] Cac yéu to anh hwéng dén sy hai long ciia ngudi din
doi véi chat lwgng dich vu hanh chinh cong tai Thanh pho Ho Chi Minh

Nguyén Vin Thich

Tém tit: Nghién ciru tap trung xac dinh cac yéu t6 anh hudng va mirc d6 anh huong cua chung
dén sy hai long cia nguoi dan d6i v6i chét lwong dich vu hanh chinh cong (DVHCC) tai Uy
ban Nhan dan Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM). Nghién ctru dé su dung 360 phiéu khao
sat duge giri dén 360 ca nhén truc tiép sir dung DVHCC tai Uy ban Nhan dan TP.HCM. Két
qua 1a nghién ctru da xac dinh dugc sau yéu t6 ¢6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua
ngudi dan dbi voi chit lwong DVHCC tai tai Uy ban Nhén ddn TP.HCM, bao gdm: - Quy trinh
thu tuc, Nang lyc phuc vu, Thoi gian giai quyét hop ly, Thai d6 phuc vu, Tlep can dé dang, Co
s& vat chat. Trong d6, “Quy trinh, thu tuc” 1a yéu to co sy tac dong manh nhat dén su hai long
nguoi dan va nguoc lai “Co sé vat chat” 1a yeu td c6 su tac dong yeu nhat. Dua trén két qua
nghién ciru, mot s6 ham ¥ quan tri tuong ing duoc dé xuat dé giup Uy ban Nhan dan TP.HCM
nang cao chat luong DVHCC, mang lai sy hai 1ong cho nguoi dan.

Twr khéa: Sy hai long, chét luong dich vy, hanh chinh cong.
Ma phan loai JEL: C31, L31, H79.

Tai liéu tham khao:

Bdo cdo s6 183/BC-UBND ngay 19 thang 3 nam 2019 vé viéc thuc hién cong tac kiém soat
thu tuc hanh chinh quy /2019 cta Uy ban Nhan dan TP.HCM.

Bdo cdo s6 481/BC-UBND ngay 19 thang 6 nam 2019 vé viéc thyc hién cong tac kiém soat
thu tuc hanh chinh quy II/ 2019 ctia Uy ban Nhan dan TP.HCM.
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