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1. Kinh nghieäm naâng cao söï haøi loøng 
cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï coâng ôû moät 
soá quoác gia treân theá giôùi

1.1. Taïi Toå chöùc Hôïp taùc vaø Phaùt trieån 
kinh teá

ÔÛ caùc nöôùc thaønh vieân thuoäc Toå chöùc Hôïp 
taùc vaø Phaùt trieån kinh teá (OECD), ngöôøi daân 
coù xu höôùng coi caùc toå chöùc coâng laø ñaùng tin 
caäy vaø haøi loøng vôùi caùc dòch vuï coâng. Theo 
soá lieäu ñieàu tra, coù khoaûng 2/3 soá ngöôøi ñöôïc 
hoûi haøi loøng vôùi heä thoáng chaêm soùc söùc khoûe 
(68%), heä thoáng giaùo duïc (67%) vaø dòch vuï 
haønh chính (63%). Trung bình hôn moät nöûa soá 
ngöôøi ñöôïc hoûi ôû 22 quoác gia ñöôïc khaûo saùt 
cuûa OECD tin töôûng chính phuû chæ söû duïng 
döõ lieäu caù nhaân cuûa hoï cho caùc muïc ñích hôïp 
phaùp (51%). Phaàn lôùn ngöôøi daân (67%) haøi 
loøng vôùi khaû naêng tieáp caän thoâng tin veà TTHC 
vaø khoaûng moät nöûa (49%) haøi loøng vôùi söï saün 

saøng cuûa chính phuû ñeå giaûi quyeát khuûng hoaûng 
trong töông lai(1). Caùc quoác gia OECD ñaõ söû 
duïng Khung phuïc vuï coâng daân cuûa OECD ñeå 
ñaùnh giaù caùc yeáu toá quyeát ñònh söï haøi loøng 
cuûa ngöôøi duøng ñoái vôùi caùc dòch vuï, bao goàm: 
1) Khaû naêng tieáp caän; 2) Khaû naêng ñaùp öùng; 
3) Chaát löôïng cuûa dòch vuï coâng. Söï haøi loøng 
chung vôùi caùc dòch vuï coâng ñaõ trôû thaønh chæ soá 
caàn thieát khi tìm kieám thöôùc ño ñaùnh giaù caùc 
dòch vuï coâng coù hoaït ñoäng toát so vôùi nhu caàu 
vaø mong ñôïi cuûa ngöôøi duøng hay khoâng. Caùc 
thöôùc ño veà söï haøi loøng coù moái lieân heä chaët 
cheõ vôùi caùc thöôùc ño lieân quan khaùc veà thaùi ñoä 
vaø haønh vi cuûa ngöôøi daân. Söï haøi loøng gaén lieàn 
vôùi nieàm tin vaøo möùc ñoä ñaùp öùng vaø möùc ñoä tin 
caäy cuûa caùc theå cheá coâng.

Theû ñieåm Phuïc vuï coâng daân ñaõ ñöôïc aùp 
duïng töø naêm 2017 vôùi caùc chæ soá ñöôïc caùc 
chuyeân gia cuûa OECD löïa choïn treân töøng 
lónh vöïc. Moãi theû ñieåm taäp trung vaøo moät khía 
caïnh cuûa khuoân khoå Phuïc vuï Coâng daân (khaû 
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naêng tieáp caän, khaû naêng ñaùp öùng hoaëc chaát 
löôïng) treân ba lónh vöïc dòch vuï (y teá, giaùo duïc 
vaø tö phaùp). Ñoái vôùi moãi chæ soá, caùc quoác gia 
ñöôïc phaân thaønh ba nhoùm: 1) Maøu xanh laù 
caây cho caùc giaù trò treân (hoaëc döôùi, tuøy thuoäc 
vaøo chæ soá) ñoä leäch chuaån so vôùi giaù trò trung 
bình; 2) Maøu ñoû cho caùc giaù trò döôùi (hoaëc cao 
hôn, tuøy thuoäc vaøo chæ baùo) ñoä leäch chuaån so 
vôùi giaù trò trung bình; 3) Maøu cam ñoái vôùi caùc 
giaù trò naèm trong moät ñoä leäch chuaån cuûa giaù 
trò trung bình. Vieäc ño löôøng caùc chæ soá laø caên 
cöù quan troïng cho vieäc ñöa ra caùc giaûi phaùp 
cuï theå ñeå naâng cao ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi 
daân, toå chöùc.

1.2. Taïi Hoa Kyø
Döïa treân nhöõng kinh nghieäm chuyeân moân 

vaø töø caùc nghieân cöùu lieân quan treân toaøn caàu, 
caùc chieán löôïc dòch vuï khaùch haøng ñaõ ñöôïc 
chöùng minh laø thaønh coâng trong khu vöïc tö 
nhaân. Caùc chieán löôïc naøy ñaõ ñöôïc Chính phuû 
Hoa Kyø aùp duïng vaø ñieàu chænh cho phuø hôïp 
vôùi moâi tröôøng hoaït ñoäng cuûa mình ñeå ñaït 
ñöôïc nhöõng caûi thieän ñaùng keå veà söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng, ñoù laø:

Thöù nhaát, chieán löôïc baét buoäc soá 1: cô 
quan nhaø nöôùc phaûi laéng nghe khaùch haøng 
cuûa mình. Khaùch haøng cuûa chính phuû muoán 
ñöôïc hieåu roõ hôn vaø hoï muoán caùc cô quan 
phaûn hoài yù kieán ñoùng goùp cuûa hoï. Caùc cô 
quan cuõng coù theå thu ñöôïc nhieàu lôïi ích baèng 
caùch laéng nghe khaùch haøng cuûa mình, bôûi vì 
chæ coù theå naâng cao traûi nghieäm cuûa khaùch 
haøng neáu hieåu ñöôïc nhöõng ñieåm caàn caûi 
thieän. Moät caùch ñeå naém baét phaûn hoài cuûa 
khaùch haøng laø tieán haønh khaûo saùt ñònh kyø vaø 
nhieàu cô quan ñaõ thöïc hieän vieäc ñoù. Döõ lieäu 
ñöôïc thu thaäp döôùi daïng caùc caâu hoûi ngaén, 
ñôn giaûn, khi ñöôïc phaân tích chính xaùc, coù 
theå cho pheùp caùc cô quan bieát nhieàu veà caûm 
nhaän cuûa khaùch haøng veà nhöõng laàn hoï gaëp 
gôõ nhaân vieân hoaëc thoâng qua caùc giao dòch 
ñieän töû. Sau ñoù, cô quan naøy coù theå phaûn öùng 
vôùi baát kyø truïc traëc, trôû ngaïi hoaëc tình theá khoù 
khaên naøo coù theå xuaát hieän vaø ngay laäp töùc 
“söûa chöõa”, ñoàng thôøi ñaït ñöôïc caùi nhìn saâu 
saéc veà nhöõng loã hoång tieàm aån vaø ñieåm yeáu 
trong quy trình hoaït ñoäng cuûa mình.

Thöù hai, chieán löôïc baét buoäc soá 2: cô 
quan phaûi trao quyeàn cho nhaân vieân. 

Nhaân vieân cuûa cô quan nhaø nöôùc caàn 
ñöôïc trao quyeàn ñeå chòu traùch nhieäm cao hôn 
trong vieäc xöû lyù caùc tình huoáng hoaït ñoäng maø 
hoï gaëp phaûi trong coâng vieäc. Ñeå thöïc hieän 
ñöôïc ñieàu naøy, nhaân vieân laøm vieäc tröïc tieáp 
vôùi khaùch haøng caàn coù quyeàn truy caäp thöôøng 
xuyeân vaøo phaïm vi thoâng tin roäng hôn so vôùi 
nhöõng gì lieân quan ñeán vai troø vaø traùch nhieäm 
ñöôïc giao cuûa hoï. Ñieàu naøy seõ giuùp ñaûm baûo 
raèng khaùch haøng nhaän ñöôïc thoâng tin nhaát 
quaùn, chính xaùc vaø caäp nhaät, ñaùp öùng nhu 
caàu cuûa hoï, baát keå hoï lieân heä vôùi cô quan nhaø 
nöôùc baèng caùch naøo. Vôùi caùi nhìn thoáng nhaát 
veà lòch söû vaø traïng thaùi cuûa khaùch haøng, nhaân 
vieân coù theå giuùp ñôõ hoï moät caùch hieäu quaû vaø 
nhanh choùng hôn. Keát quaû naøy ñaït ñöôïc khi 
nhaân vieân laøm vieäc tröïc tieáp vôùi khaùch haøng 
coù theå xem caùc töông taùc trong quaù khöù cuûa 
hoï, giuùp traùnh laëp laïi caùc caâu hoûi ñaõ ñöôïc traû 
lôøi tröôùc ñoù. Ñieàu naøy giuùp ruùt ngaén thôøi gian 
töông taùc, ñoàng thôøi giaûm thieåu khaû naêng gaây 
thaát voïng cho khaùch haøng.

Thöù ba, chieán löôïc caáp baùch soá 3: caùc cô 
quan phaûi hôïp lyù hoùa quy trình hoaït ñoäng. Ñeå 
ñaùp öùng nhöõng mong ñôïi cuûa ngöôøi daân, caùc 
cô quan nhaø nöôùc phaûi vöôït qua ranh giôùi noäi 
boä baèng döõ lieäu ñöôïc tích hôïp lieàn maïch ñeå 
taïo ra thoâng tin toång hôïp nhaèm giaûi quyeát moät 
caùch coù yù nghóa caâu hoûi hoaëc moái quan taâm 
cuûa khaùch haøng. ÔÛ baát kyø cô quan nhaø nöôùc 
naøo, hoà sô khaùch haøng laø phöông tieän chính ñeå 
naém baét vaø theo doõi traïng thaùi töông taùc cuûa 
khaùch haøng vôùi toå chöùc ñoù. Hoà sô phaûi cung 
caáp nguoàn thoâng tin chung veà khaùch haøng, tình 
traïng cuûa hoà sô theo thôøi gian. Hoà sô khaùch 
haøng coù theå ñöôïc truy xuaát ñeå hieåu nhöõng lôïi 
ích hoaëc dòch vuï naøo ñaõ ñöôïc yeâu caàu vaø caùc 
yeâu caàu naøo ñuû ñieàu kieän coù ñöôïc ñaùp öùng hay 
khoâng, nhöõng dòch vuï naøo ñaõ ñöôïc cung caáp 
trong quaù khöù vaø nhöõng lôïi ích hoaëc dòch vuï 
naøo ñöôïc yeâu caàu vaãn chöa ñöôïc giaûi quyeát. 

Thöù tö, chieán löôïc caáp thieát soá 4: caùc cô 
quan phaûi caûi thieän vieäc quaûn lyù hieäu suaát. Ñaït 
ñöôïc möùc ñoä traûi nghieäm khaùch haøng vöôït 
troäi khoâng chæ laø vaán ñeà aùp duïng caùc phöông 
phaùp cung caáp dòch vuï toát hôn, caùc cô quan 
cuõng phaûi lieân tuïc ño löôøng vaø naâng cao hieäu 
löïc, hieäu quaû cuûa caùc cô cheá ñoù. Ñieàu naøy coù 
nghóa laø caùc cô quan phaûi thieát laäp caùc muïc 



77

NHÌN RA THẾ GIỚI

TỔ CHỨC NHÀ NƯỚC SỐ 6/2024

tieâu cuï theå ñeå caûi tieán quy trình cuõng nhö caùc 
caùch thöùc vaø phöông tieän ñaùng tin caäy ñeå ño 
löôøng chaát löôïng traûi nghieäm cuûa khaùch haøng. 
Coù nhieàu caùch ñeå ño löôøng traûi nghieäm cuûa 
khaùch haøng, moät caùch laø söû duïng caùc soá lieäu 
ñònh löôïng nhö tyû leä giaûi quyeát trong laàn lieân heä 
ñaàu tieân, thôøi gian trung bình ñeå giaûi quyeát vaø 
tyû leä chuyeån giao. Moät caùch khaùc laø ño löôøng 
traûi nghieäm cuûa khaùch haøng, nhö ñöôïc moâ taû 
trong Chieán löôïc soá 1 neâu ôû treân(2). 

2. Naâng cao söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân, 
toå chöùc ñoái vôùi dòch vuï coâng cuûa moät soá 
ñòa phöông ôû Vieät Nam

Ngaøy 17/4/2024, Boä Noäi vuï ñaõ coâng boá 
Chæ soá SIPAS naêm 2023. Keát quaû, tænh Quaûng 
Ninh xeáp thöù nhaát vôùi möùc ñoä haøi loøng cuûa 
ngöôøi daân, toå chöùc ñoái vôùi söï phuïc vuï cuûa cô 
quan haønh chính nhaø nöôùc laø 90,61% (ñaây 
laø laàn thöù 5 lieân tieáp tænh Quaûng Ninh ñöùng 
thöù nhaát veà Chæ soá SIPAS). ÔÛ caùc vò trí tieáp 
theo laø Thaùi Nguyeân, Haûi Döông, Haø Tónh, 
Haûi Phoøng. Ñöùng cuoái baûng Chæ soá SIPAS laø 
caùc tænh Cao Baèng, Bình Phöôùc, Baéc Kaïn(3).

2.1. Taïi tænh Quaûng Ninh
Ñeå mang laïi söï haøi loøng cho ngöôøi daân 

trong giaûi quyeát thuû tuïc haønh chính (TTHC), 
caùc cô quan, ñôn vò vaø ñòa phöông ñaõ trieån 
khai thöïc hieän coù hieäu quaû nhöõng chæ ñaïo cuûa 
Trung öông, cuûa tænh trong vieäc giaûi quyeát 
TTHC. Trong ñoù taäp trung höôùng daãn, hoã trôï 
ngöôøi daân, toå chöùc veà TTHC; ñaåy maïnh tieáp 
nhaän vaø giaûi quyeát TTHC treân moâi tröôøng ñieän 
töû; thöïc hieän ñaày ñuû, kòp thôøi vieäc caäp nhaät, taùi 
caáu truùc quy trình, coâng boá, coâng khai, minh 
baïch TTHC baèng nhieàu hình thöùc; soá hoùa hoà 
sô, giaáy tôø, lieân thoâng ñieän töû; tieáp nhaän, tieáp 
thu caùc yù kieán goùp yù, phaûn aùnh, kieán nghò, kòp 
thôøi ñieàu chænh phuø hôïp. Ñeán nay, thôøi gian 
giaûi quyeát caùc TTHC taïi Trung taâm Phuïc vuï 
haønh chính coâng tænh trung bình giaûm töø 50% 
ñeán 60% so vôùi quy ñònh cuûa Trung öông. Thôøi 
gian giaûi quyeát TTHC ñöôïc ruùt ngaén, taïo söï 
thuaän lôïi cho doanh nghieäp, ngöôøi daân.

Cuï theå, coâng taùc caûi caùch haønh chính 
(CCHC) ñöôïc tænh Quaûng Ninh xaùc ñònh laø 
moät trong ba ñoät phaù chieán löôïc thuùc ñaåy phaùt 
trieån kinh teá - xaõ hoäi. Vôùi quyeát taâm xaây döïng 
moät neàn haønh chính hieän ñaïi, coâng khai, minh 
baïch, phuïc vuï nhaân daân, Quaûng Ninh ñaëc bieät 

quan taâm xaây döïng chính quyeàn ñieän töû, trong 
ñoù, taäp trung öùng duïng coâng ngheä thoâng tin 
vaøo coâng taùc CCHC vôùi troïng taâm laø öùng duïng 
dòch vuï coâng tröïc tuyeán vaøo giaûi quyeát caùc 
TTHC nhanh, chính xaùc vaø tieän lôïi nhaát. Caùch 
thöùc cung caáp dòch vuï coâng ñang daàn ñöôïc 
chuyeån ñoåi töø phöông thöùc tröïc tieáp, phaân 
taùn “nhieàu cöûa, nhieàu khoùa” ñeán tröïc tuyeán, 
“khoâng cöûa”, töø ñoù, taêng cöôøng hieäu löïc, hieäu 
quaû ñieàu haønh, cuõng nhö phuïc vuï ngöôøi daân, 
doanh nghieäp, goùp phaàn hình thaønh neàn haønh 
chính chuyeân nghieäp vaø chaát löôïng. Nhöõng 
naêm qua, dòch vuï coâng tröïc tuyeán ñaõ giuùp 
ngöôøi daân, doanh nghieäp thöïc hieän giao dòch 
vôùi caùc cô quan nhaø nöôùc thuaän tieän, deã daøng 
hôn vaø tieát kieäm. Ñoàng thôøi, goùp phaàn coâng 
khai, minh baïch, taïo thuaän lôïi tieáp caän, thöïc 
hieän TTHC, dòch vuï coâng tröïc tuyeán “phi thôøi 
gian”, “phi ñòa giôùi haønh chính”. Taêng cöôøng 
giaùm saùt, ñaùnh giaù, kyû luaät, kyû cöông, haïn cheá 
vaø phoøng choáng tieâu cöïc(4).

Quaûng Ninh laø ñòa phöông ñaàu tieân treân caû 
nöôùc thöïc hieän ño löôøng söï haøi loøng cuûa ngöôøi 
daân taïi Trung taâm Haønh chính coâng cuûa tænh. 
Ñeán nay, caùc trung taâm haønh chính coâng tieáp 
tuïc toå chöùc ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa toå chöùc, 
coâng daân thoâng qua khaûo saùt tröïc tuyeán qua 
maïng internet, qua phieáu goùp yù, hoøm thö goùp 
yù, heä thoáng thieát bò ñaùnh giaù ñöôïc ñaët ngay taïi 
töøng quaày laøm vieäc cuûa caùc trung taâm. Caùch 
laøm nhö vaäy ñaõ theå hieän ñöôïc tính hieäu quaû 
trong vieäc naâng cao chaát löôïng giaûi quyeát 
TTHC. Tænh Quaûng Ninh cuõng luoân xaùc ñònh 
Chæ soá caûi caùch haønh chính (PAR-INDEX), Chæ 
soá söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân, toå chöùc ñoái vôùi 
söï phuïc vuï cuûa cô quan haønh chính nhaø nöôùc 
(SIPAS), Chæ soá Hieäu quaû quaûn trò haønh chính 
coâng caáp tænh (PAPI), Chæ soá DTI laø moät trong 
nhöõng coâng cuï quan troïng ñeå ñaùnh giaù hieäu 
quaû hoaït ñoäng cuûa chính quyeàn caùc caáp. Theo 
ñoù, boä Chæ soá PAR-INDEX ñöôïc trieån khai töø 
naêm 2013, Chæ soá SIPAS ñöôïc trieån khai töø 
naêm 2017, Chæ soá DGI trieån khai töø naêm 2018, 
Chæ soá ICT trieån khai töø naêm 2016. 

2.2. Taïi tænh Thaùi Nguyeân
Chæ soá SIPAS naêm 2023 cuûa tænh Thaùi 

Nguyeân ñaït 90,29/100 ñieåm vaø xeáp vò trí thöù 
02/63 tænh, thaønh phoá tröïc thuoäc Trung öông. 
Ñeå ñaït ñöôïc keát quaû naøy, tænh Thaùi Nguyeân 
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ñaõ thöïc hieän ñoàng boä nhieàu giaûi phaùp vaø laõnh 
ñaïo caùc sôû, ngaønh, UBND caáp huyeän vaø caùc 
ñôn vò tieán haønh phaân tích, ñaùnh giaù nhöõng 
keát quaû ñaït ñöôïc vaø nhöõng haïn cheá ñeå xaây 
döïng caùc giaûi phaùp ñieàu chænh, khaéc phuïc theo 
chöùc naêng, nhieäm vuï vaø thaåm quyeàn ñöôïc 
giao. Cuøng vôùi vieäc söû duïng caùc phöông tieän 
truyeàn thoâng nhö baùo, ñaøi phaùt thanh - truyeàn 
hình, caùc trang thoâng tin ñieän töû, heä thoáng 
loa truyeàn thanh taïi xoùm/toå daân phoá, qua caùc 
cuoäc hoïp, tôø rôi, tôø gaáp... caùc cô quan, ñôn 
vò coøn trieån khai cung caáp thoâng tin qua caùc 
öùng duïng soá nhö zalo, facebook, caùc phaàn 
meàm öùng duïng cuûa tænh nhö C-Thainguyen, 
Thainguyen-ID... ñeå truyeàn taûi caùc thoâng tin 
ñeán ngöôøi daân moät caùch ñaày ñuû, deã hieåu. Caùc 
cô quan, ñôn vò thöôøng xuyeân raø soaùt, tham 
möu Chuû tòch UBND tænh ban haønh caùc quyeát 
ñònh caét giaûm, ñôn giaûn hoùa TTHC. Ñeà xuaát 
caáp coù thaåm quyeàn phaân caáp giaûi quyeát TTHC 
theo quy ñònh nhaèm taïo ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå 
caù nhaân, toå chöùc khoâng phaûi ñi laïi nhieàu laàn. 
Thöïc hieän nghieâm vieäc ñöa caùc TTHC thuoäc 
thaåm quyeàn cô quan ngaønh doïc ñoùng treân ñòa 
baøn tieáp nhaän vaø traû keát quaû taïi Boä phaän moät 
cöûa cuûa UBND caáp xaõ, UBND caáp huyeän.

Ñeå naâng cao naêng löïc cuûa ñoäi nguõ coâng 
chöùc, nhaát laø coâng chöùc tröïc tieáp giaûi quyeát 
TTHC phuïc vuï toát caùc nhu caàu cuûa toå chöùc, 
caù nhaân, coâng taùc ñaøo taïo, boài döôõng nghieäp 
vuï ñoái vôùi coâng chöùc ñöôïc chuù troïng. Vieäc 
höôùng daãn, ñoân ñoác, giaùm saùt quaù trình thöïc 
thi nhieäm vuï cuûa coâng chöùc tröïc giaûi quyeát 
TTHC taïi Boä phaän moät cöûa ñöôïc tieán haønh 
thöôøng xuyeân. Coâng taùc kieåm tra CCHC, ñaëc 
bieät laø kieåm tra ñoät xuaát ñöôïc taêng cöôøng, 
nhaèm taäp trung kieåm tra vieäc thöïc thi coâng 
vuï, giaûi quyeát TTHC; chaán chænh, xöû lyù kòp 
thôøi tình traïng nhuõng nhieãu, gaây phieàn haø 
cho ngöôøi daân, doanh nghieäp trong giaûi quyeát 
TTHC. Caùc toå chöùc chính trò - xaõ hoäi, ngöôøi 
daân ñöôïc taïo ñieàu kieän thuaän lôïi tham gia 
giaùm saùt ñoäi nguõ caùn boä, coâng chöùc, vieân 
chöùc trong quaù trình thöïc thi coâng vuï(5).

2.3. Taïi tænh Haûi Döông
Chæ soá SIPAS naêm 2023 cuûa tænh Haûi 

Döông ñaït 90,23 ñieåm, xeáp thöù 03/63 tænh, 
thaønh phoá tröïc thuoäc Trung öông, taêng 09 
baäc so vôùi naêm 2022. Keát quaû naøy cho thaáy 

söï quyeát taâm maïnh meõ cuûa chính quyeàn caùc 
caáp tænh Haûi Döông trong vieäc quan taâm phuïc 
vuï Nhaân daân. Vôùi muïc tieâu laáy söï haøi loøng 
cuûa ngöôøi daân, doanh nghieäp laøm trung taâm 
ñeå phuïc vuï, töø naêm 2021 ñeán nay, nhieàu cô 
quan haønh chính nhaø nöôùc tænh Haûi Döông ñaõ 
thöïc hieän caét giaûm thôøi gian giaûi quyeát TTHC. 
Cuï theå, Sôû Vaên hoùa, Theå thao vaø Du lòch ñaõ 
thöïc hieän caét giaûm thôøi gian giaûi quyeát TTHC 
“Thoâng baùo ñoaøn ngöôøi thöïc hieän quaûng caùo” 
töø 15 ngaøy xuoáng coøn 05 ngaøy laøm vieäc. Naêm 
2023, tieáp tuïc aùp duïng saùng kieán “Tieáp nhaän 
vaø giaûi quyeát ñoàng thôøi 02 thuû tuïc laø toå chöùc 
bieåu dieãn ngheä thuaät treân ñòa baøn quaûn lyù vaø 
tieáp nhaän hoà sô thoâng baùo saûn phaåm quaûng 
caùo treân baûng quaûng caùo, baêng roân”. Vieäc giaûi 
quyeát ñoàng thôøi hai thuû tuïc ñaõ giuùp giaûm 50% 
thôøi gian, chi phí ñi laïi cuûa caùc doanh nghieäp, 
caù nhaân. Theo quy ñònh, neáu caùn boä, coâng chöùc 
tieáp nhaän hoà sô, yeâu caàu sau 15 giôø thì coâng 
daân phaûi chôø ñeán ngaøy hoâm sau môùi ñöôïc traû 
keát quaû. Nhöng taïi nhieàu cô quan haønh chính 
ôû tænh Haûi Döông, ngöôøi daân khi ñeán giaûi quyeát 
TTHC, neáu coù ñaày ñuû thaønh phaàn hoà sô theo 
quy ñònh (tröø nhöõng tröôøng hôïp phaûi xaùc minh) 
seõ ñöôïc caùn boä, coâng chöùc giaûi quyeát vaø traû 
keát quaû ngay, khoâng phaûi chôø ñôïi, nhaän giaáy 
heïn chôø laáy keát quaû theo quy ñònh.

Tænh Haûi Döông ñaõ trieån khai öùng duïng 
daønh cho ngöôøi daân (App Smart-Hai Duong) 
vaø Coång Thoâng tin ñieän töû lieân thoâng ba caáp 
cuûa tænh, ñoàng thôøi phaùt ñoäng cuoäc thi tröïc 
tuyeán “Neùt ñeïp ñoaøn vieân” treân App Smart-Hai 
Duong. Ñaây laø caàu noái höõu hieäu giöõa chính 
quyeàn, ngöôøi daân vaø doanh nghieäp treân ñòa 
baøn tænh, taïo ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå ngöôøi daân, 
doanh nghieäp ñoái thoaïi vôùi chính quyeàn; tham 
gia xaây döïng vaø trieån khai caùc chính saùch, giaûi 
phaùp, dòch vuï... thöïc hieän vai troø giaùm saùt vaø 
phaûn bieän xaõ hoäi trong xaây döïng vaø phaùt trieån 
ñoâ thò thoâng minh, goùp phaàn thuùc ñaåy hieäu quaû 
phaùt trieån kinh teá - xaõ hoäi beàn vöõng.

3. Moät soá giaûi phaùp tieáp tuïc naâng cao 
söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï 
coâng ôû Vieät Nam

Töø kinh nghieäm cuûa moät soá toå chöùc, quoác 
gia treân theá giôùi trong vieäc naâng cao söï haøi 
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi vieäc cung caáp caùc 
dòch vuï coâng thöïc söï hieäu quaû; ñoàng thôøi qua 
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thöïc tieãn trieån khai taïi moät soá ñòa phöông ôû 
Vieät Nam vaãn coøn moät soá haïn cheá nhaát ñònh. 
Vì vaäy, ñeå thaùo gôõ khoù khaên, vöôùng maéc 
nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân, 
doanh nghieäp ñoái vôùi caùc dòch vuï coâng, caàn 
thöïc hieän toát moät soá noäi dung sau:

Moät laø, huy ñoäng söï tham gia cuûa ngöôøi 
daân, toå chöùc trong quaù trình xaây döïng chính 
saùch vaø cung caáp caùc dòch vuï coâng.

Ñeå naâng cao möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi 
daân ñoái vôùi vieäc xaây döïng, toå chöùc thöïc hieän 
chính saùch cuûa cô quan nhaø nöôùc, chính 
quyeàn caùc ñòa phöông caàn taêng cöôøng môû 
roäng caùc keânh thoâng tin tuyeân truyeàn ñeå 
ngöôøi daân deã daøng naém baét, goùp yù kieán xaây 
döïng ñoái vôùi caùc chuû tröông, chính saùch vaø 
chính quyeàn phaûn hoài, giaûi trình vieäc thöïc hieän 
chuû tröông, chính saùch ñang ñöôïc trieån khai. 
Cuøng vôùi vieäc môû roäng caùc keânh cung caáp 
thoâng tin veà chuû tröông, chính saùch, caàn phaùt 
huy söï tham gia cuûa ngöôøi daân vaøo quaù trình 
xaây döïng, toå chöùc thöïc hieän chính saùch. Vieäc 
xin yù kieán goùp yù cuûa ngöôøi daân tröôùc khi trieån 
khai caùc chuû tröông, chính saùch coù theå thöïc 
hieän baèng nhieàu hình thöùc nhö thoâng qua caùc 
cuoäc hoïp cuûa khu daân cö, toå daân phoá; caùc toå 
chöùc chính trò - xaõ hoäi; phaùt phieáu ñieàu tra xaõ 
hoäi hoïc xin yù kieán ngöôøi daân treân trang thoâng 
tin ñieän töû cuûa cô quan, ñôn vò, qua caùc neàn 
taûng maïng xaõ hoäi, caùc phaàn meàm öùng duïng 
noäi boä cuûa caùc cô quan, ñôn vò...

Hai laø, ñôn giaûn hoùa caùc quy trình giaûi 
quyeát TTHC. 

Quy trình giaûi quyeát TTHC  laø quaù trình 
toå chöùc laïi caùch thöùc giaûi quyeát TTHC ñeå 
söû duïng nguoàn löïc hieän coù theo caùch hieäu 
quaû hôn, ñaûm baûo caùc TTHC cuûa ngöôøi daân, 
doanh nghieäp ñöôïc thöïc hieän ñuùng quy ñònh 
vôùi thôøi gian, chi phí thaáp nhaát. Ñôn giaûn hoùa 
TTHC, caét giaûm thaønh phaàn hoà sô vaø thôøi 
gian giaûi quyeát, phaân caáp giaûi quyeát TTHC, 
thöïc hieän toát phuïc vuï ngöôøi daân, doanh 
nghieäp treân ñòa baøn thaønh phoá seõ tieát kieäm 
ñöôïc nhieàu thôøi gian, coâng söùc, chi phí khi 
giaûi quyeát TTHC, qua ñoù naâng cao möùc ñoä 
haøi loøng khi giaûi quyeát TTHC. Theo ñoù, caàn 
thöïc hieän lieân thoâng nhöõng TTHC coù cuøng 
thaønh phaàn hoà sô, hoaëc keát quaû giaûi quyeát 
cuûa thuû tuïc naøy laø hoà sô ñaàu vaøo cuûa thuû 

tuïc khaùc. Ñoàng thôøi, taêng cöôøng öùng duïng 
coâng ngheä thoâng tin laø giaûi phaùp quan troïng 
ñeå ñôn giaûn hoùa quy trình laøm vieäc do ruùt 
ngaén ñöôïc thôøi gian, söû duïng nguoàn döõ lieäu 
duøng chung, lieân thoâng caùc TTHC, löu tröõ, 
khai thaùc lòch söû thöïc hieän TTHC cuûa ngöôøi 
daân, toå chöùc… laø nhöõng ñieàu kieän ñeå naâng 
cao chaát löôïng traûi nghieäm cuûa ngöôøi daân khi 
giao dòch vôùi chính quyeàn.

Ba laø, thöôøng xuyeân tieán haønh ño löôøng 
möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi daân, doanh nghieäp.

Ñeå ño löôøng söï haøi loøng ngöôøi daân, 
doanh nghieäp khi laøm TTHC, caùc trung taâm 
haønh chính coâng caàn ña daïng hoùa caùch thöùc 
toå chöùc ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa toå chöùc, 
coâng daân thoâng qua khaûo saùt tröïc tuyeán qua 
maïng internet, phieáu goùp yù, hoøm thö goùp yù, 
heä thoáng thieát bò ñaùnh giaù ñöôïc ñaët ngay taïi 
töøng quaày laøm vieäc cuûa caùc trung taâm. Döõ 
lieäu khaûo saùt coøn coù theå ñöôïc thu thaäp döôùi 
daïng caùc caâu hoûi ngaén, ñôn giaûn, khi ñöôïc 
phaân tích chính xaùc, coù theå cho pheùp caùc 
cô quan bieát nhieàu veà caûm nhaän cuûa ngöôøi 
daân veà nhöõng laàn hoï giao dòch vôùi coâng chöùc 
hoaëc thoâng qua caùc giao dòch ñieän töû. Ño 
löôøng theo boä Chæ soá SIPAS laø phöông phaùp 
toång theå nhaát hieän nay ñeå ño löôøng möùc ñoä 
haøi loøng cuûa ngöôøi daân, toå chöùc vôùi söï phuïc 
vuï cuûa cô quan haønh chính. Keát quaû ño löôøng 
möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi daân caàn ñöôïc 
phaân tích ñeå ñaùnh giaù ñöôïc nhöõng toàn taïi, 
haïn cheá ñeå coù bieän phaùp khaéc phuïc kòp thôøi./. 


