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_ PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA SINH VIEN
VE CHAT LUQNG DICH VU THU TUC HANH CHINH TAl
KHOA NGOAI NGU - PAI HQC THAI NGUYEN

Lé Hong Thing, Lé Vin Thiy", Tran Thi Hdng Hanh
Khoa Ngoai ngiz - PH Thai Nguyén

TOM TAT

Cai céch thii tuc hanh chinh trong linh vuc gido duc - dio tao 1a xu thé tat yéu trong bdi canh hoi
nhap qudc té, canh tranh cua kinh té thi truong va tu chu dai hoc hién nay. Nghién ciru dugc thuc
hién nhiam danh gi4 mirc d6 hai 1ong cua sinh vién vé chat lugng dich vu thu tuc hanh chinh tai Khoa
Ngoai ngir - Pai hoc Thai Nguyén. S liéu nghién ciru duoc thu thap tir két qua khao sat 418 sinh
vién theo phuong phép: didu tra bang hoi va thong ké mé ta. Két qua sinh vién Khoa Ngoai ngit - Pai
hoc Thai Nguyén cam thay hai long véi chat lugng dich vu thi tuc hanh chinh (22/27 tiéu chi dugc
danh gi4 hai 1ong chiém 81,48%; 05/27 tiéu chi dwoc danh gia rat hai long chiém 18,52%). Biéu nay
khang dinh viéc nang cao chat lwong dich vu thi tuc hanh chinh di dem lai hiéu qua tich cuc trong
cam nhan cua sinh vién. Nhitng danh gi4 trén 1a co so dé nhom téc gia dé xuat nhiing giai phap phu
hop dé tiép tuc ning cao hon nita chat lugng dich vu tha tuc hanh chinh, tién téi cai cach hanh chinh
toan dién.

Tw kKhéa: Cdi cach hanh chinh (CCHC), thu tuc hanh chinh (TTHC); chat lwong dich vu; sw hai
long; dich vu gido duc.
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ABSTRACT

Reforming administrative procedures in the field of education and training is an inevitable trend in
the current context of international integration, competitive market-based economy, and university
autonomy. The paper was conducted to assess the level of student satisfaction with administrative
procedures at School of Foreign Languages - Thai Nguyen University. The data was collected
from a survey on 418 students by dints of questionnaire and descriptive statistics. As the findings
revealed, students at School of Foreign Languages - Thai Nguyen University have hitherto been
content with the quality of administrative procedures and services (with 22 out of 27 criteria rated
“satisfied”, equal to a hefty 81.48%, and 05 out 27 criteria given a “very satisfied” rate,
accounting for 18.52%). This finding confirms that improvements in administrative procedures
have brought a positive effect on students’ perception. The above assessments are the basis for the
authors to propose appropriate solutions to further enhance the quality of administrative
procedures and services, pushing forward a comprehensive administrative reform.
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1. Dit vén dé

Cai cach tha tuc hanh chinh (TTHC) Ia d1eu
kién can thiét dé ting cuong, cing cd mbi
quan hé gitra Nha nuéc va nhan dan, tang
cuong sy tham gia quan ly nha nudc ctia nhan
dan. Cai cach TTHC duoc coi la khau dot pha
trong cai cach nén hanh chinh nha nuéc, tao
ra su chuyén dong ciia toan bo hé thong nén
hanh chinh quéc gia.

Khi tién hanh nghién ciru TTHC va cai cach
TTHC trong truong dai hoc viéc ra soat va
danh gia lai toan bg: cac TTHC, cac quy dinh
ndi bo dang trién khai 1a viéc 1am réat can thiét
nham giam thiéu cac thi tuc rudm ra va phirc
tap, loai bé cac TTHC khong can thiét, khong
con phu hop, ting hiéu suét 1am viéc. Hién
nay dé tién hanh cai cach hanh chinh (CCHC)
trong gido duc, Bo Gido duc va Pao tao cling
dang tich cuc trién khai d& an khao sit do
ludng sy hai long cua nguoi dan déi véi dich
vu gido duc cong [1]. Ngoai ra c6 mot sb
nghién ctru lién quan dén sy hai long cua
nguoi hoc ddi voi chat lugng dich vu dao tao
[2], [3], tuy nhién hién chua dé cdp sdu dén
viéc danh gia vé chat lugng dich vu TTHC va
sy hai long cta nguoi hoc khi tham gia va
thuc hién cac dich vu TTHC tai nha truong.
Dé thuc hién tét viéc “Pdi méi theo hudng hd
trg, phuc vy, dich vu cho nguoi hoc”, néng
cao chi s6 hai 1ong cta ngudi hoc thdng qua
viéc thay d6i chat lwong phuc vu, dong thoi
xac dinh day la mét trong nhiing nhi€ém vu
trong tam trong viéc xay dung cac ké hoach,
chuong trinh hanh dong. Do d6 trong pham vi
bai bao, nhom tac gia s€ trinh bay “Pdnh gid
mirc do hai long ciia sinh vién vé chat luong
dich vu thu tuc hanh chinh tai Khoa Ngogi
ngtt - Pai hoc Thai Nguyén”.

2. Co s6 li thuyét

2.1. Chit lwgng dich vu

Hién nay kho c6 thé dinh nghia rd va chinh
xac vé “chit lugng dich vu”, boi day 1a khai
niém rong va phtrc tap, gin lién véi nhidu noi
dung, linh vuc 16n nhu kinh té, ki thuat, xa
hoi,... nén dugc hiéu theo nhiéu cach khac
nhau phu thudc vao cach thirc, hudng tiép
can, d6i twong khach hang trong thyc té. Theo

két qua nghién ctru cia Parasuraman va mot s6
tac gia thi “chat luong dich vu” 1a cac muc do
khac nhau dugc ngudi tiéu dung cam nhan,
danh gia khi ho sir dung dich vu, c6 thé hiéu
day chinh 1a qué trinh so sanh gitta sy mong doi
vé dich vu va két qua ctia dich vu [2, tr. 81]. V&
“chét luwgng dich vu gido duc” cling dugc hiéu
theo nhiéu cach, & mdi hudng tiép can, doi
tuong (ngudi hoc, giang vién, nha tuyén
dung,...) dé cap khac nhau s& co nhimg cam
nhan vé chit lugng & khia canh khéac nhau.
Trong bai viét nhom tic gia tiép can “chat
luong dich vu vé TTHC”. Chét lugng dich vu
vé TTHC 14 su cam nhan, danh gia cua nguoi
hoc khi tham gia thyc hién cdc TTHC tai nha
truong. Chat lwong dich vu vé TTHC phan
anh mot phﬁn clia chét luwgng dich vu dao tao
cua nha truong.

2.2. Sw hai long cua ngwoi hoc

“Theo Oliver (1985), su hai long 1a phan ung
clia nguoi tiéu dung ddi véi viee duoc dap
tmg nhimg mong muén”. “Theo Kotler
(2012), sy hai long 1a mic d6 cua trang thai
cam giac cia mot ngudi bat ngudn tir viée so
sanh két qua thu duoc tir san pham/dich vu
v&i nhitng ky vong ctia nguoi do” [2, tr. 82].
Su hai long dugc thé hién qua su thoa man
cia nguoi tiéu dung (khach hang) khi duoc
dap tGng nhitng mong muon. Néu dap ng
tuong tmg v6i mong mudn s& hai long; néu
dap tmg & mirc trén mong mudn thi s& rat hai
1ong; nguoc lai néu dap tmg & mirc dudi mirc
mong mudn s& khong hai 1ong. Nhitng mong
mudn, mong doi c¢6 duge tir kinh nghiém ca
nhan hoic thong qua viéc tiép nhan thong tin
(quang cdo, ban bé, gia dinh, dong
nghiép,...). Nhu vdy mirc d thoa man chinh
la ham cta sy khac biét gilra Kkét qua nhan
duoc véi mong mudn hay su ki vong. “Su hai
long cua ngudi hoc” 1a nhing danh gia vé
chat luong gido duc cua nguoi hoc khi tham
gia cac hoat dong giao duc, sir dung cac dich
vu cua nha truong.

2.3. Quan hé giita “chit lwong dich vu gido
duc” va “sw hai long” ciia nguwoi hoc

Pi c6 nhidu nghién ctru nhan dinh chét luong
dich vu va sy hai long ctia khach hang
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c6 mdi quan hé cing chiéu voi nhau. Voi mbi
hudng nghién ciru, cach tiép can dua ra nhiing
nhan dinh va két qua nghién ctru riéng.

Theo Chua (2004), di tién hanh nghién ctru
danh gia chat lugng dao tao dai hoc theo
nhiéu quan diém va tiép can voi nhiéu déi
tuong (sinh vién, phu huynh, gidng vién va
nguoi st dung lao dong) va goc nhin khac
nhau. Két qua d chi 1 trong cac thanh phan
cua mo hinh SERVQUAL (cadm thong, ning
luc dap ung va tin cy, phuong tién hitu hinh,
nang lyc phuc vu): véi nhom ddi twong (sinh
vién, phu huynh va nguoi su dung lao dong)
thi nhiing dich vu ma ho nhén duogc chua
tuong ximg v6i v6i ki vong cia ho; dbi voi
cac giang vién thi c6 sy khac biét giltra cam
nhan va ky vong xuat hién ¢ hai thanh phan:
phuong tién hitu hinh (bao gdm méi truong
hoc tdp va mdi truong lam viéc) va nang luc
phuc vu [2, tr. 83].

Mo hinh SERVPERF dugc Cronin & Taylor
gioi thiéu nam 1992, don gian hon, trong dé xac
dinh “Chét luong dich vu chinh 1a do luong chat
luong dich vu cam nhan”. M6 hinh do luong
chét luong dich vu trén co s& 5 nhan t6: Su tin
cay, Su dap ung, Sy dam bao, Sy cam thong va
Hitu hinh. Chéit luong dich vu duoc phan anh
t6t nhat qua chat luong cam nhan ma khéng can
¢6 chat luong ky vong ciing nhu danh gia trong
s6 ctia nam thanh phan.

3. Pbi twong va phwong phap nghién ciu
3.1. Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh (nghi€n clru so bg).
Trén co sé cac nghién cou da cd, cac van
ban hudng dan cua Bo Gido duc va Pao tao,
B Noi vu, nhom tac gia to chirc cic budi
thao ludn nhom. Pdi twong nhém thao luan:
chon miu phan tang va ngiu nhién 50 sinh
vién. St dung ki thuat thao ludn nhoém thu
thap dir liéu thir cip (thong qua ¥ kién cua
nguoi hoc, cia cac chuyén gia) va xay dung
bang khao sat thu thdp nhiing danh gia t
nguoi hoc vé chét lugng dich vu TTHC da
nhan duogc tai Khoa Ngoai ngit - Pai hoc
Thai Nguyén va nhitng danh gia vé muc do
hai long khi sir dung dich vu.

3.2. Nghién cwru dinh lwong
Nghién ctu dinh lugng (nghién ctou chinh
thirc) sit dung phuong phap diéu tra bing
phiéu héi truc tiép véi nguoi hoc khi dén thuc
hién cac TTHC. C& mau khao sat duoc tinh
theo cong thurc [4, tr. 149]:

1
T 1+ N#e? &Y
(tl,fong d6: n la sé méu t6i thidu can thuc hién; N
50 giao dich dwogc hodn thanh trong thoi gian diéu
tra; e la sai so cho phép, e = 5%).
Trong thoi gian khao sat tir thang 09/2019
dén 11/2019 di dién ra tong sd 1255 giao
dich, ap dung cong thirc (1) thi can khao sat
ti thiéu 303 miu. Thuc té, két qua thu duogc
ngau nhién c6 418 sinh vién tham gia khao
sat sau khi tham gia cac TTHC tai nha
truong. Trong d6 380 mau khao sat dat yéu
ciu (ty 1& 90,1%), sb lidu thong ké chi tiét
mau thu duge thé hién tai bang 1, cu thé:

n

Bang 1. Bdng thong ké mau diéu tra

Gidi Thoi gian di hoc (ndm)

tinh 1 2 3 4 5

N 100 88 37 48 16 289

Nam 17 23 13 26 12 91

Téong 117 121 50 74 28 380
Ung dung “Po ludong sy hai long” (Hinh 1)
dugc nhém tac gid nghién ciru thanh cong va
ap dung trién khai dé thu thap cac danh gia cua
nguoi hoc vé chét luong dich vy TTHC va su
hai long chung khi st dung dich vy, khao sat
duoc thuc hién tryc tiép trén moi truong mang
Internet (thong qua céc thiét bi c6 két ndi mang
Internet: smartphone, may tinh bang,...).

g | =

Téng

)7

Hinh 1. Nguoi hoc su dung ving dung

“Do sw hai long”
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Theo cac tai liéu hudng dan cua Bo Gido duc
va Pao tao viéc xéac dich chi sd hai long cua
nguoi dan ddi véi dich vu giao duc cong dugc
thuc hién thong qua khao sat 5 ndi dung: (1)
Tiép can dich vu gido duc; (2) Co so vat chat,
trang thiét bi; (3) Moi trudng gido duc; (4)
Hoat dong gido duc; (5) Két qua gido duc [1].
Theo huéng dan ciia Bo Noi vu dé do luong
su hai long cua ngudi dan ddi voi dich vu
hanh chinh céng dugc thyc hién thong qua 5
ndi dung: (1) Tiép can dich vy; (2) Thu tuc
hanh chinh; (3) Cong chue tryuc tiép giai quyét
cong viée; (4) Két qua cung Gmg dich vu hanh
chinh céng; (5) Tiép nhan, xtr li cac y kién
g0p ¥, phan anh, kién nghi [4, tr. 147].
3.3. Bdng hoi khdo sat
Trén co s& nghién ciru 1y thuyét, cac két qua
nghién ctru da cong bd; két qua nghién ciru so
bd (nghién cuu dinh tinh), nhom tac gia co
dicu chinh cac bién phu hgp véi boi canh, dac
thu cua linh vgc va dac thu cia Khoa Ngoai
ngit. Bang hoi thé hién 6 ndi dung (twong tng
v6i nhoém bién gdm 30 bién quan sat). Trong
d6 thé hién viéc thu thap cac danh gia lién
quan: (1) Tac phong lam viéc cta doi ngii tiép
nhan xt 1i TTHC; (2) Su tiép don, phuc vu tai
noi giao dich; (3) Thong tin cung cip; (4) Két
qua xt li; (5) Quy trinh TTHC. Céc tiéu chi
nay dugc danh gia theo cac muc do:
1 - Rat khong dong ¥;
2 - Khong dong v;
3 - Binh thuong;
4 -Pong ¥;
5 - R4t dong y.
Nbi dung chi tiét cac tiéu chi dugc thé hién tai
bang 2, cu thé:

Bang 2. Nhom tiéu chi danh gia

Tiéu chi danh gia

TIEP PON, PHUC VU

Miét it thoi gian cho dén lugt ndp hod so, giai quyét
cong viéc.

HO so dugc tiép nhén rat khach quan va cong bang.
Ung dung cong ngh¢ thong tin trong tiép nhan,
thong bao két qua cong khai, minh bach, giam sat.
Vi tri ddt diém giao dich d& nhan biét va hop Ii.
Trang bi day du thiét bi phuc vu.

Pay du S0 dd co quan, thu tuc, hudng dan.

Pugc cap day du tai liu.

THONG TIN CUNG CAP

NV rat chi dong cung cip thong tin.

Rét quan tdm tim hiéu nhu ciu SV.

NV giai dap kip thoi khi gap vudng méc.
Thong tin dugc cung cap 10 rang, de hiéu.
Thong tin dugc cong bd, cung cap rat dy du.
Thong tin méi vé TTHC nhanh choéng, kip thoi.

KET QUA XU LI

Di 01 lan 1a giai quyét xong ho so, cong viéc.
Nhan duoc két qua dang thoi gian da hen.

Két qua hé so chinh xéc, day du, ding quy dinh.
Chi dén 01 noi dé g1a1 quyét hd so, cong viéc.

QUY TRINH THU TUC

Céc biéu mau, to khai rat d& thyuc hién.

Quy trinh hop ly, don gian.

Giita ho s0, biéu mau dwoc niém yét va huéng dan
thong nhét voi nhau.

PANH GIA HAI LONG CHUNG

Cam thay thoai mai khi tiép tuc sir dung dich vu.
Dich vy da dap timg dugc nhu cau.

Noi chung hai 1ong vai chét lugng dich vy TTHC.

* Tiéu chudn két lugn
Tiéu chuan két luan cho cac tiéu chi dugc thé
hién ¢ bang 3.

Bang 3. Tiéu chudn két ludn cho cdc tiéu chi

TT Khodng danh gia  Tiéu chuin két luin

1 4,20 - 5,00 Rét dong ¥

2 3,40-4,19 DPong ¥

3 2,60 - 3,39 Binh thuong

4 1,80 - 2,59 Khéng dong y
5 1,00-1,79 Rét khong dong ¥

Tiéu chi danh gia

TAC PHONG LAM VIEC

Sin sang chia s¢, hop tac va quan tam tiép thu y kién.
Nhan vién (NV) trao ddi, huéng dan 16 rang, d& hiéu.
NV khéng nhiing nhiéu.

NV lam vi¢c dung gid quy dinh.

NV tiép don lich sy, hoa nha, ton trong.

NV chu dao, tan tinh va c6 trach nhiém.

NV tac nghiép nhanh va chinh xé4c.

4. Két qua va thao luin

4.1. Danh gia dp tin cdy cua thang do

Két qua Cronbach’s Alpha thu dugc tai bang
4 cho thay: hé s0 tuong quan bién tong >
0,3; hé so Cronbach’s Alpha cua cac thang
do > 0,6. Dicu nay ching té thang do sur
dung c6 y nghia va dang tin cdy trong viéc
do luong mirc d6 hai long cua sinh vién doi
vo6i chat lugng dich vy TTHC.
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Bang 4. Két qua dg tin cdy ciia thang do

Cronbach H¢ sb twong

TT Thang do - Alpha_quan bién téng

1 Técphonglamviéc 0,933 0,732 - 0,805
2 Su tiép don, phuc vy 0,878 0,561 - 0,737
3 Thoéngtincungcdp 0,895 0,655 - 0,808
4 Quy trinh TTHC 0,734 0,509 - 0,609
5 Kétqua xu li 0,796 0,587 - 0,627
6 Hai long chung 0,752 0,543-0,697

4.2. Danh gia mirc dp hai long
4.2.1. Poi véi “Tdc phong lam viée”
Két qua danh gia cua sinh vién vé “Tac phong
lam viéc cua nhan vién” thu dugc tai bang 5:
Bang 5. Két qua danh gid doi voi
“Tac phong lam viéc cua nhan vién”

Tiéu chi Gia tri D¢ léch

TB  chuin
San sang chia s¢, hop tic va 388 1150
quan tam tiép thu y kién
Ny jcgao d6i, huéng dan rd rang, 405 1,001
de hiéu
NV khéng nhiing nhiéu 4,19 0,980
NV lam viéc dung gio quy dinh 4,12 1,032
I\IV tiép don lich sy, hoa nha, 401 1142
ton trong
NV chu ddo, tdn tinh va co 409 1,026

trach nhiém
NV tac nghiép nhanh va chinh xac 4,09 1,038

"Su tiép don, phuc vy" tai bang 6 véi ti€u
chuan két luan bang 3: ¢6 3 tiéu chi dugc danh
gia ¢ muc hai long (3,80 - 4,17); 4 tiéu chi
dugc danh gia rat hai long (4,25 - 4,32). Viéc
kip thoi hoan thanh khu nha hi¢u by va sém
dua vao st dung da cé tac dong hi€u qua: vi tri
dat diém giao dich dé nhan biét va hop li; hé
thong so d6 khu 1am viéc, thong tin huéng dan
vé TTHC duoc lap dat day du tai cac vi tri dé
quan sat, tai cac by phan tiép nhén ho so: duoc
trang bi day du thiét bi phuc vu va cac tai liéu
phuc vu; viéc tiép nhan va tra két qua duoc
thuc hién theo thoi gian da cong khai; nguoi
hoc khong mét nhiéu thoi gian cho dén luot
ndp ho so, giai quyét cong viée.
Bang 6. Két qua danh gid doi voi
“Suw tiéb don, phuc vu”

Gia bp
Tiéu chi tri  1éch
TB chuan

So véi tiéu chuan két luan bang 3 thi sinh
vién cam théy hai long véi tac phong lam viéc
ctia cac Thay/Co (3,88 - 4,19): sin sang chia
sé, hop tac va quan tam tiép thu ¥ kién; nhan
vien (NV) trao d6i, huéng dian rd rang, dé
hiéu; NV khong nhiing nhiéu; NV lam viéc
dung gid quy dinh; NV tiép don lich sy, hoa
nha, ton trong; NV chu dao, tan tinh va cé
trach nhiém; NV tac nghiép nhanh va chinh
xac va mirc danh gia gan dat t6i tiém can mirc
rat hai long. biéu nay thé hién su nd luc rat
16n cia cac Thay/Cé Khoa Ngoai ngit -
PHTN khi tham gia thuc hién cac TTHC va
thyc hién dung Quy dinh vé dao dirc nha gido
(ban hanh kém theo Quyét dinh s
16/2008/QD-BGDDT ngay 16/4/2008 cua Bo
truong Bo Gido duc va Dao tao).

4.2.2. Péi véi “Su tié'p don, phuc vu”

Déi chiéu két qua danh gid cia sinh vién vé

Ung dung cong ngh¢ thong tin
trong tiép nhan, théng bao két qua 3,80 1,117
copg khai, minh bach, giam sat
Mat it thoi gian cho dén lugt ndp ho 413 0922
s0, giai quyet cong viée

Puogc cap day du tai liéu 4,17 0,817
Trang bi day du thiét bi phuc vu 425 0,789
Vi tri dat diém giao dich d& nhan

biétvahopli ’ 4,26 0,780
Ho so duge tiep nhan rat khich 35 g gog
quan va cong bang

Pbay du so do6 co quan, thu tuc, 432 0835

huéng dan

Tuy nhién sinh vién chua thuc sy cam théy
hai long voi ti€u chi ng dung céng nghé
thong tin trong tiép nhén, thong bao két qua
cong khai, minh bach, giam sat. Do thoi diém
hién tai Khoa Ngoai ngir chua trién khai hé
théng quan i TTHC dién tir, viéc tiép nhan va
tra ho so mot phan van thyuc hién thu cong,
day ciing 1a han ché ma nha truong dang
nghién clru cai tién dé trién khai trong thoi
gian s6m nhét.

4.2.3. Boi voi “Théng tin cung cdp”

Dua vao két qua danh gia cua sinh vién véi
"Théng tin cung cip" duoc thé hién ¢ bang 7
va tiéu chi két luan bang 3 nhan théy: co 4 ti€u
chi dugc danh gia & murc hai long (3,43 - 3,88).
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Bang 7. Két qua danh gia doi voi
“Thong tin cung cap”
Gia Djléch

Tiéu chi triTB chuin
Nhan vién (NV) rat chu dong cung 353 1143
cap thong tin ' ’
Rét quan tdm tim hiéu nhu cau SV 3,59 1,009
NV giai dap kip thoi khi gép 367 1.099
vudng mac ' '
Sén sang chia se, hop tac va quan 388 1150
tam tiép thu y kién ' '
SV gui phan anh, kién nghi, khiéu
nai rat thudn tién 422 0854
Thong tin méi vé TTHC nhanh 343 1327

chong, kip thoi

Diéu nay thé hién: cic Thay/co tham gia thuc
hién TTHC da chu dong cung cip cac thong
tin, rit quan tdm tim hiéu nhu ciu cia sinh
vién, san sang chia sé va ling nghe moi gop ¥;
sinh vién cam thay rat hai 1ong khi nhiing phan
anh, kién nghi va khiéu nai nhimg hanh vi vi
pham (4,22) duoc tiép nhin va phan hdi nhanh
trén Ung dung “Po su hai long”. Trudc day
viée giri cac gop ¥, phan anh, kién nghi cua
sinh vién thudng duogc tiép nhan qua buu dién
hodc qua hom thu gop y gin tai cac vi tri quy
dinh nén thong tin dugc tiép nhan cham va xur
li chua kip thoi, viéc sinh vién ngai khi phai
trinh bay qua thu, van ban,... V&i Gng dung
"Po su hai long" (hinh 2) sinh vién c6 thé thuc
hién viéc phan anh, gop ¥ truc tiép voi timg
Thay/co dé dang qua viéc Click vao nat "Phan
anh". Noi dung s& dugc chuyén ngay t6i Bo
phan chuyén trach tiép nhan xt 1i kip thoi.

KHOA NGOAI NG(T - DAI HOC THAI NGUYEN
27/ CHUNG TAY CAI CACH THU TUC HANH CHINH

Hinh 2. Giao dién ving dung “Po sy hai long”

Tuy nhién, cac gia tri danh gia cta sinh vién
méi ¢ gia tri dau cia sy hai long. Co nhidu
nguyén nhan khién danh gia hai 1ong cta sinh
vién chua cao, mot sd nguyén nhan co thé ké
dén: Khoa Ngoai ngir 1a don vi méi thanh lap,
dang trong giai dau tu dong bo giita co so
hang ting va trang bi hé thong thong tin quan
li, dic biét nén tang phat trién mang ludi
thong tin (website, dién dan, mang xa hoi,...)
moéi & giai doan dau khai thac nén con nhiéu
han ché. Chua c6 d6i ngii thudng truc chuyén
trach quan 1i va phat trién mang truyén thong
(hién nay chu yéu sir dung truc tiép tir doi ngii
can bd hanh chinh); d6i ngii hd tro, tu van
thong tin va gitip tra 101 kip thoi cac thic méc
cua sinh vién. Ngoai ra, hi€én nay mot sb6 bod
phan sinh vién trude khi dén thyc hién cac tha
tuc chua chu dong tim hiéu ki cac van ban,
quy dinh, huc’mg dan ma c6 xu thé y lai cho
nha truong (chudn bi ho so thiéu, khong ding,
sap xeép khong theo quy dinh,...). Piéu nay
dan dén tinh trang d6i ngii can bd, nhan vién
khi tiép nhan hd so phai mét rat nhiéu thoi
gian dé huéng dan sinh vién thuc hién, diéu
nay vO hinh chung lai anh huéng dén nhiéu
sinh vién khac dang chd dé lam thu tuc.

4.2.4. Déi véi “Quy trinh TTHC”

Két qua danh gia cua sinh vién v6i “Quy trinh
TTHC” thu duoc tai bang 8, cho théy:

Bang 8. Két qud ddnh gid doi véi “Quy trinh TTHC”

Gia Djléch

Tiéu chi tri TB chuan

Gitra ho so, biéu mau dugc niém yét
va hudng dan thong nhét véi nhau 3,99 0912
Quy trinh hop 1y, don gidn 4,21 0,846

Céc biéu mAu, to khai rat d& thyc hién 4,31 0,877

Nguoi hoc rat hai long véi: cac quy trinh
TTHC ma Khoa da xay dung; Cac biéu mau,
to khai rat dé thyc hién. Cam thdy hai 1ong
v6i nhitng huéng dan cia Thay/cd va quy
trinh TTHC dugc niém yét cong khai. Day
ciing 1a diém moi tai Khoa Ngoai ngit trong
nhitng nim gan day: da tién hanh ra soat, cap
nhat, diéu chinh, lugc bo cac biéu miu ruom
ra, tich hgp cac n01 dung phu h0’p lién quan
vao cung bleu miu va to khai diéu nay da
gian thiéu t6i da luong gidy to trong hd so
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dang ki. Thuc té, gitra. hd 50, biéu mau dugc
niém yet va huéng dan van ton tai mot sd
vudng mic vé biéu miu xac nhan (thdng tin,
ché do chinh sach, dién uvu tién,...) trong hé
thong van ban trién khai phdi hop giira nha
truong va cac don vi (ngan hang, chinh quyén
dja phuong,...) va giita cac don vi, nhiéu
diém chua thong nhit, nhidu trudng hop chua
ding mau hodc mau xac nhan di ci, khong
phut hop ¢6 anh hudng nhat dinh téi qua trinh
sinh vién lam ho so thu tuc.
4.2.5. Poi voi “Két qud xir li”
Pbi chiéu danh gia cia sinh vé "Két qua xir
li" thu dwoc & bang 9 véi tiéu chi két luan
bang 3 thi: ca 4 tiéu chi dugc sinh vién danh
gid & mirc d6 hai long, khong c6 tiéu chi rat
hai long. Hién nay Khoa chua 4p dung thuc
hién thu tuc hanh chinh theo co ché mét cira:
van con s it thi tuc tiép nhan va tra két qua
duoc thyuc hién tai cac b phén chuyén trach.
Dé tam thoi khic phuc diéu nay, Khoa di bd
tri hé thong tiép nhan TTHC ctia cac bd phan
tai cung tang va lién k& nhdm han ché ti da
viéc di chuyén. Piéu nay ciing anh huong doi
chut dén nguoi hoc. Viée tra két qua xur li
TTHC trong nhitng nim gan day duoc thyuc
hién theo quy trinh xir Iy da cong bd. Sinh
vién hai long vé6i: két qua tra dung thoi han;
két qua nhan duoc day du va chinh xéac, ding
theo quy dinh. Viéc thong tin diy du cac
TTHC va sy huéng dan nhiét tinh cuia
Thay/cé da giup sinh vién khong phai di lai
nhiéu lan dé thyc hién cic TTHC.

Bang 9. Két qud ddanh gia doi véi “Két qua xir li”
Gia tri D¢ 1éch

Tiéu chi

B chuin
Di 0l lan 1a giai quyet xong ho 5 o0 oe
SO, cong viec
Nhin duge ket qua ding thdi 55, 4 15
gian da hen
K?t q}la ho so ghmh xac, day 3,83 0,845
du, ding quy dinh
Chi dén 01 noi dé giai quyet ho 4,06 1,022

s0, cong viéc

Nhu da trinh bay & muc 4.2.4 va mot s bat
cap (su chong chéo, phuc tap cia mot sO van
ban quy dinh hién nay) khién viéc huéng dan

va xu li gap nhiéu kho khan, van con mot sd
sinh vién phai di lai > 1 1an dé thyc hién tha
tuc; viée chua trién khai hé théng dién tuor tiép
nhan va thong bao tién trinh, thoi gian két qua
xtr Ii cling 1a han ché khién sinh vién cam thay
chua thyc sy hai long vé dich vu.
4.2.6. Panh gia do “Hai long chung”
Thong qua viéc ddi chiéu két qua bang 10 voi
tiéu chi két luan bang 3 nhan thay sinh vién
déu cam thiy hai long: v6i chat luong dich vu
vé TTHC tai Khoa Ngoai ngir; danh gia dich
vu di dap ung dugc nhu cu; cam thay thoai
mai khi tiép tuc sir dung dich vu.

Bang 10. Két qua déanh gid doi voi “Két qua xir Ii”
Gia D§ léch

Tiéu chi tri TB chuén
Hai 1ong véi chat lwong dich vu
TTHC 4,03 0,933
Cflm thay' thoai mai khi tiép tuc 411 0,939
st dung dich vu
Dich vu da dap tng dugc nhu cau 4,12 0,814

5. P¢ xudt mot sé giai phap ning cao chit
lwong dich vu TTHC gin lién véi nang cao
d6 hai long ciia sinh vién

Trén co sé nghién ctru 1i thuyét, cac tai lidu va
cin ctr két qua danh gia thu duogc, dé timg budc
nang cao hon nita chit lwong dich vu TTHC
nhém tac gia dé xudt mot sd giai phap, cu thé:
Uu tién thyc hién giai phap chung: ting cuong
ung dung cong nghé thong tin trong hoat dong
cua nha truong (st dung vdn ban dién tu;
chuén hoa cac loai biéu miu cong bd cong
khai trén trang thong tin dién tir; khai thac hiéu
qua cac giao dich dién tir trong xir ly cong
viéc). Tién t6i trién khai va ap dung cac dich
vu cong tryc tuyén, nhim giam bdt tinh trang
phai giao dich truc tiép Trién khai tot cac hoat
dong tiép nhan ¥ kién gop ¥, khiéu nai, t6
C40,... Tang cuong cong tac kiém tra, kiém soat
viée thuc hién TTHC. Xt li nghiém cac tru’O'ng
hop vi pham dan dua hoat dong vao né nép.
Tao diéu kién va hd trg dé can bo, giang vién
chu dong tim hiéu, nghlen ctru céc giai phap,
sang kién nham cai tién va nang cao hon nira
chét lwong phuc vu va dap tmg tbt cac nhu ciu
cua nguoi hoc.
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Bén canh viéc uu tién thyc hién giai phap
chung can song song trién khai cc giai phap
nang cao hon chét lugng dich vu thanh phﬁn:

- Ddi v6i “Téc phong lam viéc”: can ting cuong
hon nita cong tac tuyén truyén cho toan b can
bo, giang vién va sinh vién vé muc dich, y
nghia, tim quan trong va su can thiét ciia cong
tac CCHC trong nha trudng dé cing chung tay
thyc hién. Khic phyc nhig khé khin vé doi
ngill can bg, giang vién trong qua trinh dao tao,
truc tiép hd tro, phuc vu ngudi hoc.

-Ddi véi “Su tiép don, phuc vu” va "Két qua xir
li": wu tién dau tu trang thiét bi hién dai, phu
hop dé co thé trién khai cic phin mém, tng
dung cong nghé thong tin. Kip thoi tiép nhan -
giai quyét - tra két qua xir li nhanh, chinh xac.

+ Dbi voi “Thong tin cung cap” va “Quy trinh
TTHC”: thudng xuyén ra soat cu thé hoa cac
vin ban huéng dan, quy trinh xir 1y theo
huéng ngan ngon, d& hiéu va cong khai &
nhidu noi, trén nhidu kénh thong tin; loai bo
cac TTHC khong can thiét, khong con phu
hop; xay dung cac TTHC mdi dam bao tinh
khoa hoc, sat thuc tién don gian, dé thuc thi;
taing cuong va phat huy t6t vai tro ciia bd
phan kiém soat TTHC trong viéc dé& xut cic
giai phap dé don gian héa TTHC. Nghién ciru
va tién hanh ap dung ISO (hé théng quéan ly
chat lugng theo tiéu chuin) xay dung cac quy
trinh x li vao quan ly cong viéc.

6. Két luan

Trong bdi canh hién nay, viéc cai cach TTHC
1a hét sirc can thiét va cd y nghia dé thuc hién
“ddi méi can ban, toan dién giao dyc va dao
tao”. Qua két qua khao sat, sinh vién Khoa
Ngoai ngit - Pai hoc Thai Nguyén cam thay
hai 1ong voi chét lugng dich vu TTHC (22/27
tiéu chi dwoc danh gia hai long chiém
81,48%; 05/27 tiéu chi dugc danh gia rat hai
long chiém 18,52%). Diéu nay khang dinh
cong tac CCHC cu thé 1a cai cach TTHC
thong qua nang cao chét luong dich vu TTHC
trong nhitng nim gan day da dem lai hiéu qua

tich cuc trong cam nhéan cua sinh vién. Nhiing
danh gi trén 14 co s& dé nhom tac gia dé xuét
nhing giai phap phu hop dé cai thién va timg
budc nang cao chét lugng dich vu giao duc,
tién toi cai cach hanh chinh cua nha truong.
Qua trinh nghién ciru nay van con han ché:
nghién ctru dinh tinh can mé rong déi tuong,
pham vi nghién ctu, nhém thdo ludn va tham
khao y kién tir nhiéu chuyén gia; nghién ctru
dinh lugng can mo rong quy mé va dbi twong
khao sat. Trong thoi gian tiép theo nhom tac
gia s& tiép tuc nghién ctru, dong thoi hoan
thién Gng dung “Po sy hai long nguoi hoc”
dé mo rong trién khai t¢i toan thé cac bd phan
chtrc nang va bd moén dé kip thoi biét dugc
nhimg mit manh, mit yéu trong viéc cung
cap dich vu dé tir 6 co nhimng giai phap cai
thién, nang cao hon nita chat lugng cung cap
dich vy, dap tmg yéu cau cua ngudi hoc ngay
cang cao.
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