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DANH GIA CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG
O MOT SO QUOC GIA PHAT TRIEN
VA BAI HOC KINH NGHIEM DOI VO VIET NAM

LE THI HUGNG (*)

Tém tat: Ddnh gid hoat déng cung Ung dich vu céng ndi chung va dich vu hanh chinh
céng ndi riéng da dugc nhiéu qudc gia thuc hién mét cdch thuong xuyén va hiéu qua. Viéc
tim hiéu, nghién ctu kinh nghiém danh gia cung Ung dich vu céng, dich vu hanh chinh céng
ctia cdc quéc gia phat trién gép phdn rut ra nhiing kinh nghiém hiiu ich cho Viét Nam khi tién
hanh nhiing hoat dong lién quan dén cung Ung dich vu hanh chinh céng cho céng dan va xa
héi, nhdm xdy dung nén hanh chinh chuyén nghiép, hién dai va hiéu qua, phuc vu Nhan dan.

Tu khéa: Djch vu cbéng; dich vu hanh chinh céng; ddnh gia dich vu hanh chinh céng.

Abstract: A review of the provision of public services in general and public administrative
services in particular has been carried out regularly and effectively by many countries. By reviewing
and learning from the experiences in the provision of public services and public administrative
services in developed countries, it will contributes to drawing useful experiences for Vietnam when
conducting activities related to the provision of public administrative services to citizens and society,

aiming to build a professional, modern and effective administration to serve the people.
Keywords: Public services; public administrative services; review of public administrative services.
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1. Khai quat vé danh gia cung tung dich
vu hanh chinh céng & moét sé quédc gia

1.1. Danh gia cung ung dich vu hanh
chinh céng 6 My

M¥ la mét trong nhiing quéc gia dau tién
dua cdng tac danh gia vao qua trinh cai cach
hanh chinh, day la mét hoat déng quan trong
nham nang cao hiéu quéa hoat déng clia cac co
quan cta Chinh phu. Phong trao danh gia 6 My
bat dau tU nhiing thap nién du tién cla thé ky
XX véi sy tham gia clia cac cd quan clia Chinh
phd, cac vién nghién cuu, cac cd sé dao tao,
céc t6 chiic nghé nghiép, t6 chtic tu nhan... Hé
thong danh gia hiéu qua hoat dong ctia Chinh
phl, trong dé c6 hoat déng cung Ung dich vu
cong dugdc thé hién & nhiing khia canh sau:

Su cam két clia Chinh phi va thé ché hoa
viéc danh gia hiéu qua hoat dong clia Chinh pha.

Khdi dau la quyét tam ti phia Chinh phd
nham d6i pho véi tinh trang tham nhiing va

(*) ThS; Hoc vién Thanh Thiéu nién Viét Nam

Ngay duyét dang: 19/3/2025

kém hiéu qua trong hoat dong clia hé théng
chinh quyén. Hang loat cac co quan do Chinh
phl thanh lap nham muc dich nghién ctu
cac tiéu chi lam can cu cho viéc danh gia.
Tuy nhién, tt nhiing nam 70 cla thé ky XX
phong trao nay dugc day Ién & muc dd cao
hon béng viéc thé ché héa cong tac danh
gia vao hé thong van ban phap luat. Viéc
danh gia da trd thanh hoat dong bat budc
déi vSi cac cd quan clha Chinh phd. Nam
1973, véi muyc dich hé théng hoda, quy pham
hoa, thudng xuyén hoéa viéc danh gia nang
sudt cla t6 chic cong, Chinh phli da céng
b6 “Phuong an xac dinh nang sult céng tac
cl@ia Chinh phd lién bang”. Mot dau méc quan
trong do la su ra ddi clia Pao luat két quéa va
hiéu qua thuc thi cia Chinh phl (GPRA) ban
hanh nam 1993.

Pao luat két qua va hiéu qua thuc thi
clia Chinh phl da khuyé&n khich méi co quan
phat trién mot chién luge, sii ménh va ciing
yéu cau cac co quan xac dinh liéu rang cac

T0 CHUC NHA NUGC SO 03/2025 7



NHIN RA THE GIGI

chuong trinh clia ho cé dat dugc muc tiéu va
muc dich cGa minh khéng. Pao luat nay dinh
nghia danh gia la xem xét “cach thuc va muc
dé” ma cac cd quan dat dugc muc dich cla
minh, theo dé nh&n manh t6i ca viéc thuc hién
va k&t qua. Luat nay ban hanh nham khac
phuc su suy gidm long tin clia cdng ching doi
vGi chinh phl va kh& nang ngan sach chinh
ph( 8 My bang cach tang cudng hiéu qua thuc
thi cong va trach nhiém giai trinh doi véi két
qué va khi do 18y lai long tin cla toan xa hoi
déi v6i chinh quyén. Bang luat nay, céac thiét
ché& cha Chinh phl My budc phai lam viéc
hiéu qua va hiéu lyc bang viéc khién cac dich
vy ma ho cung ung cho xa hdi co trach nhiém
va dinh huéng tGi k&t qua cudi cung la nham
phuc vu va thda man nhu cau clia nhan dan.

Quy dinh cu thé cd ché va chi thé danh gia.

Cac cd quan cla Chinh pht lién bang la
nhiing cG quan dau tién ap dung viéc danh
gia hoat déng clia cd quan minh. Chéng han
nhu Bo Quéc phong da thanh lap co quan
danh gia vao cudi thap nién 50 va dau thap
nién 60. Cac co quan khac, bao gom Bo Gido
duc, B Y t& va phuc Igi da phat trién chic
nang danh gia vao thap nién 70. Viéc trao tu
cach phap ly cho mot sé bd phan cutia cac co
quan nay da danh mot ti 1é ¢6 dinh ngan sach
chuang trinh cho viéc danh gia.

Huy déng su tham gia cla cdc t6 chic xa
héi vao qua trinh danh gia hiéu qua hoat déng
cua Chinh phd.

M6t trong nhiing t8 chiic xa hdi tham gia
rat tich cuc vao qua trinh danh gia hoat dong
clia Chinh phl la Hiép hoi danh gia Hoa Ky.
Hiép hoi nay co trén 6.500 thanh vién c6 mat
tai tat ca 50 bang clia My cling nhu trén 75
qudc gia khac trén thé gisi. Vé danh gia hiéu
qua hoat dong ctia Chinh ph, t§ chiic nay da
dua ra nhitng nghién ctiu va nhiing huéng dan
hiiu ich déi véi cac co quan cha Chinh phl
trong viéc hoan thién hé théng danh gia cla
minh, trong d6 c6 danh gia cac chuadng trinh
clia Chinh ph lién quan t6i viéc ddm bao cung
ung dich vu céng cho xa hdi. Cac nha khoa
hoc va cac phuong tién théng tin dai chung
cling ¢6 nhiing &nh hudng nhat dinh t6i cac co
quan cla Chinh phl theo hudng do ludng va
quan ly hiéu qua thuc hién theo két qua.

1.2. Danh gia cung ung dich vu hanh
chinh céng 6 Vuong quéc Anh

Anh 1a qudc gia di dau trong cai cach hanh
chinh va trd thanh hinh mau cla thé€ gisi vi
nhiing thanh tyu ma Chinh phu nuéc nay dat
dugc trong viéc tién hanh cai cach trén cac
linh vuc hoat dong ctia Chinh phd, dac biét la
cdi cach dich vy céng. Mot trong nhiing ly do
co ban ly giai cho diéu nay chinh l1a viéc Chinh
phl Anh da coi danh gia hiéu qua la mot trong
nhiing nhiém vu then chét quyét dinh viéc
nang cao hiéu qua hoat dong clia Chinh phd.

Vé co sé phdp ly cho viéc danh gid: gan
vGi qua trinh cai cach hanh chinh, viéc danh
gia hiéu qua cac t§ chuic clia Chinh phi & Anh
da tling budc dugc phd cap héa, hé théng héa,
khoa hoc héa va quy pham héa. Tt nam 1979,
Chinh phd Anh dugi thgi Thi tuéng M.Thatcher
da bat dau thuc hién k& hoach Rana - la ké
hoach danh gi4 toan dién, hiéu qua céc t6 chiic
clia Chinh phli va t6 chiic cong codng, la co sé
dé thuc hién dé an cai cach hanh chinh.

Su cam két manh mé va lién tuc cta Chinh
pht: Mot ddu méc ti€p theo danh ddu né luc
nham nang cao chat lugng cung tng dich vu
cdng cla cac cdp chinh quyén dia phuong &
nuéc Anh la tap trung vao hoat déng danh
gia. D6 la viéc chinh quyén trung uong da
thay thé& co ch& ddu thau canh tranh bt budc
do6i véi chinh quyén dia phuong bang cach
ti€p can gia tri t6t nhat ma & dé chat lugng
clia cac dich vu cong do chinh quyén cung
ting phai dugc danh gia.

Huy déng céac chi thé trong xa hoi tham
gia vao qua trinh danh gia: Chinh phl Anh réat
khuyé&n khich su tham gia vao qua trinh danh
gi4 cla cac t6 chuic xa hodi dé nang cao hiéu
qué cla hoat dong danh gia. B&i su danh gia
tU phia ngudi dan sé ddm bao tinh khach quan
va tao dong lyc dé cho cac co quan cong
quyén co6 trach nhiém va minh bach hon trong
hoat ddng cung Ung dich vy, tU d6 dap ung
t6t hon nhu cau cta xa hoi. Cac cong ty danh
gia tu nhan déc lap & Anh la mot trong nhiing
chl thé quan trong tham gia vao quéa trinh
danh gia. Nam 2006, Van phong Cong dong
va chinh quyén dia phuong da thué mot cong
ty danh gia su hai long clia ngudi dan doi véi
chinh quyén dia phuong.
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Trong céac chi s6 danh gia su
hai Iong clia ngudi dan doéi vdi co
quan nha nuéc 6 Anh, co tiéu chi
vé chat lugng dich vu coéng, dugc
cu thé hoa thanh céc tiéu chi thanh
phan, bao gom: Dich vu céng dugc
t6 chiic va quan Iy hiéu qua; kha
nang huy dong va s dung ngudn
lic dé nang cao chéat lugng dich vu
cong; thd tuc don gian trong viéc
cung ung dich vu; théng tin vé chi
phi dich vu cong khai, théng nhat
va khéng phu phi; cac cam két vé
chat lugng dich vu; tham nhiing
trong cung cép dich vu thdp hoac
khong co; cé kénh ti€p nhan thong
tin phan hoi vé chat lugng dich vu
cong; su hailong clia ngudi dan vé
cac dich vu cong.

Ngoai viéc xay dung cac tiéu
chi chung vé dich vu cong, céac
tiéu chi danh gia cac dich vu céng
trong Iinh vuc gido duc, y t€ va mot sé dich
vu cdng cd ban khac trong dé cac cam két vé
chat lugng dich vu dugc dac biét chu trong.

1.3. Danh gia cung ung dich vu hanh
chinh céng 6 Céng hoa Ailen

Hé thdng danh gia hiéu qua cung Ung
dich vu cong ctia Chinh phd Ailen dugc quan
tam phat trién ti cudi nhiing nam 60 cla thé
ky XX, dudi tdc dong cla ban bdo céo clia
nhém céc té chuic trong linh vuc dich vu cong
nam 1969. Bao cao nay da chi ra sy thiéu
hut cac ky nang va céac ky thuat hiiu ich dé
danh gia chi phi cla céac dich vu cong, dong
th&i chi ra su can thiét phai phat trién cac ky
nang va ky thuat nay. Nhiing diém néi bat &
hé théng danh gia hiéu qua hoat déng cung
ting dich vu céng cla Ailen la:

Dao tao vé danh gia hiéu qua cung ung
dich vu céng: Bo Tai chinh da lap ra moét s6
don vi ddm nhan vai trd cung cdp cac khoa
dao tao thudng nién cho cac nha phén tich
cla céac bd/cac té chiic. Bon vi nay phéi hgp
vGi Pai hoc Trinity Dublin dé cung cép céac
khéa dao tao vé phan tich, thdng ké va danh
gia cac du an trong khu vuc coéng, trong dé
c6 danh gia hiéu qua cung Ung dich vy céng
cl@ia hé théng hanh chinh nha nudc.

Cudc Cach mang céng nghiép Ian thu tu
dang thuc ddy manh hon qua trinh s6 héa nén kinh té
ca trén binh dién quéc gia va quéc té. Anh minh hoa.

Thé ché héa viéc chi tiéu trong cdc chuong
trinh, cdc du an céng: Nam 1993, Luat Kiém
soat va Kiém toan téng thé dudc théng qua.
Luat nay trao cho cac kiém soat vién va kiém
toan vién quyén thuc hién kiém toan va kiém
tra toan dién cac co quan trong b6 may dé
danh gia hiéu qué hoat dong clia ho. Nam
1994, sang kién quan ly chién lugc dudgc gidi
thiéu dé tang nang luc chién lugc cla cac
nha quan ly dich vu céng & Ailen, dac biét la
cac dich vy cdéng do cac cc quan nha nudc
cung cép. Ti€p theo SMI, Chinh phu gigi thiéu
mot chuang trinh thay déi quan ly déi véi dich
vu cong vdi tén goi “Chinh phi tét hon” vao
nam 1996 va Luat Quéan ly dich vu céng vao
nam 1997. Luat Kiém soat va Kiém toan téng
thé nam 1993 va Luat Quén ly dich vu cong
nam 1997 da dua ra nhiing nguyén tac cung
nhiing quy dinh cu thé vé viéc phat trién qua
trinh danh gia trong cac co quan cta Chinh
pht, trong d6 c6 danh gia hiéu qua cung tng
dich vu cong.

Thiét I14p céc t6 chic ddnh gia déc lap:
M6t s6 t6 chiic danh gia hoat dong doc lap
v@i bé may hanh chinh nha nuéc dugc thanh
lap tai Ailen nhu t6 chic danh gia ctia Quy Xa
hoi chau Au (ESF) thanh lap thang 01/1992;
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t6 chiic danh gia cong nghiép thanh lap
thang 8/1993... Cac t6 chic nay hoat dong
déc lap véi b6 may hanh chinh nha nudc,
cac nghién clGiu ma ho tién hanh khéng bi
phu dinh bdi cd quan hanh chinh nha nudc.
Bén canh do, Vién Nghién ctu kinh té va
xa hoi - mot té chiic doc lap, phi Igi nhuan -
dudc thanh lap, chuyén nghién cuu va tu
van vé cac chi s6 xa hoi va kinh té€, trong dé
c6 cac nghién cliu nhdm danh gia hiéu qua
cung ung dich vu céng.

1.4. Danh gia cung ung dich vu hanh
chinh céng 6 Han Quéc

Chinh phé Han Quéc da thi€t lap hé
théng quan ly va danh gia thuc thi, trong do
c6 danh gia hiéu qua cung ung dich vu céng
ctia Chinh phl ngay ti nam 1961. Cho dén
nay, hoat déng danh gia dugc thuc hién mdi
nam mot lan, tai tdt c4 cac cd quan hanh
chinh nha nudc thuc hién cung ting dich vu.

Co sé phdp ly cho hoat dong danh gia:
van ban phap ly quy dinh chinh thic vé hoat
dong danh gia hiéu qua cung tng dich vu
céng la Luat Banh gia thuyc thi ctia Chinh
phl dugc ban hanh nam 2006. Muc dich ban
hanh Luat nay nham cai thién chat lugng
clia cac quyét dinh, tdng cudng trach nhiém
gidi trinh va tang hiéu qua hoat dong cua
Chinh phu, trong dé cé hiéu qué cung tng
dich vu cbéng.

X&ay dung hé théng thu thdp va phan tich
dir liéu phuc vu cho hoat déng dédnh gid: dé
danh gia hiéu quéa cung Ung dich vu cong,
Chinh pht Han Quéc chu trong viéc thu thap
dii liéu tho ti nhiéu cép thuc thi khac nhau.
Sau khi dii liéu vé hoat dong cla cac don
vi cung Ung dich vu céng ca & cép trung
uong va dia phuong (k& hoach da xay dung
va thyc té dat dugc) dudc tap hgp lai, cac
nha phéan tich do luéng muc dd hoan thanh
nhiém vu/muc tiéu (thuc hién cac hoat déng
nhu thé nao, cac dich vu cung cép ra sao...).
Hiéu qué cung Ung dich vu thudng dugc udc
tinh tr dii liéu vé cac yéu té dau vao va cac
yéu t6 dau ra. Thong tin vé hiéu qua cung
ing tting loai dich vu céng dudc biéu thi trong
tiing bao céo phan tich dién hinh, tuy nhién
két cdu clia cac bao cao nay dugc thdng nhat
trong ca hé théng hanh chinh nha nudc. Van

phong Banh gia thuc thi thudoc Ban Kinh té
k& hoach yéu cau mbi bd phai chudn bi bao
cao hang quy.

Vé xay dung va phat trién “Chinh phd
dién ti” manh dé hé tro cho hoat déng danh
gia hiéu qua cung Ung dich vu céng: & Han
Quéc, cac hé théng quan ly va danh gia hiéu
qua hoat dong dugc két ndi véi nhau thong
qua hé théng x{ ly cong viéc goi la “On-nara
BPS”. On-nara BPS lién két cac hé théng
quan ly nguén nhan lyc dién tl, hé thong
ngan sach va ké toan ky thuat sd, hé thong
ki€m toan dién td.

2. M6t s6 kinh nghiém déi véGi Viét Nam

Mét la, ddy manh céng tac nghién ciu ly
thuyét vé quan ly va danh gia hiéu quéa theo
xu hudng chung cua thé gidi.

Viét Nam c6 Igi thé la nudc di sau, c6 thé
lva chon ung dung cac md hinh, céach thuc
danh gia tién ti€n nhat va ti€p thu nhiing bai
hoc kinh nghiém thanh céng, tranh xa kinh
nghiém that bai cla cac nudc da (ng dung.
Tuy nhién, dé c6 thé ap dung thanh cong mot
mod hinh nao do, cling phai duya trén nén tang
ly luan viing chic. Do d6, trudc khi trién khai
hay ap dung bat ky mé hinh hay phudng phap
danh gia nao, chung ta phai nghién ctu ky
ludng vé ly thuyét. D& lam dudc diéu nay, can
thu hut sy tham gia clia cac nha khoa hoc, cac
nha hoat dong thuc tién trong viéc tim ki€m
moé hinh danh gia phu hgp. Piéu nay co thé
thuc hién theo cac cach thic: danh mot khoan
ngan sach nhat dinh cho cong tac nghién cutu,
t6 chuic hoi thdo 14y y kién cla cac chuyén gia
trong va ngoai nudc vé kinh nghiém danh gia
truéc khi ap dung mét moé hinh nao vao thuc
t€, thong qua cac phuong tién truyén thong
nham thu hat sy quan tam cla xa hoi déi véi
cong tac danh gia theo két quéa - mét xu huéng
danh gia phé bién hién nay.

Hai la, déi vdi linh vuc cung tng dich vu
hanh chinh céng, can nghién ctiu xay dung bo
tiéu chi danh gia hiéu qua thuc thi pht hop vdi
ddc diém, tinh chat clua tung loai dich vu hanh
chinh céng.

Tuy dac diém, tinh ch&t cla cac loai dich
vu cbng ciling nhu céach ti€p can khai niém
“hiéu qua hoat dong” ma viéc sl dung cac
cébng cu, phuong phap va mé hinh danh gia
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la khac nhau. Tuy nhién, du cé s dung céng
cu, phuong phap va mé hinh danh gia nao
thi van dé xay dung hé théng chi s6 hiéu qua
hoat déng hay chi sé thuc thi luén la trong
tam cla viéc xay dung hé thong do ludng
va danh gia hiéu qua thuc thi. Nhiing nghién
cliu vé dich vu cong gan day hau nhu sl
dung céc tiéu chudn cla Ammons trong viéc
xay dung bd tiéu chi danh gia dich vu, bao
gom cac yéu cau sau: ¢6 giGi han, kha thi, dé
hiéu, kip thgi, hoan chinh, cu thé, tap trung
vao khia canh nhat dinh.

Ba la, thé ché héa céng tac danh gid vao
céc van ban phap luat cia nha nudc dé dam
bdo cho viéc trién khai sdu réng va hiéu qua
hoat déng danh gid. Can phai dua viéc danh
gia vao cac chuang trinh quéc gia, coi dé la
mot boé phan bat budc gan véi quan ly, kiém
soat cac chuong trinh dé. Banh gia can phai
dugc ti€n hanh tai tat ca cac budc tu giai doan
lap ké& hoach, phat trién, quan ly va thuc hién
cac chuong trinh hanh dong ctia Chinh phu.

Bén la ndng cao kién thdc, trinh db, nang
luc cho nhing ngudi lam céng tac danh gia.
Viéc ap dung cac mé hinh, phuong phap
danh gia hiéu qua hién dai véi viéc sl dung
cac phudng phap dinh tinh, dinh lugng trong
xac dinh muc tiéu danh gia, xay dung bo chi
s0 danh gia... doi hoi phai cé mét doi ngi
chuyén gia cé ki€n thiic va nghiép vu chuyén
sau. Danh gia 1a linh vyc viia cé tinh téng
hap, viia cé tinh chuyén sdu cho nén can phai
dudgc thuc hién bdi cac chuyén gia dudc dao
tao va cé kinh nghiém vé danh gia. Nhiéu
nha danh gia c6 bang cdp cao va thudng
xuyén cong tac véi cac dong nghiép trén cac
Iinh vuc lién quan nhu kinh té& hoc, khoa hoc
chinh tri, nghién cudu xa hoi ting dung, xa hoi
hoc, tam ly hoc, nhan chdng hoc, phan tich
chinh séach, théng ké va nghién ctu hanh vi.
Pé lam dugc diéu nay, can t6 chiic nhiing
chuong trinh dao tao vé ki€n thiic va nang luc
danh gia c6 su tham gia clia cac chuyén gia
trong va ngoai nuéc vé danh gia.

Nam la, nghién cdu thanh lap cédc t6

chiic ddm bédo cho viéc ddnh gid. C6 mot sd
phuong an dé thuc hién viéc nay nhu: thanh
lap va trao quyén dinh hudng, dan dat, giam
sat viéc danh gia cho mét co quan & trung

uong, thanh lap cac bdé phan danh gia trong
ban than méi co quan, tao diéu kién cho
viéc thanh lap céc t6 chiic danh gia doc lap
bdi cac té chiic trong xa hoi. Quan trong hon
ca, can phai dam bao tinh doc lap nhat dinh
clia cac t6 chuic cling nhu céc ca nhan lam
cong tac danh gia déi véi cac cd quan cung
ung dich vu.

S4u la, ddm bdo diéu kién tai chinh cho
hoat déng danh gid. Day la mot yéu t6 dam
b&o cho hoat dong danh gia tré thanh moét
hoat dong thudng xuyén. Chinh phd can
danh mot khoan ngan sach c¢6 dinh cho hoat
déng nay, tranh viéc phu thuéc qua nhiéu
vao su tai trg tu bén ngoai.

Bay la, can phd bién céng khai cac két
qua danh gia. K&t qua cua tat ca cac danh
gia lién quan tdi trach nhiém giai trinh vG6i
x& hoéi can phai dugc céng bd cong khai, kip
thdi trudc dan chung, cac thdng tin nay phai
dugc dé dang ti€p can va c6 thé st dung trén
internet. Hoat dong nay la can thiét dé budc
cAac cd quan cung Uing dich vu céng phai canh
tranh nhau phuc vu ngudi dan dugc tét han,
déng thdi 1a can cdi dé ngudi dan dé dang
hon trong viéc thuc hién viéc giam sat hoat
ddéng danh gia./.
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gia hiéu qua quan ly hanh chinh. Nhiing thanh
tuu trén thé gisi va Gng dung & Viét Nam,
Sach chuyén khao, Nxb Lao déng, H.2012.

3. Jody Zali Kusek va Ray C.Rist, Mudi
budc tién téi hé théng giam sat va danh gia dua
trén két qua, Nxb Van hoéa - Thong tin, H.2005.

4. Keith Mackay, X4y dung hé théng giam
sdt va danh gia thé nao dé hoan thién céng
tac quan ly nha nuéc, Nxb CTQG-ST, H.2008.

5. S.Chiavo-Campo va P.S.A Sundaram,
Phuc vu va duy tri, cai thién hanh chinh céng
trong mét thé giéi canh tranh, Nxb CTQG-ST,
H. 2003.

6. Vién Nghién ctu va Dao tao vé quan
ly, Hanh chinh céng va quan ly hiéu qua chinh
phu, Nxb Lao dong va Xa hoi, H.2005.
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