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TOM TAT

Cai cach hanh chinh va nang cao chat luong dich vu hanh chinh cong 13 chinh sach quan trong cua
Chinh phu nham xay dung mot nén hanh chinh dan cha, trong sach, vitng manh, hi¢n dai va hoi nhap.
Bai bao nay nghién ctru va danh gia cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong ciia nguoi dan dbi véi chat
luong dich vy hanh chinh cong tai Vin phong Uy ban nhan dan thanh ph6 Bao Loc, tinh Lam Dong. Dix
liéu nghién ctru duge thu thap theo phuong phap chuyén gia va 210 phiéu khao sat clia nguoi dan sir
dung dich vu cong voi 27 bién quan sat. Phuong phap nghién ctru dinh luong duoc ap dung thong qua
phép thdng ké, kiém dinh d6 tin cay bang hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA,
phan tich tuong quan va phan tich hdi quy. Két qua nghién cttru cho thiy c6 6 nhan tb tac dong dén sy
hai 10ng cira ngudi dan dbi voi chat lugng dich vy hanh chinh cong dugc xép theo thir tu tir cao dén thap
nhu sau: (1) thai d6 phuc vy; (2) quy trinh thu tuc hanh chinh; (3) cong khai minh bach; (4) sy tin cdy;
(5) co so vat chat; va (6) ning lyc phuc vu. Tir két qua nghién ctru, 6 nhom kién nghi dugc dua ra nhim
nang cao su hai long cta ngudi dan vé chét lugng dich vu hanh chinh cong tai Vin phong Uy ban nhan

dan thanh phd Bao Loc, tinh Lam Péong.

Tir khoa: Sy hai long, chat luwong dich vu, hanh chinh cong, TP. Bao Loc.

1. MO PAU

Béo Loc 1a thanh phd d6 thi loai 3 dang ging
1én d6 thi loai 2, thudc tinh Lam Df”)ng. Méy nam
gan day, tir 2016 - 2019, dua theo chi sé xép hang
nang luc canh tranh cdp tinh PCI, Lam Pdng c6
vi trf 1an lugt 14 27 - 22 — 27 — 22, ndm trong dai
xép hang c6 diém sb loai kha. Tuy nhién, diém
sO nay kha l1a léch nhau giira cac nam, do vay
rat can nd lyc dé cai thién ching theo huéng gia
tang vi tri mot cach 6n dinh. Mudn vay, viéc dau
tién phai lam 1a cai cach hanh chinh (CCHC) nha
nuge, nhim xdy dung mot nén hanh chinh dan
chu, trong sach, viing manh, tirng budc hién dai;
d6i ngii can bo cong chic c6 di phdm chit va
ning lyc; hé théng cac co quan nha nudc hoat
dong co6 hiéu lyc, hiéu qua, phu hop voi thé ché
kinh té thi truong dinh huéng xa hoi chu nghia
va hoi nhap kinh té qudc té, dap ung t6t yéu cau
phat trién nhanh va bén ving cua dat nudc. Mot
trong nhiing ndi dung quan trong cua cai cach
hanh chinh Nha nudc hién nay, d6 1a d6i méi va
nang cao chat lvong cung tng dich vy hanh chinh
cong (DVHCC).

Hién nay, DVHCC ¢ thanh phd Bao Loc van
con nhiéu van dé bat cap nhu: tha tuc phuc tap
rudm ra; chirc nang trung chéo; co ché van hanh
cimg nhic; cac quy dinh cii, méi van con dan
xen, chua rd rang; van ton tai nhimg hién twgng
gy phién nhiéu cho ngudi dan... Tuy nhién, van
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chua c6 nghién ctru chinh thtc vé thuc trang
nay. Boi vy, rat can c6 nghién ctru chi ra duoc
nhiing nhan t6 anh huong dén chét luong dich vu
hanh chinh cong theo phuong phap dinh lugong
dya trén khao sat y kién ca ngudi dan dé dua ra
cac danh gia mot cach khach quan vé thuc trang
chét lugng dich vy hanh chinh cong hién nay co
lam hai long nguoi dan hay khong. Két qua cta
nghién ctru s& gop phan nang cao hiéu qua cia
viéc thuc hién CCHC, gitp cho viéc danh gia
két qua trién khai nhiém vu cai cach hanh chinh
hudng dén dap tng cho nhu cdu cua ngudi dan
voi tu cach 1a “khéach hang” tré nén toan dién,
hiéu qua va thuc té hon.
2. NOI DUNG VA PHUONG PHAP NGHIEN
cUuUu
2.1. Ngi dung
2.1.1. Mét sé cac khdi niém

Theo Nghi dinh sé 43/2011/ND-CP, dich vu
hanh chinh cong 14 nhimg dich vy lién quan dén
hoat dong thuc thi phap luat, khong nham muc tiéu
loi nhuan, do co quan Nha nudc (hoac t0 chuc
doanh nghiép dugc uy quyén) co thim quyén cap
cho t6 chirc, ca nhan duéi hinh thirc cic loai gidy
to co gia tri phap ly trong cac linh vuc ma co quan
nha nudc do quan 1y.

Khi ban vé chat lwong va sy hai 1ong ddi vai
dich vu hanh chinh cong, Oliver va Bearden
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