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Tém tat: Sy hai Iong véi cdc dich vu céng la mét trong nhing thudc do quan trong vé
chat lugng quan tri cbéng; phan anh nhdn thic cia ngudi ddn vé nang luc cia chinh quyén
trong viéc cung cap cdc dich vu céng. Bai viét phan tich, danh gia nhiing kinh nghiém trong
viéc ndng cao su hai Iong cla ngudi dan déi vdi cdc dich vu céng 6 mét sé qubc gia trén thé
giGi, qua doé dua ra nhing ggi mé déi véi Viét Nam trong viéc xdy dung, hoan thién co ché,
chinh sach va quéan ly nha nudc vé cung cdp dich vu céng.
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Abstract: Satisfaction with public services is one of important measures of public
administration quality that reflects the people’s perception of the government’s capacity to
provide public services. This paper analyzes and evaluates the experiences in improving
the people’s satisfaction with public services in a number of countries around the world and
provides the suggestions for Vietnam in building and improving the mechanisms, policies and
state management of public service provision.
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1. Kinh nghiém nang cao su hai long
clia ngudi dan déi véi dich vu cong & mot
sb qudc gia trén thé gigi

1.1. Tai T6 chiuic Hop tic va Phat trién
kinh té

& cac nudce thanh vién thudc T8 chiic Hap
tac va Phat trién kinh t& (OECD), ngudi dan
¢ xu huéng coi cac té chiic cdng la dang tin
cay va hai long véi cac dich vu cong. Theo
s6 liéu diéu tra, co6 khoang 2/3 s6 ngudi dugc
hoi hai long vG6i hé théng cham séc stic khoe
(68%), hé théng giao duc (67%) va dich vu
hanh chinh (63%). Trung binh han mét niia s6
ngudi dugc hoi & 22 qudc gia dugc khao sat
cla OECD tin tudng chinh phl chi s dung
di liéu ca nhan cta ho cho cac muc dich hgp
phap (51%). Phan I6n ngudi dan (67%) hai
long vGi kha nang ti€p can thong tin vé TTHC
va khodng mét nlra (49%) hai ldng véi su san

(*) TS; Hoc vién Hanh chinh Quéc gia

sang cla chinh phii dé gidi quyé&t khiing hoang
trong tuong lai®. Cac quéc gia OECD da si
dung Khung phuc vu céng dan ctia OECD dé
danh gia cac yéu to quyét dinh sy hai long
clia ngudi dung ddi véi cac dich vu, bao gom:
1) Kha nang tiép can; 2) Kha nang dap ung;
3) Chat lugng cla dich vu cong. Su hai long
chung véi cac dich vu cong da trd thanh chi s
can thiét khi tim kiém thuéc do danh gia cac
dich vu cong c6 hoat dong t6t so vGi nhu cau
va mong dgi clia ngudi dung hay khong. Cac
thudc do vé sy hai long cé méi lién hé chat
ché vai cac thudc do lién quan khac vé thai do
va hanh vi clia ngugi dan. Sy hai long gan lién
vGi niém tin vao mdc dd dap Ging va muc do tin
cay cla céc thé ché cong.

Thé diém Phuc vu cong dan da ducgc ap
dung ti nam 2017 véi cac chi s6 dugc cac
chuyén gia cla OECD Iya chon trén tung
linh viic. Mdi thé diém tap trung vao mot khia
canh clia khuén khé Phyc vu Cong dan (kha
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nang ti€p can, kha nang dap (ng hoac chat
lugng) trén ba linh vuc dich vu (y t€, gido duc
va tu phap). B&i véi mdi chi s6, cac quéc gia
dugc phan thanh ba nhém: 1) Mau xanh la
cay cho cac gia tri trén (hoac dudi, tuy thuéc
vao chi s8) dé léch chuén so vdi gia tri trung
binh; 2) Mau dé cho cac gia tri dudi (hoac cao
hon, tuy thudc vao chi bao) do léch chuén so
V@i gia tri trung binh; 3) Mau cam ddi vdi cac
gia tri ndm trong mét do léch chuén cla gia
tri trung binh. Viéc do ludng cac chi sé la can
cl quan trong cho viéc dua ra cac giai phap
cu thé dé nang cao dd hai long clia ngudi
dan, t6 chuc.

1.2. Tai Hoa Ky

Dua trén nhiing kinh nghiém chuyén mén
va tlf cac nghién ctu lién quan trén toan cau,
cac chién lugc dich vy khach hang da dugc
chung minh la thanh céng trong khu vuc tu
nhan. Cac chién lugc nay da dugc Chinh ph
Hoa Ky ap dung va diéu chinh cho phu hgp
véi moi trudng hoat dong clia minh dé dat
dudc nhiing cai thién dang ké vé su hai long
cla khach hang, dé la:

Thu nhét, chién luge bat budc sé 1: ca
quan nha nudc phai ldng nghe khach hang
clia minh. Khach hang cla chinh phl muén
dudc hiéu rd han va ho muén cac co quan
phan héi y kién déng gop cua ho. Cac co
quan ciing c6 thé thu dugc nhiéu Igi ich bang
cach lang nghe khach hang clia minh, bdi vi
chi cé thé nang cao trdi nghiém cla khach
hang néu hiéu dugc nhiing diém can cai
thién. Mot cach dé ndm bat phan héi cla
khach hang la ti€n hanh khao sat dinh ky va
nhiéu cd quan da thuc hién viéc dé. D liéu
dudc thu thap duéi dang cac cau hdi ngan,
don gian, khi dugc phan tich chinh xac, cé
thé cho phép cac cd quan biét nhiéu vé cam
nhan ctia khach hang vé nhiing lan ho gap
g6 nhéan vién hoac théng qua cac giao dich
dién tl. Sau dé, cd quan nay cé thé phan ting
vGi bat ky truc trac, trd ngai hoac tinh thé khé
kh&n nao cé thé xudt hién va ngay lap tic
“stia chiia”, dong thai dat dudc cai nhin sau
séc vé nhiing 16 héng tiém &n va diém yéu
trong quy trinh hoat ddng ctia minh.

Thu hai, chién luge bat budc s6 2: cd
quan phai trao quyén cho nhan vién.

Nhan vién cla cd quan nha nudc can
dudc trao quyén dé chiu trach nhiém cao hon
trong viéc x{ ly cac tinh huéng hoat dong ma
ho g&dp phai trong céng viéc. D& thuc hién
dugc diéu nay, nhan vién lam viéc truc ti€p
vGi khach hang can cé quyén truy cap thudng
xuyén vao pham vi théng tin rdng hon so véi
nhiing gi lién quan dén vai tro va trach nhiém
dudc giao clia ho. Diéu nay sé giup dam bao
rang khach hang nhan dugc théng tin nhét
quan, chinh xac va cap nhéat, dap ung nhu
cau clQa ho, bat ké ho lién hé véi cd quan nha
nudc bang cach nao. Vi cai nhin théng nhat
vé lich sUi va trang thai cla khach hang, nhan
vién cé thé gitp d& ho mot cach hiéu qua va
nhanh chong hon. K&t qua nay dat dugc khi
nhan vién lam viéc tryc ti€p véi khach hang
c6 thé xem céc tuong tac trong qua khi cla
ho, gilp tranh lap lai cac cau hdi da dugc tra
I§i trudc do. Diéu nay giup rat ngan thdi gian
tudng tac, déng thai giam thi€u kha nang gay
that vong cho khach hang.

Thir ba, chién lugc cdp bach sé 3: cac co
quan phai hgp ly héa quy trinh hoat dong. Dé
dap Ung nhiing mong dgi clia ngudi dan, cac
co quan nha nudc phai vugt qua ranh gidi noi
bd bang dii liéu dugc tich hop lién mach dé
tao ra théng tin tdng hop nham giai quyét mot
cach co6 y nghia cau hoi hoac méi quan tam
clia khach hang. & bat ky co quan nha nudc
nao, hé sa khach hang la phuong tién chinh dé
nam bat va theo ddi trang thai tucng tac cla
khach hang véi t6 chiic d6. H6 so phai cung
cép ngudn théng tin chung vé khach hang, tinh
trang cla hd so theo thdi gian. H6 s khach
hang c6 thé dudc truy xuét dé hiéu nhiing I0i
ich hoac dich vu nao da dugc yéu cau va cac
yéu cau nao du diéu kién c6 dugc dap ting hay
khong, nhiing dich vu nao da dugc cung cap
trong quéa khua va nhiing Igi ich hoac dich vu
nao dugc yéu cau van chua dugc giai quyét.

Thu tu, chién luge cap thiét sé 4: cac co
quan phai cai thién viéc quan ly hiéu suat. Dat
dugc mic do trdi nghiém khach hang vugt
troi khong chi 1a van dé ap dung cac phuang
phap cung cép dich vu t6t han, cac cé quan
cling phai lién tuc do ludng va nang cao hiéu
luc, hiéu qué clia cac co ché dé. Diéu nay co
nghia |1a cac cd quan phai thiét lap cac muc
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tiéu cu thé dé cai tién quy trinh cling nhu cac
cach thic va phuong tién dang tin cay dé do
ludng chat lugng trai nghiém cla khach hang.
Cé nhiéu cach dé do ludng trai nghiém cla
khach hang, mot cach la st dung cac so liéu
dinh lugng nhu ty |& giai quyét trong 1an lién hé
dau tién, thai gian trung binh dé giai quyét va
ty 1& chuyén giao. Mét cach khac 1a do ludng
trai nghiém cla khach hang, nhu dugc mé ta
trong Chién Iugc s6 1 néu G trén®.

2. Nang cao su hai long cua ngudi dan,
t6 chic doi véi dich vu cong cia mot sé
dia phuong & Viét Nam

Ngay 17/4/2024, Bo6 NoOi vy da cong bé
Chis6 SIPAS nam 2023. K&t qua, tinh Quang
Ninh x€p thd nhat véi mic dé hai long cla
ngudi dan, t6 chiic déi véi sy phuc vu cla co
quan hanh chinh nha nudc la 90,61% (day
la 1an tha 5 lién ti€p tinh Quang Ninh ding
thd nhat vé Chi s6 SIPAS). & cac vi tri tiép
theo la Thai Nguyén, Hai Dudng, Ha Tinh,
Ha&i Phong. Bing cudi bang Chi sé SIPAS la
céc tinh Cao Bang, Binh Phudc, Bac Kan®.

2.1. Tai tinh Quéang Ninh

P& mang lai su hai Idng cho ngudi dan
trong giai quyét thl tuc hanh chinh (TTHC),
cac co quan, don vi va dia phudng da trién
khai thuc hién cé hiéu qua nhiing chi dao cla
Trung udng, cla tinh trong viéc giai quyét
TTHC. Trong dé tap trung huéng dan, hé trg
ngudi dan, t6 chiic vé TTHC; ddy manh tiép
nhan va gidi quyét TTHC trén mai trudng dién
tr; thuc hién day dd, kip thdi viéc cap nhat, tai
cau trac quy trinh, cong bd, cdng khai, minh
bach TTHC bang nhiéu hinh thiic; s6 hda hd
so, gidy td, lién thong dién td; ti€p nhan, ti€p
thu cac y kién gop y, phan anh, ki€n nghi, kip
thsi diéu chinh phu hgp. Dén nay, thdi gian
giai quyét cac TTHC tai Trung tam Phuc vu
hanh chinh céng tinh trung binh gidm ti 50%
dén 60% so vGi quy dinh clia Trung uong. Thdi
gian giai quyét TTHC dugc rat ngan, tao sy
thuan Igi cho doanh nghiép, ngudi dan.

Cu thé, cong tac cai cach hanh chinh
(CCHC) dugc tinh Quang Ninh xac dinh la
mot trong ba dot pha chién lugc thic ddy phat
trién kinh t& - xa hoi. V6i quyét tam xay dung
mot nén hanh chinh hién dai, céng khai, minh
bach, phuc vu nhan dan, Quang Ninh dac biét

quan tam xay dung chinh quyén dién tu, trong
do, tap trung Uing dung cdng nghé thong tin
vao cong tdc CCHC vai trong tdm la Ung dung
dich vu cong truc tuyén vao giai quyét cac
TTHC nhanh, chinh xac va tién Igi nhat. Cach
thiic cung cdp dich vu cong dang dan dugc
chuyén déi ti phuong thiic truc tiép, phan
tan “nhiéu cla, nhiéu khoa” dén truc tuyén,
“khdng clia”, tu do, tang cudng hiéu luc, hiéu
qué diéu hanh, cling nhu phuc vu ngudi dan,
doanh nghiép, gop phan hinh thanh nén hanh
chinh chuyén nghiép va chat lugng. Nhiing
nam qua, dich vu coéng truc tuyén da giup
ngudi dan, doanh nghiép thuc hién giao dich
vGi cac cd quan nha nudc thuan tién, dé dang
hon va tiét kiém. Déng thdi, gép phan céng
khai, minh bach, tao thuan Igi tiép céan, thuc
hién TTHC, dich vu cong tryc tuyén “phi thdi
gian”, “phi dia gi6i hanh chinh”. Tang cudng
giam sat, danh gia, ky luat, ky cuong, han ché
va phong chong tiéu cuc®.

Quang Ninh la dia phuong dau tién trén ca
nudc thuc hién do ludng su hai long clia ngudi
dan tai Trung tam Hanh chinh cong cua tinh.
DPé&n nay, cac trung tam hanh chinh cong ti€p
tuc t6 chiic danh gia sy hai long clia t6 chic,
cdng dan thdong qua khao sat truc tuyén qua
mang internet, qua phi€u goép y, hom thu gop
y, hé thong thiét bi danh gia dugc dat ngay tai
ting quay lam viéc clia cac trung tam. Cach
lam nhu vay da thé hién dudc tinh hiéu qua
trong viéc nang cao chat lugng giai quyét
TTHC. Tinh Quang Ninh cling luén xac dinh
Chi s0 cai cach hanh chinh (PAR-INDEX), Chi
s& sy hai ldng clia ngudi dan, t6 chiic déi Vi
su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc
(SIPAS), Chi s6 Hiéu qua quan tri hanh chinh
cong cap tinh (PAPI), Chi s6 DTI la mot trong
nhiing cong cu quan trong dé danh gia hiéu
qua hoat dong clia chinh quyén cac cap. Theo
doé, bd Chi s& PAR-INDEX dugc trién khai tui
nam 2013, Chi s& SIPAS dugc trién khai tu
nam 2017, Chi s& DGI trién khai tif nAm 2018,
Chi s6 ICT trién khai tir nam 2016.

2.2. Tai tinh Thai Nguyén

Chi s6 SIPAS nam 2023 cla tinh Thai
Nguyén dat 90,29/100 diém va x&p vi tri thu
02/63 tinh, thanh phé truc thudc Trung ucng.
Pé dat dudc két qua nay, tinh Thai Nguyén
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da thuc hién déng bd nhiéu giai phap va lanh
dao cac sd, nganh, UBND cép huyén va cac
don vi ti€n hanh phan tich, danh gia nhiing
k&t qua dat dudc va nhiing han ché dé xay
dung céc giai phap diéu chinh, khac phuc theo
chiic nang, nhiém vu va thdm quyén dugc
giao. Cung vGi viéc s dung cac phuaong tién
truyén thong nhu bao, dai phat thanh - truyén
hinh, cac trang thong tin dién tl, hé théng
loa truyén thanh tai x6m/t6 dan phd, qua cac
cudc hop, t& rdi, t& gap... cac co quan, don
vi con trién khai cung cép théng tin qua cac
Ging dung sé nhu zalo, facebook, cac phan
mém Uing dung cua tinh nhu C-Thainguyen,
Thainguyen-ID... d& truyén tai cac théng tin
dén ngudi dan mét cach day di, dé hiéu. Cac
cO quan, ddn vi thudng xuyén ra soat, tham
muu Cht tich UBND tinh ban hanh cac quyét
dinh cat gidm, don gian héa TTHC. Dé xuét
cép c6 thd&m quyén phan cap giai quyét TTHC
theo quy dinh nham tao diéu kién thuan Igi dé
ca nhan, t8 chiic khéng phai di lai nhiéu lan.
Thuc hién nghiém viéc dua cac TTHC thudc
th&m quyén co quan nganh doc doéng trén dia
ban ti€p nhan va tra két qua tai B6 phan mot
clia clla UBND cép xa, UBND cép huyén.

P& nang cao nang lyc clia doi ngii cong
chtic, nhat la cong chuc truc tiép giai quyét
TTHC phuc vu t6t cac nhu cau cla té chic,
ca nhan, cong tac dao tao, boi dudng nghiép
vu doi véi cong chiic dugc chu trong. Viéc
hudng dan, dén déc, giam sat qua trinh thuc
thi nhiém vu cla coéng chuc tryc gidi quyét
TTHC tai BO phan mét clia dugc ti€n hanh
thudng xuyén. Céng tac kiém tra CCHC, dac
biét 1a kiém tra dot xudt dugc tdng cudng,
nham tap trung kiém tra viéc thuc thi cong
vy, gidi quyét TTHC; chan chinh, x{ Iy kip
thai tinh trang nhiing nhiéu, gay phién ha
cho ngudi dan, doanh nghiép trong giai quyét
TTHC. Cac t6é chuc chinh tri - xa hoi, ngudi
dan dugc tao diéu kién thuan Igi tham gia
giam sat doi ngld céan bd, céng chuc, vién
chuc trong qua trinh thuc thi cong vu®.

2.3. Tai tinh Hai Duong

Chi s6 SIPAS nam 2023 cla tinh Hai
Duong dat 90,23 diém, xép thd 03/63 tinh,
thanh phé truc thuéc Trung ucng, tang 09
bac so vG6i nam 2022. K&t qua nay cho thay

su quyét tam manh mé cula chinh quyén cac
cap tinh Hai Duang trong viéc quan tam phuc
vu Nhan dan. V6i muc tiéu 18y sy hai long
clla ngudi dan, doanh nghiép lam trung tam
dé phuc vy, tti ndAm 2021 dén nay, nhiéu co
quan hanh chinh nha nudc tinh Hai Dudng da
thuc hién cat giam thdgi gian giai quyét TTHC.
Cu thé&, S& Van héa, Thé thao va Du lich da
thuc hién cat gidm thgi gian giai quyét TTHC
“Thong bao doan ngudi thuc hién quang cdo”
tU 15 ngay xuéng con 05 ngay lam viéc. Nam
2023, ti€p tuc ap dung sang ki€n “Tiép nhan
va giai quyét déng thdi 02 thl tuc la t6 chic
biéu di&n nghé thuat trén dia ban quan Iy va
ti€p nhan hé so théng bao san pham quang
cdo trén bang quang cao, bang rén”. Viéc giai
quyét dong thai hai thi tuc da giup giam 50%
thdi gian, chi phi di lai clia cac doanh nghiép,
canhan. Theo quy dinh, néu can bd, cong chuic
ti€p nhan ho so, yéu cau sau 15 gid thi cong
dan phai chd dén ngay hém sau mdi dugc tra
két qua. Nhung tai nhiéu cé quan hanh chinh
& tinh Hai Duong, ngudi dan khi dén giai quyét
TTHC, néu c6 day da thanh phan ho so theo
quy dinh (trid nhiing trudng hgp phai xac minh)
sé dudc can bd, céng chiic giai quyét va tra
k&t qua ngay, khong phai ché dgi, nhan gidy
hen chdg 18y két qua theo quy dinh.

Tinh Hai Duong da trién khai Ging dung
danh cho ngudi dan (App Smart-Hai Duong)
va C8ng Thong tin dién ti lién théng ba cép
cla tinh, dong thsi phat dong cudc thi truc
tuyén “Nét dep doan vién” trén App Smart-Hai
Duong. Pay la cau ndi hiiu hiéu gitia chinh
quyén, ngudi dan va doanh nghiép trén dia
ban tinh, tao diéu kién thuan Igi dé ngudi dan,
doanh nghiép ddi thoai vGi chinh quyén; tham
gia xay dung va trién khai cac chinh sach, giai
phap, dich vu... thyc hién vai tro giam sat va
phan bién xa hoi trong xay duyng va phat trién
dé thi théng minh, gép phan thic déy hiéu qua
phat trién kinh t& - xa hoi bén viing.

3. M6t sé giai phap tiép tuc nang cao
su hai long cla ngudi dan déi véi dich vu
cdng & Viét Nam

TU kinh nghiém clia mét s6 t6 chuic, quéc
gia trén thé giGi trong viéc nang cao sy hai
long clia ngudi dan déi vai viéc cung cap cac
dich vu cong thuc su hiéu qua; dong thGi qua
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thuc tién trién khai tai mot sé dia phuong &
Viét Nam van con mét sé han ché nhat dinh.
Vi vay, dé thao g& khé khan, vuéng mac
nham nang cao su hai ldong cla ngudi dan,
doanh nghiép déi véi cac dich vu cong, can
thuc hién t6t mot sé nodi dung sau:

Mét la, huy déng su tham gia cla ngudi
dan, t6 chdic trong qua trinh xay dung chinh
sdch va cung cép cdc dich vu céng.

P& nang cao muc dd hai long cha ngudi
dan déi vdi viéc xay dung, t6 chic thyc hién
chinh séach cla co quan nha nudc, chinh
quyén céac dia phuong can tadng cudng ma
rong cac kénh théng tin tuyén truyén dé
ngudi dan dé dang ndm bét, gép y kién xay
dung déi véi cac chu truong, chinh sach va
chinh quyén phan hoi, giai trinh viéc thuc hién
chd truong, chinh sach dang dugc trién khai.
Cung vagi viec mé rong cac kénh cung cap
thong tin vé chd truang, chinh sach, can phat
huy sy tham gia clia ngudi dan vao qua trinh
xay dung, t6 chiic thuc hién chinh sach. Viéc
xin y ki€n gép y clia ngudi dan trudc khi trién
khai cac chl truong, chinh sach cé thé thuc
hién bang nhiéu hinh thiic nhu théng qua céc
cudc hop cla khu dan cu, t6 dan phé; cac té
chtc chinh tri - xa hoi; phat phi€u diéu tra xa
hoi hoc xin y ki€én ngudi dan trén trang thong
tin dién t& clia co quan, don vi, qua cac nén
tdng mang xa hoi, cac phan mém Ung dung
ndi bd clia cac ca quan, don vi...

Hai la, don gian héa cac quy trinh gidi
quyét TTHC.

Quy trinh giadi quyét TTHC la qua trinh
t6 chiic lai cach thic gidi quyét TTHC dé
s dung nguén luc hién c6 theo cach hiéu
qué hon, ddm béo cac TTHC cla ngudi dan,
doanh nghiép dugc thuc hién dung quy dinh
vGi thai gian, chi phi thAp nhat. Don gian hoa
TTHC, cat gidm thanh phan hé so va thdi
gian giai quyét, phan cap giai quyét TTHC,
thuc hién tot phuc vy ngudi dan, doanh
nghiép trén dia ban thanh phd sé tiét kiém
dudc nhiéu thai gian, cong suc, chi phi khi
gidi quyét TTHC, qua do nang cao muc do
hai long khi giadi quyét TTHC. Theo doé, can
thuc hién lién thdng nhiing TTHC c6 cung
thanh phan hé so, hodc két qua giai quyét
clia thd tuc nay la hé sé dau vao cua tha

tuc khac. Pong thdi, tang cudng Ging dung
céng nghé thong tin la gidi phap quan trong
dé don gidn héa quy trinh 1am viéc do ruat
ngan dudc thdi gian, st dung ngudn di liéu
dung chung, lién théng cac TTHC, luu tr,
khai thac lich st thuc hién TTHC cla ngudi
dan, t6 chuic.. 1a nhiing diéu kién dé nang
cao chat lugng trai nghiém ctia ngudi dan khi
giao dich vGi chinh quyén.

Ba la, thudng xuyén tién hanh do Iuong
muc dé hai long cta ngudi dan, doanh nghiép.

P& do ludng su hai long ngudi dan,
doanh nghiép khi lam TTHC, cac trung tdm
hanh chinh céng can da dang hoa céach thic
t6 chiic danh gia su hai long cla té chic,
cong dan thong qua khao sat tryc tuyén qua
mang internet, phi€u gop y, hom thu goép v,
hé théng thi€t bi danh gia dugc dat ngay tai
ting quay lam viéc cla céac trung tam. Di
liéu kh&o sat con cé thé dudc thu thap dudi
dang cac cau hoi ngan, don gian, khi dugc
phan tich chinh xac, cé thé cho phép cac
cO quan biét nhiéu vé cam nhan cla ngudi
dan vé nhiing lan ho giao dich véi cong chtic
hoac théng qua céc giao dich dién ti. Po
ludng theo bd Chi sé SIPAS la phuong phap
téng thé nhat hién nay dé do ludng muc do
hai long clia ngudi dan, t6 chic véi sy phuc
vu cla cd quan hanh chinh. K&t quéa do ludng
muc do hai long clla ngudi dan can dugdc
phan tich dé danh gia dugc nhiing tén tai,
han ché& dé c6 bién phap khéc phuc kip thdi./.
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