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Tém tit: Cai cach hanh chinh & Viét Nam thuc hién theo huong lam cho by may hanh
chinh hoan thién, hogt dong co hiéu luc, hiéu qua hon, phuc vu nhan dan dung phap ludt,
16t hon. Muc tiéu cdi cach hanh chinh dé va dang thiee hién chii truong ciia Chinh phii theo
tiéu chi “Thong suot, vieng manh, hién dai, hiéu lyc, hiéu qua”. Muc tiéu cao nhét ciia cdi
cach hanh chinh la su hai long thoa man cua nguoi dan tham gia dich vu hanh chinh cong
trén co s¢ diing thi tuc va quy dinh cia ludt phap Viét Nam. Dé ndng cao chdt lwong dich
vu Hanh chinh cong (HCC), thong qua ndng cao su hai long cia nguoi dan va cac bén lién
quan trong thwc hién dich vu HCC, thi can phdi xem xét ddy dii cdc nhdn t6 ¢é thé anh
huong dén chdt eong dich vu HCC, trén co s¢ dé dé ra cdc gidi phdp ndng cao chat leong
dich vu. Bai bdo thé hién nghién cuu xdy dung cac nhan 16 anh huong dén chat lwong dich
vu HCC va dp dung dién hinh cho Huyén Binh Chanh, théng qua sé liéu khdo sat danh gid,
dira ra nhitng goi y vé gidi phap ndng cao chdt hrong dich vu HCC.
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1. MO PAU

Hién nay, hau hét cac tinh Thanh phd trong ca nudc dd va dang trién khai tng dung
HCC va giai quyét thu tuc hanh chinh (TTHC) theo co ché mét cira lién thong. Doi voi TP,
Hb Chi Minh, co ché mét cira da dugce trién khai déng bd toi cac sO, nganh, quan, huyén, xa,
thi trén, trong d6 chi trong vao nang cao chit lwong thuc hién dich vu dé giai quyét cong
viéc cuia cac to chirc va cong dan. San pham cua cai cach TTHC xét dén cung phai hudng
to1 nang cao chét lugng dich vu cong, trong do6 co chét lugng dich vu HCC. Nang cao chét
luong dich vu cong 1a mot van dé trong tam, déng thoi cling 1a mdt van dé quan trong can
su phéi hop giita cac ca nhan, to chire thyc thi cia nhiéu co quan t6 chie hon 1a cach tiép
can tir phia nhitng két qua ctia mot t6 chie don 1. Mot s6 nghién ciru di chi ra rang c6 mdi
quan hé tryc tiép giita hidu qua hoat dong ciia to chirc, chat lugng nén cong vu véi van dé
cai thién va nang cao chét luong dich vu cong. Chat lugng dich vu la mot thude do quan
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trong dbi véi hoat dong cua cac co quan HCC. Cai thién chét lugng dich vu HCC phai dugc
coi la mét trong nhirng muyc ti€u quan trong dé thé hién su hiéu qua hoat dong cua cac co
quan HCC. Panh gia chit lugng dich vu HCC thong qua danh gia sy hai long (SHL) cua
nguoi st dung dich vu la mot cach tiép can van con méi mé trong cong tac hanh chinh ¢ Viét
Nam. P dén lic coi sy hai 1ong ciia nguoi dan déi véi co quan HCC 14 tiéu chi 16n nhét dé
phuc vu va ciing 1a tiéu chi dé danh gia xép hang cac co quan HCC trén ca nude. Di voi cac
co quan HCC thi ngoai ti€u chi 1a phuc vu nguoi dan trong linh vyc hanh chinh, ho con phai
thuc hién nhiéu chie nang khac nhu hd tro cho su tdng trudng, diéu chinh nhip do tang
truong va dinh hudng tang trudng cho mét dia phuong, quéc gia (Arawati va cong su, 2007).
Dua trén mot sd khai niém, thuat ngitt, cac nha khoa hoc nghién ctru 4p dung trong TCVN
ISO 9001:2008 vao dich vu HCC nhu: hé thong chat lugng, hoach dinh chit luong, kiém
so4t chét luong,... Co thé hiéu chat lugng dich vy HCC 1a kha nang théa man cac yéu cAu
ctia to chirc va ¢4 nhan vé cung tmg dich vu HCC véi san pham cu thé 1a cac quyét dinh hanh
chinh. Theo Boyne (2003) di tong hop tir 65 cong trinh nghién ctru vé cac yéu t6 anh huong
dén chit lugng dich vy HCC va chi ra 5 khia canh mang tinh 1y thuyét bao gdm: Cac nguon
luc, quy dinh, thi truong, dac thu cua céac t6 chirc va hoat dong quan tri.

Céc nghién ciru trong nudc ¢ mot sb tiép can nhu tiép cén theo cac hé thdng tiéu chi
danh gia chat luong dich vy hanh chinh cong théng quan phan anh céac yéu t6 (Lé Mai Chi,
2006): Muc tiéu, dau vao, qué trinh, dAu ra va két qua cua dAu ra. Nghién ctru cua tac gia Lé
Dan (2011), mé hinh danh gia mtrc d6 hai long vé dich vu hanh chinh phai bao gdm cac mat:
thai do, trach nhi€ém, tdc phong ctia can bg cong chure, co s& vat chét va diéu kién hd tro, cac
ndi dung cong khai cong vu, thi tuc hanh chinh va qui trinh xtr 1y, thoi gian giai quyét, 16
phi, co ché giam sat, gop y. Nghién ctru cta tac gia Lé Thi Huong thi theo tiép can xay dung
mot bd chi s danh gia hiéu qua cung ung dich vy hanh chinh cong dya vao bg chi s6 PAPI,
PCI va DOSSI, trong d6 phai ké dén bo chi s6 DOSSI phu hop véi tiéu chi danh gia chat
lwong dich vu hanh chinh céng cap huyén, gdm c6: Co s& vat chat, trang thiét bi, trinh do
hién dai, lugng can bd, ) lugng thu tuc hanh chinh, chét luong giai quyét va don khach
hang, phi va 1€ phi, thai d phuc vu cua can b tai by phan mot ctra. Mot ) nghién ctru khéc
thi chi ra ring c6 mdi quan hé tuyén tinh giira sy hai long ciia nguoi dan véi thoi gian giai
quyét, kha nang tiép can dich vy, can bd cong chirc, phi sir dung dich vu va co ché giam sat
khiéu nai, t& céo (Lé Pinh Ca, 2012). Nghién ctru nay trén co s& phén tich diém manh va
diém yéu cua timg nghién ciru, ké thira co chon loc dé nghién ctru xay céc tiéu chi anh hudng
dén chat lwong dich vu hanh chinh cong tai cap huyén. Nghién ctru dugc khao sat danh gia
trén dia ban Quan Binh Chanh, TP. H6 Chi Minh. Nghién ctru giup cho nha quan Iy thay
dugc nhitng mat manh va diém con han ché, cling nhu cach thic dé nhanh chong nang cao
chit lugng dich vu thong qua cai thién sy hai long ctia ngudi dén.

2. NOI DUNG
2.1. Phuong phap

+ Phuwong phdp diéu tra khdo sdt s6 liéu: Dua trén bang hoi nghién ctru da tién hanh
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phong van tryc tiép va diéu tra khao sat qua hinh thirc online trén google.doc dbi vai 150
phiéu khao sat ciia cac bén lién quan, trong nghién ctru nay déi twong chinh 1a cac ca nhan,
cac doanh nghiép, cac td chuc da st dung dich vu HCC tai Quan Binh Chanh, ngoai ra con
c6 ca mot sb ddi twong khac 13 cac chuyén gia trong quan 1y nha nudc, cac lanh dao va can
bd cong chirc thuc hién TTHC tai Quin. Nghién ciru dugc diéu tra khao sat véi 150 phiéu
khao sat dam bao mirc mau khao sat t6i thiéu dam bao s6 phiéu khao sat tdi thiéu phai 16n
hon 5 1an s cau hoi trong mot bang hoi. Phiéu khao sat trude khi duoc diéu tra phong van
chinh thirc, dd dwoc nghién ciru phong van thir nghiém trudce dé 1am rd cac ¥ can hoi va tao
su tudng minh trong cau hoi va giam sai sot do ngudi duoc hoi chwa hiéu ¥ hodc hiéu sai noi
dung cau hoi.

+ Phuwrong phdp ké thira: Nghién ciru thuc hién theo phuong phap ké thira cac s6 lidu da
dugc nghién ctru trudc déy hodc céc bao cao dd dugc cong bd. Phuong phap ké thira giup
cho viée xac dinh cac sb liéu thir cap + Phuong phap phan tich dinh luong: nghién clru sir
dung cac s6 lidu tren bang hoi diéu tra va phong vén truc tiép sau khi da xur Iy va lam sach
s6 lidu, sb liéu so cap duoc phan tich thong ké, phan tich d6 tin cay cua s6 liéu, Cong cu thuc
hién phén tich dwa trén phan mém SPSS. + Phwong phdp phan tich dinh tinh: Mot s6 quan
diém, két qua danh gia sé dugc dua trén cac s6 liéu dinh luong, va cling dugc két hop voi
cac phan tich dinh tinh dé dé xudt cac giai phap nang cao chat luong dich vu HCC. + Phuong
phdp chuyén gia: Nghién ciru tién hanh xac dinh cac nhan t6 anh huong, xay dung bang hoi
s0 bo va tién hanh tham van y kién chuyén gia dé c6 duoc bo tiéu chi danh gia sat v6i thuc
té nhat, dam bao khong bj thiéu sot cac yéu té co lién quan.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Nghién ctru trén co so ké thira cac nghién ctru da c6 trude day danh gia vé mirc d6 hai
long vé dich vu hanh chinh cong bao gém cac mat: Thai d9, trach nhiém, tic phong cia can
bd cong chuc, co sd vat chit va diéu kién hd tro, cac nodi dung cong khai cong vy, thu tuc
hanh chinh va quy trinh xir Iy, thoi gian giai quyét, 18 phi, co ché giam sat, gop ¥ cu thé nhu
hinh 1.

Két qua tién do
xu Iy dich vu

Tiép nhan, I -
Xu ly Dicu kién co s¢

Thong tin \ / vat chat

sU

HAI

LONG

Thu tuc Tiép can
hanh chinh = N G

Sw phuc vu can
bd cong chire

Hinh 1. Cic nhom nhan t6 anh huéngchat lwong dich vu hanh chinh cong
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+ Tiép cdn dich vu: nhitng yéu t6 nhu vi tri ciia co quan cung tmg dich vy, thoi gian c6
phil hop véi thoi gian ciia cong déan, thoi gian cho doi tra két qua, hodc thoi gian st dung
dich vy, chi phi dich vu.

+ Thii tuc hanh chinh: Mot hé thong hanh chinh d& hiéu, sir dung ngén ngit pht hop ma
cong dan hiéu mot cach d& dang. Vi vay, dé don gian hoa truyén thong véi cong chung, diéu
quan trong 1a sir dung ngdn ngir d& hiéu, don gian héa cac quy trinh. Tuy nhién, ngdn ngit
hanh chinh phai phit hop vdi cac yéu cau phap 1y ctia no. Sy da dang ciia cic cong viée hanh
chinh c6 thé 1am cho né khé hiéu. Chinh vi vy, dé giai quyét vin dé ndy nhim nang cao
murc d6 hai 1ong clia cong dan, phai don gian hoa cac quy trinh hodc tai to chirc cac quy trinh.

+ Tiép nhdn va xit Iy théng tin: (i) Kha niang cung cip linh hoat va nhanh chéng: cong
dan yéu cau t chirc cung tmg dap tng nhu ciu thyuc su va cu thé ctia ho. Piéu quan trong
can nhan manh 13 can cin cr vao két qua thuong lugng giita cac bén lién quan. Y kién cua
cong dan phai duoc xem xét va ton trong. Thit tuc hanh chinh phai linh hoat du dé thich img
nhanh chéng véi chi phi t6i thiéu khi cong dan yéu cau thay doi; (i) Tinh dé tiép nhén ciia
dich vu: cong dan cang dé dang tiép nhan néu ho quan tim dén dich vu; (iii) Cong khai minh
bach: chic chin cong dan phai biét nguoi phu trach hd so, tap tin cua ho... n6éi cach khac,
cong dan c6 thé lién hé dé nhan duoc hd tro hodc khiéu nai. Kha ning nhan duoc thong tin
hanh chinh ctia céng dan c6 anh hudng rat 16n dén tinh cong bang va binh déng trong cung
ung dich vu (Epstein, 1991).

+ Su phuc vu ciia cdn bg cong chire: (i) Nang lyc chuyén mén cua nhan vién cung cp
dich vu: kha ning chuyén mén ciia ngudn lyc con ngudi chinh 1a chia khéa dan dén viéc
cung cap dich vy chit lugng (ViNoria, 1996); (ii) Thai d6 lich sy va nhiét tinh ctia nhan vién:
cac hanh vi ctia nhan vién tiép xuc truc tiép véi cong dan thyc sy 1a quan trong boi vi ho
cung cap dich vu truc tiép (Eiglier va Langeard, 1987). Hon nita, diéu nay cang quan trong
khi lanh dao tiép xiic truc tiép voi cong dan. Doi xir v6i cong dan mot cach than thién hoa
nha va vui vé 1la mot yéu tb quan trong nham nang cao chét lugng dich vy; (iii) Sy tin nhi¢m
trong viéc cung cép dich vu: sy tin nhiém trong linh vuc hoat dong cong cong phai tuan thi
theo cac nguyén tic sau: d6i xtr binh déng, céng bang, hodc chuyén nghiép trong cung cap
cac dich vu.

+ Piéu kién co sé vat chat: Bao gém su thudn tién trong qué trinh thyc hién thu tuc
HCC, diéu kién vat chit bao gém co s& vat chat, trang thiét bi, noi lam viéc cling nhu céc
thiét bi hd tro cong tac thyuc hién thu tuc HCC.

Trén co s tong hop v6i nghién ciru danh gia thi diém B chi s6 danh gia bo phan mot
ctra cAp huyén (DOSSI) tai 47 huyén cta 5 tinh 1a Thai Nguyén, Ninh Binh, Khanh Hoa,
Long An va Bén Tre v6i 2.700 phiéu khao sat bao gdm céc linh vuc chu quyén nha dat; cap
phép xay dung; ding ky kinh doanh; chinh x4c xa hoi; tu phap. .. Theo Tran Ngoc (2012) thi
bo chi s6 trén co ban danh gia dugc chét luong hoat dong ctia bd phan mot ctra cép huyén.
B6 chi s6 danh gia hoat dong cua B phan mdt cura cép huyén DOSSI gém 9 linh vuc sau:
(1) Co sé vat chét, trang thiét bi; (2) Luc lwong can bd, cong chirc ciia B6 phan mét cira; (3)
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Su phédi hop cac co quan cip huyén trong giai quyét cong viée; (4) SO lwong linh vuc cong
viéc thuc hién tai B phan mot ctra; (5) Két qua giai quyét cong vi¢c tai BO phan mot ctra;
(6) bon tiép khéch hang tai B§ phan mot ctra; (7) Thoi gian gidi quyét cong viéc tai B phan
mot ctra; (8) Hidu qua giai quyét cong viée tai B6 phan mot cira; (9) Thai do phuc vu ciia can
bd, cong chirc tai BO phan mdt ctra. Nghién ctiu da téng hop va dé xuét mot bang hai tiéu
chi dugc 1am rd hon va sir dung cho tat ca cac ddi twong c6 lién quan, bao gdm céac ¢4 nhén,
co quan nha nudc, cac td chirc, cac chuyén gia, cac ddi twong c6 lién quan dén bo phan mot
ctra cap huyén.

Bing 1. Bo tiéu chi danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong thong qua su hai 1ong cta
cac bén lién quan

TT | Chitiéu | Noidung Nguon tham khio
1 | Co sé vt chat
11 B6 phan tiép nhan ho so va tra két qua | Nguyén Hitu Hai va Lé
) tuong doi hién dai Van Hoa, 2010
12 B6 phén tiép nhan ho so va tra két qua co Nguyén Hiru Hai va
) day du tién nghi (may lanh, ban ghé...) Lé Van Hoa, 2010
2 | Két qua tién dd xir Iy dich vu
Céc quy trinh thu tuc hanh chinh dugc | DOSSI
2.1 . o
cong khai minh bach
Ho so khong bi sai s6t chinh stra, méat mat, | DOSSI
2.2 I
that lac
53 Khach hang khong phai di lai nhiu lan dé | DOSSI
' giai quyet ho so
2.4 Ho so duogc giai quyét ding hen DOSSI
55 La noi tin cdy dé giai quyét thu tuc hanh | Mé&i dé xuat
' chinh
3 Tiép nhan, xir Iy thong tin cia CBCC
31 Nhan vién tiép nhan va thu 1y ho so rat | Nguyén Hiru Hai va Lé
) thanh thao chuyén mon nghi¢p vu Vian Hoa, 2010
39 Nhan vién tiép nhan thy ly va giai quyét | Nguyén Hitu Hai va Lé
) théa dang vudng mac cua nguoi dan Van Hoa, 2010
4 Sw phuc vu cia CBCC
41 Nhﬁn vién t‘iép nhan co6 thai d6 lich sy khi | DOSSI
' tiép nhan ho so
42 Nhén vién tiép nhan co thai do than thign | DOSSI
' khi trd 161 nhiing thdc mdc ciia nguodi dan
43 Nhén vién tiép nhan phyc vu cong bang | DOSSI
) doi voi moi nguoi dan
44 Nhén vién tiép nhan c6 trach nhiém cao | DOSSI
' doi véi ho so
45 Nhén vién khong co thai do phién ha, | DOSSI
) nhiing nhicu khi tiép nhan ho so
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TT | Chitiéu | Ngidung Nguon tham khio

5 Tiép cin dich vu

Nhan vién giai quyét ho so mot cach linh | Nguyén Hiru Hai va Lé

31 hoat, kip thoi Vin Hoa, 2010

Nhing yéu cau hgp 1y cua ngudi dan duge | Nguyen Hiru Hai vaLé
52 SOy X SR

quan tam giai quyét Vian Hoa, 2010
53 Murc d6 trng dung cong nghé thong tin vao | OPI

cac dich vu hanh chinh cong la cao

6 Thu tuc hanh chinh

6.1 Yéu cau thanh phan ho so hop 1y OPI

6.2 Quy trinh, céc budc xir Iy hd sohgply | OPI

7 Sw hai long ciia ngudi dan

71 Céc nhu cau vé dich vu hanh chinh cong | Méi dé xuat
) cua t6i da dugc Trung tdm dap Gng tot

Hai 10ng chat lwong dich vy hanh chinh | Méi dé xuat

72 cong tai Trung tdm Hanh chinh cong

2.3. Két qua nghién ciru dién hinh tai huyén Binh Chanh, TP. H6 Chi Minh

Huyén Binh Chanh, TP. H6 Chi Minh 12 mét huyén ndm phia Tay-Tay Nam thanh phd,
la mot trong 5 huyén ngoai thanh cé téng dién tich ty nhién 13 25.255,29 ha chiém 12%
dién tich thanh phd, dan s6 nim 2019 1a 706.000 nguoi. DAy 1a huyén & vi tri ctra ngd thanh
phd ndi lién véi cac truc dudng giao thong quan trong véi cac tinh dong bang song Ciru
Long va céc tinh viing trong diém kinh té phia nam va cac tinh Pong Nam B6. Nghién ctru
da thuc hién mdt cudc diéu tra khao sat ngﬁu nhién trén 150 nguoi tai Trung tAm Hanh
chinh c6ng trong khoang thoi gian tir ngay 1/11/2020 dén ngay 31/12/2020. S6 phiéu diéu
tra phat ra 1a 150 phiéu, sé phiéu thu vé va hop 1& 1a 126 phiéu, tuong duong vdi ty 1& 84%.
Céc cau hoi duoc thiét ké theo thang do Likert vi s6 diém tir 1 dén 5, diém sb cang cao
cang thé hién mirc d6 hai 1ong, dugc cu thé nhu sau: 1. Rat khong hai long; 2. Khong hai
1ong; 3. Khong y kién; 4. Hai long; 5. R4t hai long.

Bing 2. Két qua khao sat tai Trung tim Hanh chinh cong

Piém Ty 18 %
TT Chi tiéu N¢i dung Binh Mirc Hai
quin long tré 1€n
1 Co sé vt chit 3,97 73,9
1.1 Bo phan tiép nhan ho so va tra két qua | 4,04
twong d6i hién dai 75,9
1.2 B0 phan tiép nhén ho so va tra két qua co 3,90
day du tién nghi (may lanh, ban ghé...) 71,9
2 Két qua, tién dd xir 1y dich vu 3,69 63,9
2.1 Céc quy trinh thu tyc hanh chinh dugc 3,86 68,9
cong khai minh bach
22 Ho so khong bi sai sot chinh sira, mat | 3,65 68,1
mat, thét lac
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Piém Ty 18 %
TT Chi tiéu N¢i dung Binh Mirc Hai
quin long tré 1€n
2.3 Khach hang khong phai di lai nhiéu lan | 3,51 55,8
dé giai quyét ho so
2.4 Ho so duogc giai quyét dang hen 3,51 56,2
2.5 La noi tin cdy dé giai quyét thi tyc hanh | 3,93 70,3
chinh
3 Tiép nhan xir Iy thong tin cia CBCC 3,80 64,4
3.1 Nhan vién tiép nhan va thy Iy ho so rat | 4,06 75,5
thanh thao chuyén mén nghié¢p vu
3.2 Nhan vién tiép nhan thy ly va giai quyét | 3,54 53,3
thoa dang vudng mic cua ngudi dan
4 Su phuc vu cia CBCC 3,34 54,4
4.1 Nhan vién tiép nhan c6 thai do lich sy khi | 3,57 61,3
tiép nhan ho so
4.2 Nhan vién tiép nhan c¢o thai d0 than thién 2,97 45,5
khi tra 11 nhimng thic méic cta nguoi dan
4.3 Nhan vién tiép nhan phuc vu céng béng 3,19 51,2
d6i v6i moi ngudi dan
4.4 Nhan vién tiép nhén co trach nhiém cao | 3,46 56,6
d6i v6i hd so
4.5 Nhan vién khong c6 thai do phién ha, 3,34 54,4
nhiing nhiéu khi tiép nhan ho so
5 Tiép cin dich vu 3,11 46.1
5.1 Nhan vién giai quyét ho so mot cach linh | 3,05 45,0
hoat, kip thoi
5.2 Nhimng yéu cau hop 1y cua nguodi din | 3,45 58,8
duogc quan tdm giai quyét
53 Muc d6 ung dung cong nghé thong tin 2,84 34,6
vao cac dich vu hanh chinh cong la cao
6 Thu tuc hanh chinh 4,17 84,7
6.1 Yéu cau thanh phan ho so hop Iy 4,16 84,7
6.2 Quy trinh, cac budc xir Iy ho so hop 1y 4,18 82,0
7 Sw hai long cia nguoi dan 3,63 61,9
7.1 Céc nhu cau vé dich vu hanh chinh cong | 3,65 61,3
clia toi da dugc Trung tim dap tmg t6t
7.2 Hai long chat lwong dich vu hanh chinh | 3,61 62,4
cong tai Trung tdm Hanh chinh cong

Trén két qua thu thap dugc, phan danh gia cia cac bén lién quan dén thu tuc hanh chinh
duoc danh gia cao nhat v6i diém binh quan 1a 4,17 diém va sé ngudi duge hoi tra 101 hai
1ong va rat hai 1ong chiém 84,7%. Két qua, tién d6 xu 1y dich vu cho diém trung binh la
3.69 va c6 ty 1& hai 1ong tro 1én chi chiém 63,9%. Két qua nay tuong dong véi diém binh
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quan vé sy hai 1ong ciia nguoi dan ndi chung ciing dat 3,63 va ciing c6 61,9% la thé hién
su hai long va rat hai 10ng, day qua dé thé hién su quyét dinh d6i v6i sy hai 10ng cta ngudi
dan s& anh huong rat nhidu vao két qua, tién do xir Iy dich vu. Vi két qua, tién do xu 1y
dich vu can phai dugc nang cao trong thoi gian tdi néu nhu Trung tim HCC cia UBND
huyén Binh Chanh mudn nang cao chét lugng phuc vu. Piu nay can duogc cai thién vi trén
két qua khao sat co toi 16,6% sd ngudi duge hoi dang phan van dbi voi nhom tiéu chi vé
két qua va tién do xur ly dich vu.

Su phuc vu cua cén bd cong chirc s€ anh huong dén tiéu chi sy thién cam va déng cam
ctia nguoi dan khi sir dung dich vu HCC. Qua bang két qua thi diém trung binh ctia danh
gid vé su phuc vu cua can bd cong chirc & mirc con thip voi két qua trung binh chi 1a 3,34
va chi ¢ 54,4% sb nguoi duge hoi tra 101 1a hai long tré 1én, nhu vAy con rat nhidu van dé
ma nguoi dan chua hai long vé su phuc vu nay. Pac biét trong nhom nhan t su phuc vu
CBCC thi nhén t6 thai d6 than thién dwoc danh gia kém nhat, chua dugc muc binh quéan
chi 12 2,97, Qua day s& goi md rat nhidu viéc can phai 1am di véi cac CBCC trong viée
nang cao chat lwong dich vu HCC. Théi 6 phuc vu can phai cai thién rd rét nhét, diéu nay
quan trong trong viéc nang cao chit luong dich vu va sy hai 1ong ciia ngudi dan vi dé nang
cao trinh d6 chuyén mén thi cdn phai thoi gian dao tao, tuyén dung tén kém hon nhiéu so
v6i cai thién thai 6 phuc vu. Do d6, Trung tim HCC ctia UBND huyén can phai c6 quy
ché, van hoa phuc vu trong cong viéc ddi véi cac can bd cong chuc trong trung tam, qua
d6 nang cao thai d6 dé gop phan tao sy déng cam cta ngudi dan duoc nang cao hon.

Danh gia thip nhit trong cac nhom nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia nguoi dan
1a yéu t6 tiép can dich vu, thé hién diém binh quan 1a 3,11 va chi c6 46,1% tra 1o 1a dat sy
hai 10ng tro 1én. Pic biét trong nhom nhan t6 vé tiép can dich vu thi anh huong thap chu
yéu dén tir muc do ung dung cong nghé thong tin, ciing c6 thé hiéu do xuét phat tir ngudi
dan tiép can dich vu cp huyén chua thuc sy quen véi cac thao tac nghiép vu céng nghé
thong tin, nd ciing phan anh cac huéng dan cong nghé thong tin d6i voi cac dich vu con
chua rd rang con nhiéu diém can phai khic phuc thém. Ngoai van dé khach quan 1a trinh
dd tin hoc ctia nhan dan dén lam tha tuc hanh chinh, thi can phai nhin nhan mgt cach trung
thuc vé cac quy trinh hudng din khai béo, cac dich vu giai dap thic mic trong khai béo
online ctia ngudi dan. Vi vy, trung tim can ddy manh thuc hién cong tac khai bao online
& nha trude khi dén trung tm, can phat trién dich vu chim séc nhan dan khi c¢6 nhiing cau
hoi hay c6 nhiing thic mic trong khi khai bao online.

Trong cac nhém nhan té trén thi Thii tuc hanh chinh dwoc danh gia cao, vi don gian
ngudi din s& nghi ddy 1a quy dinh chung ctia nha nude chi c6 chip hanh, va co so vat chit
cling dd duoc dau tu phan nao ciing da duoc danh gia bang diém cao 3,97 diém binh quan.
Tuy vay, theo danh gid chung cua nhan dan vé chat lugng dich vu tai trung tdm HCC thudc
UBND huyén Binh Chanh 14 hai 1ong voi diém binh quan 14 3,63 diém véi gan 62% ngudi
duogc hoi thé hién sy hai 1ong trd 1én, didu nay cho thdy mirc do chit lugng HCC thong qua
su hai 1ong ctia trung tim méi dat & mic trén Trung binh. Nhu vy, trung tim can phai cai
thién hon nita trong thoi gian téi dé dap tmg dugc yéu cau dit ra cua Chinh phu va dap ung
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dugc mong mudn cua nguoi dan.
2.4. Khuyén nghi gidi phap nang cao chit lwgng dich vu hanh chinh cong tai UBND
huyén Binh Chanh

Mot s6 khuyén nghi vé cac giai phap giup cai thién chit luong HCC va nang cao sy hai
long ctia nguoi dan:

+ Ngoai viéc can dau tur trang thiét bi co s& vat chét thi can phai quan tim dén cac giai
phéap tmg dung khoa hoc cong ngh¢, thong tin gitip nang cao nang luc giai quyét cong viéc
cia CBCC, gitp ngudi dan d& dang tiép can dich vu online tir xa, dic biét tir nha dé tiét kiém
thoi gian va cong suc cua nhan dan;

+ Mudn nang cao chit lugng dich vy HCC thi yéu t6 con ngudi ludn 13 trung tdm va
quyét dinh hang dau, ngoai viéc tuyén dung st dung CBCC dung chuyén mon, c6 ning luc
va trinh d6 can phai tra trong dao tao, xay dung van hoa, quy ché lam viéc véi ngudi dan,
day 1a diém vo cung quan trong quyét dinh rat 16n dén su hai 10ng ctia ngudi dan;

+ Xay dung céc tiéu chi danh gia xép hang CBCC thong qua danh gia sy hai 10ng truc
tiép ctia nguoi dan, c6 nhu vay khong can giam sat nhiéu va danh gia CBCC duogc khach
quan va hop ly cting nhu khuyén khi cac CBCC khong ngung nang cao trinh d§ chuyén moén
nghiép vu va thai do phuc vuy;

+ Tiép can dich vu, sy minh bach trong quy trinh, rd rang trong thong tin thu tuc hanh
chinh can phai cai thién dé ngudi dan thay dugc tinh chit cong viée ciing nhu yéu cau cong
viéc hanh chinh dé c6 thé dé dang hiéu va cam thong;

+ Cai cach HCC cip thanh phd, cap Quan huyén can phai dua ra tiéu chi danh gia cu thé
dé hang nim xép hang cac trung tim HCC trong thanh ph qua d6 tao dong luc dé cing cai
thién cai cach HCC trong toan thanh pho.

3. KET LUAN

Nghién ctru da chi ra rang: dé nang cao chit lwong dich vu HCC thi ¢6 nhiéu céch tiép
can va danh gia, nhung danh gia thong qua sy hai long ctia nguoi dan, déi tugng st dung va
hudng loi tryc tiép tr dich vu HCC 1a phu hgp va mang tinh toan dién va can dugc coi 1a
mdt trong nhiing tiéu chi quan trong dé huéng tGi mot nén hanh chinh cong vin minh va
hi€u qua. Nghién ctru da dua ra dugc cac nhom ti€u chi danh gia sy hai long ctia ngudi dan
thong qua céc tiéu chi nhu: Co s¢ vat chat; Két qua, tién d6 xur 1y dich vy; Tiép nhan va xu
Iy théng tin cia CBCC; Sy phuc vu ctia CBCC; Tiép can dich vy; Thu tuc hanh chinh. Két
qué di chi ra rang, danh gia vé chit luong dich vu HCC cua huyén Binh Chanh, TP. H Chi
Minh & mirc trung binh véi diém hai 1ong chung 13 3,63 va c6 61,9% ngudi duoc hoi thé
hién sy hai long tré 1€n. Nhu vay, can phai nd lyc hon nira trong cai thién chét lugng dich
vu HCC tai Trung tdm dich hanh chinh c6ng thuoc UBND huyén Binh Chanh, TP. H5 Chi
Minh. Qua nghién ctru cling goi m¢ céc giai phap gitp cai thién chit luong HCC va nang
cao sy hai long cua nguoi dan, do 1a: Ngoal viéc cdn nang cao co so vat chét, img dung khoa
hoc cong nghé, thong tin thi can phai tién hanh xay dung vin héa hanh chinh tai trung tam,
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tao dung thién cam ddi voi moi nguoi dan dén su dung dich vu HCC tai trung tam; céc cép
tinh mudn nang cao chit luvong dich vu HCC cip huyén can phai l4y tiéu chi hai long cua
ngudi dan 13 tiéu chi dé danh gia xép hang cac can bo cong chirc, xép hang chat luong dich
vu gitra cdc trung tim trong mot tinh, thanh phd, dé c6 nhiing chinh sach khen thuong dong
vién kip thoi va chan chinh tic phong 1am viéc ctia cac trung tim chua dat yéu cau. Nhu vay,
cai thién chit lvong dich vu HCC thong qua cai thién su hai long cta ngudi dan 1a tiéu chi
nham tién t6i thyc hién chinh quyén cac cép theo huéng chinh quyén dién tir, hidu qua, van
minh lich sy - day chinh la muc ti€éu ma Chinh phu dang hudng téi.
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ASSESSING FACTORS THAT AFFECT THE QUALITY OF
PUBLIC ADMINISTRATION SERVICES IN BINH CHANH
DISTRICT, HO CHI MINH CITY

Abstract: Administrative reform in Vietnam is carried out in concerning the making of the
administrative apparatus complete, effective operation, serving the people to in order to
improve the quality of the law. The administrative reform objective has been implementing
the Government's policy according to the criteria of "Clear, Steady, Modern, Effective”.
The highest goal of administrative reform is the sastisfaction of people when used public
administrative services, the particulars of people must be correct procedures and
provisions of Vietnamese law. In order to improve the quality of public administrative
service through improving the satisfaction of the people and stakeholders in the
performance of public administrative services, it is necessary to consider the factors that
can affect the quality of public administrative services. People’s satisfaction has to be
considered as the key solutions to improve public administrative service quality. The article
presents research on building factors affecting to quality of public administrative services
and typical application to Binh Chanh District. Based on the findings, we also suggest solutions
to improve the quality of public administrative services by improving people’s satisfaction.

Keywords: Service quality, public administration, satisfaction, administrative processing.



