nang cao chat lugng DVHCC trong quan ly
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi con bit ngudn tir két qua cta ddi
moi cong tac quan ly can bg, cong chirc. Bén canh do, nha nudc da thyc hién cai cach
tién lwong va cac ché do, chinh sach dai ngd can bo, cong chirc, ddi méi cong tac dao
tao, boi dudng can bg, cong chirc.
4.2.2.2. Thach thuc

Céc hé thdng coéng vu di va dang dung trude nhimg yéu cu cai cach méi khi
chinh phu khong chi phai phan hdi vé6i nhitng thay dbi trong mdi truong toan cau ma
con phai dap ing nhu cau chu dong, tich cuc tir phia cong dan. Qua trinh toan cau
hda ngay cang dit ra yéu cau dbi véi cac chinh phu phai ddi dién véi nhitng van dé
phirc hop, lién quan dén nhiéu nganh, nhiéu cap, nhiéu quéc gia, chang han nhu tinh
thiéu 6n dinh kinh té, bién d6i khi hau va nhap cu. Su tién bd cua khoa hoc cong
nghé va viéc sir dung rong rii internet giup céng dan nang cao nhan thirc, yéu cau
cao hon, giam sat k¥ ludng hon ddi véi hé thong cong vu.

4.3. Quan diém va muc tiéu nang cao chat lwgng dich vu hanh chinh céng trong
quan Iy hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ngi thoi ky téi nim 2030.
4.3.1. Céic quan diém chi dao sw phdt trién va ning cao chit lwong dich vu hanh
chinh cong trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dja ban thanh phé Ha Nji thoi ky
toi

Quan diém tht nhat: Nang cao nhan thirc vé chat luong dich vu ctia co quan
hanh chinh nha nuéc. Quan diém thir hai: Thuc hién quan Iy chét luong dong bod
trong cung cip dich vu hanh chinh cong. Quan diém tht ba: Hé thong cung cip
DVHCC phai vira dam bao dong thoi va hai hoa nhiéu muc tiéu khac nhau.
4.3.2. Muc tiéu ning cao chit lwong dich vu hanh chinh céng trong qudn Iy hanh
chinh kinh té trén dia ban thanh phé Ha Ngi dén nam 2025, tim nhin 2030.
4.3.2.1. Muc tiéu tong thé

Mot trong ba khdu dot phd ma TP Ha Ni can thue hién la: Tiép tuc ddy manh
cai cach hanh chinh, tao budc chuyén bién manh vé ky luat, ky cuong, ¥ thirc, trach
nhiém, chat lugng phuc vu nhan dan cta doéi ngli can by, cong chuc; cai thién moi
truong dau tu, thic day, ndng cao hiéu qua dau tu va san xuat kinh doanh trén dia ban
Thu doé.
4.3.2.2. Muc tiéu cu thé
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Cac muc tiéu nay lién quan dém cai cach thu tuc hanh chinh; cai cach t6 chuc
bd may hanh chinh; ning cao chét luong d6i ngii can b, coéng chirc, vién chic; hién
dai héa hanh chinh va ting dung CNTT.

4.4. Cac giai phap nang cao chét lwong dich vu hanh chinh céng trong quén ly
hanh chinh kinh té trén dia ban thanh pho Ha Néi giai doan dén nim 2025

4.4.1. Nhém cdc gidi phdp lién quan dén cdc thanh té ciia mé hinh nghién ciru vé
chit lwong dich vu hanh chinh céng trén dia ban Ha Nji

4.4.1.1. Gidi phdp vé ning cao “Ndng lic phuc vu”

(i) Panh gid trinh d6 chuyén mén cua can bd, cong chirc dé 1am co s& cho viée
tuyén dung st dung, diéu dong, bd nhiém can bo, cong chuec tai cac co quan quan ly
hanh chinh dia phuong. (ii) Pao tao boi dudng va sir dung can bd cong chirc phit hop
v6i yéu cau thyc trang cia dia phuong.
4.4.1.2. Gidi phdp vé “Sw dong cam”

Thuc chat, su déng cam duogc biéu hién & thai do phuc vu lich sy, nha nhan va
su quan tdm dé khach hang. Trong thyc té, d6 1a xdy dung va phat trién van hoa to
chtrc. Tom lai, can bd, cong chirc, vién chic c6 dugc sy déng cam vo1 nguoi dan, co
thai d6 quan tdm dén yéu cau ctia ho chi khi ma céc co quan hanh chinh nha nuéc dia
phuong xay dung va phat trién vin héa cong s néi riéng va VHTC ndi chung.
4.4.1.3. Gidi phdp vé Phuwong dién hivu hinh

Do 1a vé kién trac, co sd ha téng. vé d@)ng phuc, thé cong chuec, vé thuc hién
hién dai hoa cong s6. An phﬁm, bang hudng dan, chi dan...can dugc thiét ké 4n
tugng va dé nhan biét, d& hiéu...Thanh phd Ha Noi ciing can day nhanh viéc cung
cap “Dich vu hanh chinh cong - mot cira dién tir”.

4.4.2. Cdc gidi phdp diéu ki¢n tiv phia ngwoi cung cap dich vu hanh chinh cong
4.4.2.1. Nang cao nang lyc lanh dao va quan ly

Ning lyc linh dao 1a yéu t6 then chot dan téi yéu to thanh cong ciia mot t6
chtrc. Pé yéu t6 nay tac dong tich cuc dén t6 chirc thi nguoi 1anh dao phai c6 mot tim
nhin chién lugc nhim dinh huéng dung dan, co tri tué uyén bac va kha ning truyén
dat tot dé gitip cAp dudi hiéu rd nhirng cong viée cu thé, thuc hién nhirng phuong an
dua ra nhim gitp céac don vi truc thudc hoan thanh chién luoc téng thé.
4.4.2.2. Xay dung doi ngil can bo cong chirc, vién chirc thuc thi nhiém vu cung ung
cac DVHCC trong qudn Iy hanh chinh kinh té trén dia ban TP. Ha Nji

Bén canh nhimng giai phap vé doi ngil can bd cong chirc, vién chirc thuc thi

nhiém vu gan voi "Nang luc phuc vu”, cling can phai doéi moi cong tdc quan 1y can
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bd, cong chirc.
4.4.2.3. Xay dung va hoan thién quy trinh phuc vu
Xay dung mot quy trinh lam viéc khoa hoc c6 vai tro quan trong trong viéc
dam bao chit lugng DVHCC ma cac co quan quan 1y nha nude dia phuong cung cip
cho nguoi dan.
4.4.3. Phdt huy vai tro chii thé ciia ngwoi dan-doi twong thu hwéng dich vu hanh
chinh cong
Néng cao nhan thirc cia nguoi dan vé quyén va trach nhiém tham gia vao hoat
dong quan ly CLDVHCC. Mg rong hoat dong trao dbi thong tin, nhan xét, danh gia,
phé phan, binh luan, d4i thoai, dé xuat, kién nghi vé cac van dé cua doi séng xa hoi,
ciia cong dong, giup phat huy tiém niang sang tao, tinh tich cuc, chu dong cta con
nguoi.
4.5. Mot s6 giai phap lién quan dén cung ing cac DVHCC trong quan ly
hanh chinh kinh té trén dia ban TP. Ha Noi
Thuc hién cai cach thé ché hanh chinh, nang cao hiéu qua cong tac xdy dung,
ban hanh vin ban quy pham phap luat. Day nhanh cai cach thu tuc hanh chinh.
4.6. Mot s6 kién nghi cu thé
Tién hanh mot cach hiéu qua cong cudc cai cach té chirc bd may Nha nudc.

Nang cao hi¢u qua cua viéc thuc hién co ché mdt ctra, co ché mot ctra lién thong.
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KET LUAN

Trén co s& hé thé)ng hoéa co so 1y luan vé chat luong dich vu va cac nhan tb
anh huéng dén chat luong DVHCC, tac gia dd dé xuat mo hinh nghién ctru phan anh
mirc do tac dong cia cac nhan té dén chat luong DVHCCcua cic co quan quan ly
nha nudce dia phuong trén dia ban TP. Ha N§i. Dya theo mo hinh chat luong dich vy
clia Parasurama vé6i 5 nhan t6 “truyén théng” nhu su tin cdy, kha ning dp ung, ning
Iie phuc vu, su thong cam va phuong dién hitu hinh, tac gia cling nghién ctru bd sung
nhom nhén t6 13 hinh anh cia t6 chirc cung cap DVHCC nhu 14 bién trung gian. Noi
cach khac, hinh anh cua t6 chac duge tao lap tir 5 nhan td va c6 anh huong truc tiép
dén su hai 10ng ctia khach hang/ cong dan.

Mic du c6 nhiéu ¢b gang nhung luan 4n khong tranh khoi mot sé han ché. Thir
nhat, luan an chi tdp trung nghién ciru 4nh huong cta cac nhan té dén chat luong
DVHCC va nhan t6 hinh 4nh t6 chiic cung cdp DVHCC, nhung khong nghién ctru
nhém nhan td thudc vé co ché, chinh sach va méi truong vi mo. Thi hai, mo hinh
nghién ctru va do d6, cac giai phap dé xuat chi phu hop voi thi d6 Ha Noi trong gia
dinh nhitng chu truong, chinh sach...lién quan dén CCHC dugc thyc hién déy du.
Thir ba, bang hoi duoc dung chung cho 2 nhém ddi twong khao sat (ca nhan va to
chtic) nén két qua nghién ciru chua cho phép nhan biét sy khac biét trong danh gia vé
CLDVHCC cua 2 nhém nay.

Tran trong cam on.



