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1. Vé Iy luan

(1) Luén giai va 1am 3 co sé 1y thuyét vé chét luong dich vu hanh chinh cong trong quan 1y hanh chinh
kinh té trén dia ban mot thanh phd cap tinh;

(2) Lam rd ndi ham cia quan 1y chéat lwong dich vu hanh chinh cong trong quan 1y hanh chinh kinh té
trén dia ban mot thanh phé cap tinh: Chu thé quan 1y va ddi tuong quéan 1y; Noi dung va cac phuong thire
quan ly;

(3) Nghién ctru céc chi tiéu do ludng danh gia chat lugng dich vu hanh chinh céng trong quan 1y hanh
chinh kinh té trén dia ban mot thanh phd cap tinh;

2. Vé thue tién

(1) Phan tich va danh gia thyc trang quan 1y chét lugng dich vu hanh chinh cong trong quan 1y hanh
chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi. Két qua cho thay han ché chii yéu van 1a vé tinh than, thai
do phuc vu cua ddi ngii can by, cong chirc;

(2) Cin ctr vao md hinh chét luong dich vu ctia Parasuraman (1988) va cta Gronroos (1984), danh gia
dinh lugng céc thanh té chat lugng dich vy hanh chinh cong trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia
ban thanh phé Ha Noi. Két qua nhan manh cac nhén t6 (i) Sy dong cam, (i) Nang luc phuc vu; (iii) Cac
yéu t6 hiru hinh.

(3) Pua ra 3 quan diém co ban va 4 muyc tiéu cu thé vé ning cao chét lugng dich vu hanh chinh cong
trong quan 1y hanh chinh kinh té trén dia ban thanh phd Ha Noi
(4) Bé xuit (i) nhom cac giai phap lién quan dén cac thanh t6 cia mé hinh nghién ctru vé chat lwong dich vu
hanh chinh céng (ning luc phuc vu, su ddong cam va phuong dién hiru hinh); (ii) nhom céac giai phap diéu
kién vé phia ngudi cung cap dich vu hanh chinh cong (ning cao ning luc ldnh dao va quan ly; Xdy dung
va hoan thién quy trinh phuc vu; (iii) nhém cac giai phap nham phat huy vai tro chii thé ciia nguoi
dan-ddi twong thu hwéng dich vu hanh chinh cdng (nang cao nhan thirc ciia nguoi dan vé quyén va
trach nhi¢m tham gia cling nhu khuyén khich ho tham gia vao hoat dong quan ly chét luong dich vu
hanh chinh cong).
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