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PIEM HAI LONG VA TRONG SO HAI LONG CUA
NGUOI DAN - MOT SO GOI MO PO1 VOI VIET NAM

Nguyén Thj Ngoc Mai *

Tém tit: Sir dung cdc bién do heomg sw hai long cia nguoi dan dé danh gid chic ndng
phuc vy ctia chinh phii c6 mt y nghia thuc tién vé cing to lén. Tuy nhién, danh gia sw hai
long ciia ngudi dan can théng qua cac dit liéu ndo? nhimg dit ligu do heomg nao dugc coi la
nhitng trong s6 trong danh gid si hai long? li nhimg vén dé dwgc chink phi cc nuée quan
1Gm. Bai viét lam rG diém hai long cua nguoi dan dé danh gid chirc nang phuc vu ctia chinh
phii ciia mgt s6 quic gia trén thé gidi va dé xudt nhitng g&i mé dé Viét Nam 6 thé tham khdo.

Tir khéa: s hai long cua nguei dan; trong s6 hai long

Abstract: Using people’s satisfaction measures to assess the function of government service
has a tremendous practical significance. However, what data should the satisfaction of citizens
idered to be weighted in fc
assessment? And issues that are of interest to governments. The article clarifies the satisfaction
of the people to evaluate the service function of the government of some countries in the world

be passed through? What measurement data are

and recommends open letters so that Vietnam can refer.
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1. N§i ham sir hai long cha ngudi ddn

Trén thé gidi da c6 nhidu nghién ciru tiép
céin khai niém “hai 16ng” dudi nhimg gbc do
khéc nhau. Cardozo 14 ngudi déu tién nghién
clru vé mong doi va sy hai long cua khach
hang vao nam 1965. Sau d6, c6 rat nhiéu
oghién ctru bit déu khai thic va di sau vio
van dé nay véi nhimg phuong phap do luomg
va giai thich khac nhau v& su hai long, nbumg
vin khéng dua ra duge mét dinh nghia théng
nhit. Ban diu, quan ni¢m vé sy hai 1ong dugc
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tiép cn chi yéu trong linh vuc kinh doanh
véi khai niém trung tim la su hai long cia
kh4ch hang. Clng véi sy phét trién caa kinh
té va xu huéng todn chu hda, qué trinh ci
chch hanh chinh vai muc tiéu xay dung nén
“hanh chinh phuc vy”, ngudi din tr¢ thanh
nguol thy hudng dich vy, 1 khach hang cua
nén hanh chinh da mo ra cach tiép can vé
sy hai long & gbc 4 rong hon. D6 la sy hai
1ong déi véi cic dich vu cng do cac co quan
cong quyén cung img. Theo d6, sy hai long
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la syr khac biét gilra ky vong ctia khach hang
va cam nhan thyc ¢ ma ho nhan duoc [1].
Oliver (1997) cho ring su hai long la mirc
46 clia trang thai cam giac ciia mot ngudi bt
ngudn tr viéc so sanh két qua thu dugc tr
san phim véi nhimg ky vong cita ngudi dé.
N6 dugc xem xét & ba mirc dé: (1) Néu két
qua nhén dugc {t hon mong di thi chi thé st
dung dich vy s& cam thiy khong hai long; (2)
Néu két qué dich vy béng muc mong doi thi
chu thé sur dung dich vu s& hai long va hon
nira; (3) néu két qua dich vy nhin duoc nhidu
hon mong dgi thi chit thé s dung dich vy sé
rht hai 1ong va thich tht véi dich vu dé [2].
Nghién ciru dén méi quan hé giira sy hai long
v chat lugng dich vy, Ferh va Russell (1984)
cho riing su hai 16ng 12 sy phan img cia chit
thé sir dung dich vu dbi vai vi¢c dugc dap
img nhimg mong muén ma ho d dinh hinh
tir diu [3). Quan diém nay phin nao tring
véi Kang va Jeffrey (2004) khi cho ring sy
hai long ciia chi thé sir dung dich vy chinh 1a
trang thii, cam nhén clia ho déi véi nha cung
cép dich vu sau khi 43 sir dung ching. Theo
46, su hai 1ong 13 cam giéc vui thich hodc ky
vong ctia mdt ngudi bt ngudn t sy so sanh
cadm nhan véi mong doi vé mét sén phém.
Do db, sir hai long cua khach hang co ba cap
d5: néu nhin thirc nhd hon ky vong thi khich
hang cam nhin khdng hai long; néu nhan
thire bing ky vong thi khach hang cam nhén
hai long; néu nhan thirc Ién hon ky vong thi
khéch hang cdm nhan hai 1dng hoac thich tha.
Sw hai 1ong cta khach hiang dugc dinh nghia
ohr 13 két qua cua su dénh gia cam tinh va
nhén thirc. Hai long 14 ham sd cua mong doi,
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cam nhén cing voi khodng cich gitra cdm
nhéin va mong dgi. Tir nhimg quan diém trén,
c6 thé nhén théy: sy hai long cua khich hang
1a viéc ho can cir vao nhimg hiu biét déi véi
dich vy ma hinh thanh nén nhimg dénh gi4
hodc phan doan chu quan cia minh vé dich
v d6. D6 1a mgt dang cam giac vé tim ly
sau khi nhu ciu cua khach hang di duoc thoa
man. Sy bai long cua khach hang dugc hinh
thanh dya trén co s¢ nhimg trai nghiém dic
biét, dugc tich liy sau khi sir dung dich vy,
khach hang sé cd sy so sanh gitra hién thyc
va ky vong, tir d6 hinh thanh sy danh gid vira
long hay khong vira long.

2. Mbi quan h¢ giira trong sé danh gia
va mirc d§ bai ldng ciia ngurdi dan

Déi v6i chinh phu nhiéu nudc, phuc vu
ngudi dan va théa man nhu chu cia nguoi
dan la t6n chi hoat dong. Do d6 ngudi dén
vira la khéch hang, vira 14 déi tugng quan
ly ctia cac co quan cdng quyén, long tin va
su trung thanh cia khéch hang (nguodi dan)
dbi vai chinh phu dugc quyét dinh boi sy hai
long cua ngudi din déi véi chinh phu, Vi viy,
sir dung cac do luong sy hai long cua ngudi
dan dé d4nh gi4 chirc niing phyc vu cva chinh
phu ¢6 mét y ngha thuc tién v6 cing to 16n.
Phuong thirc danh gia sy hai long cua nguoi
dan hién nay & mt sé quéc gia trén thé gisi
déu tap trung vao danh gia su hai long cia
ngudi dan nhim do luéng ning lyc cung mg
dich vu cong va chat lugng cung img dich vu
cong ctia chinh phi. Chét lugng dich vu cong
cia chinh pht duge do huéng bing méi lin
cdng chiing tiép nhan cac dich vy cia chinb
phu thi dich vu 46 c6 thé dap img duge ky
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Hinh 2.1: Mé hinh két cAu chi s6 hai long ngudi dan nuéc My (ACSI)

vong vi nhu ciu cia nguoi dan tim kiém hay
khéng. Do d6, cin do ludmg duge “chét lugng
toan dién”, quan 1y chét lugng toan dién chinh
14 do ludmg bing phuong phap khoa hoc trén
c4c phuong dién clia ca qua trinh cung img va
sir dung dich vy va duong nhién, sy hai long
clia ngudi dn la trung tAm cia toan bd qué
trinh do ludmg d6.

Pua s6 lidu dénh gia sy hai 1ong clia ngudi
din 1am trong s6 dé do ludng chit lugng dich
vu cbng cua chinh phu 18 mt trong nhing
vén dé duoc nhiéu quéc gia trén thé gidi quan
tam. M hinh chi s do luémg sy hai léng cia
nguoi dan (customer sat is facion index, CSI)
di dugo str dung dé do luéng sur hai long cia
ngudi dan déi véi chét lugng dich vy hojic san
phém dugc cung tmg. Nam 1989, Thyy Dién
la quéc gia dAu tién trén thé gioi xay dyng
chi s hai 1dng cta ngudi din mang quy md

qubc gia. Sau d6, 20 quéc gia khac: My, Pirc,
Canada, Han Quéc..,cﬁng di 1an lugt xay
dung chi s6 CSI, chi 56 su hai long nguai dén
ctia nude My duge xiy dyng dya trén chi s6
hai 16ng nguoi din cia Thuy Dién. MJ hinh
chi $8 hai long nguoi dan cia My (ACSI)
duoc &p dung & nhidu quéc gia khac trén thé
i1, vi nd cin cir vao Ly thuyét hai long dé
kham pha v x4c dinh céc yéu t6 anh huémg
dén chi sb hai long cta nguoi dan, cling nhr
chi sb hai long clia nguoi dan va co ché tac
dong giira céc yéu t nay [4]. Ly thuyét hai
long khdng chi 14 co s& dé xdy dumg mé hinh
chi s hai 1ong cta nguoi dan, ma con la co
s&r dé phén tich va danh gi4 két qua do luong
chi sb hai long cua ngudi dan. Ly thuyét bai
long tin ring sy hai long ctia nguoi dn lién
quan dén ky vong trude khi sir dung dich vu
va hiéu suAt sau ban hing ciia cic san phdm
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Hinh 2.2: M hinh két cu chi sb hai 16ng ngudi dan Trung Quéc

hodc dich vu c6 lién quan.

Trong hinh 2.1, tng thé su hai long cua
ngudi dan dugc dit o trong hé théng nhan
qua fuong tac 1dn nhau va chju anh huong
cua nhau, do 6 bién dinh luong ciu thanh: ky
vong cua khach hang s& anh huéng dén sy
cam nhan cia khach hang déi véi chat lugng.
Hai nhén t§ nay lai cing anh hudng dén sy
cam nhan gia tri, sau d6 ¢a 3 bién dinh luong
ndy dbng thi thc dong dén mirc do bing long
cua khach hang. Mirc d§ hai long ctia khéch
hang tir 46 dugc chia thanh: khach hang trung
thanh va khéch hang than phién (khach hang
khong hai long).

Trung Quéc, véi md hinh Chinh phii phyc
vy ngudi dan, da xay dymg mé hinh do Juéng
s hai 1ong ngudi dan theo cach riéng cua
minh. Theo dé, bién dinh lugng long trung
thanh ctia ngudi dan dugc thay thé bing do
tin nhiém cua nguoi din, ddng thoi gia ting
nhiéu hon céc nhan tir chét lrgng anh huong
dén cam nhén cua ngudi dan [5]

AR 1 Tan rhi Khoa hoar NAS v

Nhu vay, ¢6 thé thdy cic nhan tr chét
luong 13 yéu 8 anh huéng dén sy cam nhan
chit lugng san phﬁm, ciing la nhimg quan tric
luong do ludmg su cam nhin. Ky vong cua
khach hang véi ham y 1a khach hang mong
doi nhan dugc Joai san phf\m hodc dich vy
chit luong 16t, dac biét la chét lugng cung
img dich vu cdng cua Chinh phu. Do dé,
mdi sw ky vong ciia khich hang lai tuong
{mg v&i mot bién lugng quan tric. Sy hai
long cua khéch hang chju anh huéng cua 3
yéu t§: cam nhan chét lugng, ky vong khéch
hang va cam nhén gia tri. Mirc 49 hai long
ctia khach hang s& chi phéi dén d6 tin nhiém
va than phién cia khach hang, dic biét mic
49 than phién cia khach hang ciing chi phéi
dén mirc 43 tin nhiém cta khach hang a6i véi
chét lugng cung img dich vy cong ctia Chioh
phu. Hon nifa, trong qué trinh phin tich diéu
tra cc nhén tr chit lugng 4nh huong dén
cam nhan chat luong dich vy cia ngudi dan,
Trung Quéc da chi ra dugc 6 nhén tir c6 anh
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hudmg 16n dén su cam nhan chét lugng cua
ngudi dan, bao gbm: hiéu qua quan ly xa hoi
ciia Chinh phu; hiéu suét dich vu hanh chinh
ctia Chinh phu; té chat cia cong chirc; hiéu
qua dich vu cua Chinh phu; tiéu chi dich vy;
hanh vi ctia Chinh phu. Tity theo cdc cdng cu
danh gi va myc dich do luémg, mdi mét nhan
tir quan tric lai twong img v6i rét nhidu bién
lugng quan tréc khic nhau.

Trong s0 danh gid mirc 46 hai long cua
ngudi dan s€ can cr theo muc dich va cac
cong cy danh gia ma quéc gia d6 lya chon,
My va mét s6 quéc gia khic coi nguoi dan
nhu 13 mét khach hang nén dé trong sb vio
sy trung thanh cua khich hang, Trung Quéc
lai coi sy hai long cua ngudi dan 1a myc dich
aé phuc vu, léy ton chi phuc vu nban din
lam kim chi nam nén trong sb sy hai long
cua ngudi dan duge dat vao sy tin nhiém cta
ngudi dan danh cho cic hoat ddng cung tmg
dich vu céng cua Chinh phu.

Xay dyng hé théng tiéu chi danh gia sy
hai 16ng cua nguoi dan la co so dé diéu tra
vé phin tich s li¢u, khién cho dic tinh phan
anh cua cic yéu 16 twong quan s& anh huéng
dén mirc d do ludmg sy hai 1éng cia ngudi
din. Vi vay, thiét ké néi dung cac ciu hoi tric
nghiém cin dya trén sy danh gi4 va chimg
minh trong sé nao anh huéng nhidu nhit dén
sw hai long cua ngudi dan. Ngoai ra, cin
cin cir vao su khac nhau vé thé ché kinh té,
chinh tri, sy khac nhau giira cac viing, mién,
khu vie dé thiét ké cac ndi dung danh gia
va tim trong sb. Vi du, déi véi cac co quan
hanh chinh thugc céc khu vuc thinh phé cong
nghiép dugc thanh 1p tir lau d&i thi can thiée

ké trong tAm vio céc tiéu chi: mirc d¢ thay
46i dién mao thanh phd, dién tich binb quan
nha & cua dan cu, ty 1§ ngudi cb viée Jam. ..
Déi véi céc thanh phd méi thanh lap lai cin
xdy dung cac tiéu chi danh gia: ty 1¢ ciy xanh
trong thanh phé; mirc d6 thj trudng hoa; sy
gia tang cua ty 1¢ ngudi co viée lam... Pic
biét, trude tién cin trong tim do luong su ky
vong clia ngudi dan (day chinh 13 trong sé
quan trong anh huomg dén sy hai long cua
ngudi din), tir d6 danh gi4 sy cam nhan chit
lugmg dich vu cong cia ho. Tir sy ky vong dén
su cam nhan sé hinh thanh nén mirc dd hai
long cua nguoi din. Gido s Mark H. Mooer
cho ring: trong qua trinh ngudi dan tiép nhin
céac dich vy céng ma chinh phu cung umg, cdc
gia tri ma ho cadm nhén dugce chinh la céc lgi
ich vé& xa hgi, thii tuc hanh chinh...va céc chi
phi phai bé ra trong qua trinh huéng thy dich
vy [5]. Nguai dén ludn mang mét ¥y thie chu
quan ca nhin rét manh trong viéc dugc danh
gia cac loai hinh dich vy céng ma chinh phu
cung img cé thoa man hay khéng. Do 6, mbi
mot ngudi dan lai cb sur cdm nhén khac nhau
vé chét lugng dich vy. Céc nha khoa hoc da
chi ra mirc 4$ cam nhan khac nhau cia ngudi
dan vé cac loai hinh dich vy. Nguoi din
khéng chi trong nhiéu vao viéc chinh phu di
diu tr bao nhiéu tién vio cic loai hinh dich
vu cdng va khéi luong cac loai hinh dich vy
cong nbiéu thé ndo, ho chi danh gid mirc do
thoa man, sy pbu hop cua céc loai hinh dich
vu dé va chi phi phai b6 ra.

3. M{t vai ggi mé& cho hé théng danh gia
swr hai 1ong cuia pgudi din Viét Nam hién
nay
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Pé thuc hién myc tiéu xay dumg Chinh
phu liém chinh, kién tao, hanh déng Chinh
phu Viét Nam d3 c6 rit nhiéu giai phap nhim
néng cao chit lugmg hoat ddng va co chu td
chirc cua bd may cic co quan cong quyén. Mot
trong nhimg nhiém vy trong tdm 13 xéy dyng,
hoan thién thé ché phap luit, cai cach hanh
chinh, cai thién méi trudmg kinh doanh, tao
diéu kién thudn lgi nhat cho ngudi dén. Hién
nay, ¢6 3 kénh danh gia sy hai long ctia ngudi
dan, doanh nghiép d6i véi hoat dong chinh
quyén. D6 14 chi sé danh gia nang luc canh
tranh cép tinh (PCI), chi s6 hiéu qua vé hanh
chinh céng (PAPI), chi s6 hai long vé su phuc
vy hanh chinh (SIPAS). PCI dugc xdy dung
trén co s& danh gia cua cac doanh nghiép. Do
véy, chi s6 nay phan anh vé méi truomg déu
tu va kinh doanh cia dia phuong. Qua PCI
¢6 thé thdy dugc mét s6 thyc trang diéu hanh
kinh (¢ cua chinh quyén cac tinh, cic diém
manh diém yéu, ciing nhu xac dinh dugc
chinh quyén dia phuong nio c6 chat lugng
diéu hanh kinh té tét va cic doanh nghiép hai
1ong. Tir dé, gitp chinh quyén cAc tinh, thanh
phé nhan biét dugc médi truomg kinh doanh
ctia minh hién dang con nhimg yéu kém gi
can phai khic phyc dé dap img yéu cdu cia
doanh nghi¢p. Tuy nhién, PCl méi chi ap
dung khao sat doanh nghiép tai cac tinh, thanh
phé theo phuong phap chon mu ngiu nhién
phan t5. Didu nay din dén néu doanh nghiép
dénh gia cao thai qua hofc tidu cyc thai qua
s& anh huéng dén sy phat trién mé trudmg
kinh doanly thyc té cua tinh d6 [6]. PAPI 1a
cbng cu danh gia mirc d¢ hidu qua diéu hanh,
quan Iy nha nuéc, thyc thi chinh sach va cung

IOl Tarm ~rhi¥Vhoane Ik RI™

ung dich vu céog cua chinh quyén cac cép
dura trén trai nghiém, danh gis cua ngudi dan
khi tuong tic v&i cac cép chinh quyén dia
phuong. PAP] dugc danh gid qua 6 truc ni
dung: sy tham gia cua ngudi dan & cép co
so; cong khai, minh bach; trach nhig¢m giai
trinh véi ngudi din; kiém soat tham nhing
trong khu vurc cdng; thu tuc hanh chinh cong;
cung tmg dich vu cbng, trong dd, c6 22 néi
dung thanh phan va 92 chi s6 vé hiéu qua
quan trj va hanh chinh cong. Tuy nhién, trong
dé chua c6 danh gi4 nao lién quan dén sy ky
vong ciia ngudi dan nhim so sanh sy danh gia
cia ngudi dan trude va sau khi sir dung cac
dich vu. SIPAS (Chi s hai long vé sy phuc
vy hanh chinh) dugc xac dinh trén co so khao
sat sy hai long cuia ngudi dan, td chire déi vi
viéc cung vng dich vu hanh chinh cong tai 63
tinh, thanh phé tryc thude trung vong, ¢ ca 3
cAp hanh chinh tai dia phuong. Ngoai ra, B)
Noi vu con ban hanh Quyét dinh 2640 vé viéc
phé duyét Dé an “Po luong sy hai long cia
nguai dan, t6 chirc ddi véi su phyc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc giai doan 2017 -
2020”. Van ban nay thay thé Quyét dinh 1383
ban hanh cudi nam 2012. & van ban ban hanh
nim 2012, sy hai 16ng cua ngudi din véi co
quan hanh chinh nha nude duge danh gia dua
trén 13 tiéu chi. Con theo quy dinh méi, cac
yéu t5 do luong su hai long cia ngudi dan,
16 chirc bao gdm 5 yéu tb co ban véi 22 tiéu
chi cy thé [7]. Theo d6, c6 thé thiy dugc Viét
Nam dang dit trong tdm vao tiéu chi dénh gia
sy hai 1ng cua nguoi dén vao: sy cam nhin
cia ngudi dan ma chua c6 tiéu chi lién quan
dén su ky vong ciia ngudi dan.
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Can cir vao nhimg luan gii vé co ché hinh
thanh nén sy hai 1ong cia ngudi dan va nhimg
chi s6 do ludng vé sy hai 1ong ctia nguoi dan
ma Viét Nam dang 4p dyng hién nay, c6 thé
thy Chinh phu Vigt Nam méc du da rat nd
luc ¢b ging trong vén dé ning cao hiéu qua
dich vu céng nhim thoa man nhu cu cia
ngudi dan, hudng téi mét chinh phu phuc vy,
phit trién nhung trong céc tiéu chi danh gia
v& sy hai long cua ngudi dan, Viét Nam di bo
qua mjt phdn vé cing quan trong. D6 chinh
14 sy ky vong cuia ngudi dan. Qua thyc té kinh
nghiém cua c4c quéc gia ciing nhur cac nghién
clru clia céac hoc gia trén thé gidi co thé nhan
thy: mét trong nhimg thanh cong ctia viée
nang cao hiéu qua chit lugng dich vy cong
(dic biét 1 chit lugng ddi ngii can bo cong
chirc) khéng thé bo qua yéu t6 “su ky vong™.
Boi vi sy ky vong cia nguoi dan tic dong
tryc tidp dén sy cam nhan cia nguoi dan din
dén mirc d6 hai long cia nguoi dan.

Do d6, nhim ning cao hon nira higu qua
clia dé 4n do ludmg sy hai long coa ngudi dan,
Viét Nam cén chi y nhimg van dé lién quan
dén danh gia sy ky vong ctia nguai dan nhu
sau:

Thir nhér, do luomg mirc dé hai long cla
nguoi din khéng chi Ja vige tiép thu y kién
déng gbp danh gi4 cua ngudi dan dé giam sat
va danh gi4 lai cdn b$ cong chirc, ma phai
coi day 1a mét kbau quan trong trong quy
trinh thuc hign cai cich hanb chinh nha nuéc,
huéng téi ning cao hon nita chét lugng dich
vy cong. Vi viy, can phii c6 co ché gidm
sat viéc danh gid sy hai Jong cua ngudi dan.
Khau giam sat danh gia nay phai dugc cac

don vj trung gian, doc lap, khach quan thyc
hién, tranh viéc vira “danh tréng - vira thi
co6i”. Khau gidm sat, danh gia c6 chinh xé4c va
khach quan thi két qua khao sat muc dd hai
1ong méi cong bing va minh bach, gop phén
hoan thién ké hoach cai cich hanh chinh,
ddng thoi cb nhimg diéu chinh vé& mit th tuc
ngay mét 15t hon.

Thtr hai, ngodi phuong phap phong vin
ruc liép ngudi dan vé cac thi mc, quy trinh
va thai 4§ phyc vu cua i ngi can b céng
chirc, cin thyc hién dénh gis tr géc nhin
461 tugng duge phuc vu la nguoi dan, nhim
nghién ciru vé sy ky vong trudc va sau khi thy
huodng cac loai hinh dich vy cong, dac biét 1a
dich vy hanh chinh céng. Tir 86, ¢6 thé thdy
duge mét cach khach quan nhét mic do dap
{mg cua khu vuc cong déi v6i ngudi dan. D6
chinh 13 ky vong thuc té cia ngudi dan khi
duge hoi vé san pham, dich vy c6 dép img
dugce ky vong ban dhu cua hg khéng. Bai vi
su ky vong cua ngudi dén 14 tiéu chi khong
thé ap dat (do d6 rét khach quan), ciing Ia tiéu
chi myc tiéu dé cic co quan nha nudc phuc
vu nguoi dan & dja phuong dé mét cach higu
qua nbit. Vi du, truée khi di lam thi tyc hanh
chinh, nguoi dén s& c6 nhitng ky vong riéng
ctia minh vé noi ma minh s3p t&i (co s Vit
cht, thai dd phuc vy...), sau khi 4 1am xong
thu tuc ho sé c6 nhitng danh gia chinh xac
nhét vé su hai long cia minh déi voi dich vy
vira dugc cung tmng.

Thir ba, trong cc tidu chi danh gia cn
6 thém tiéu chi v& “kha ning gi6i thiéu san
pham dich vy cho ban bé, ngudi than”. Pay
ciing la mot trong nhimg tiéu chi danh gia
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khach quan nhét sy hii 1dng cua nguoi dan.
Cang c6 nhidu ngudi biét dén san phim dich
vu dé thdng qua sy gidi thiéu thi cang chimg
16 nguoi dan di rit bing long voi san phim
dugc cung Ung. B&i nguoi dén c6 bing long
thi méi c6 kha niing giéi thigu céc san phim
dich vy d3 sur dung cho nhitng ngudi khac.
Tiéu chi ndy la mdt trong nhimg phuong
phép maketting “truyén miéng” hiru hiéu nbat
duoc céc doanh nghiép sir dung trong cong
tac quang ba, tuyén truyén san phém.

Thir nr, dé& danh gia r& hon ky vong cua
ngudi dan ddi véi chét lugng cua sin pham
dich vu cin huéng tdi ddnh gia trai nghiém
vé mét dich vy ly tudmg ciia ngusi dan, ciing
chinh 1a myc tiéu ma cai cach hanh chinh
hudng t6i nhim phuc vu tét hon, théa man
hom chc yéu chu cua nguoi dan va doanh
nghiép. Dich vu trai nghiém ¢ day chinh la
d& cap dén kha nang x4y dymg mdt mé hinh
dich vu cong phu hgp véi dia pbuong, sau dé
dé ngudi dan dia phuong do6 trai nghiém va
¢6 nhimg v kién déng gép truc tiép cho md
hinh, Néu 1am dugc nhu viy, khéng nhimg
g6p phin ning cao hon nira hiéu qua dénh gia
sy hai 1dng ctia ngudi dan ma con ting cudng
trach nhiém cho dja phuong ciing nhu trach
nhiém cua ddi ngii can bd cong chirc.

Tém lai, c6 2 dbi tugng cin nghién ciu
danh gi4 mic do hai long vé chét luong dich
vu cdng, d6 14 ngudn dan va cac doanh nghiép/
t6 chirc. Mirc d6 hai 1ong ctia ngudi din duge
nang cao s& gop phan tao nén sy dbng thugn
cao clia X hoi, con doi vai doanh nghiép/ td
chirc mirc d$ hai long duoc néng cao thi tao ra

AT 'L L wpA

méi treong kinh doanh tt, cong bing va lanh
manh, gép phin giam chi phi gi4 thanh, néng
ca0 néng lyc canh tranh, thu hat dhu tu, phat
trién kinh t xa hoi. Vi véy, phén tich rong sb
céc tidu chi anh hudng dén mic d¢ hai long
ciia ngudi dan, dé xuAt cic giai phap theo thir
fr wu tién 12 nhiém vy trong tim trong qua
trinh cai cach hanh chinh & Viét Nam./

TAI LIEU THAM KHAO

1. Fomell, C. A national customer satisfaction
barometer (1992),
Journal of Marketing

2. Oliver, R.L.Satisfaction (1997), “A
Bihavioral Perspective on The Consumer”,
McGraw-Hill, New York, NY

3. Ferh B. and Russell J. A (1984), “Concept

of Emotion viewed from a prototype perspective”,

The Swedish experience.

Journal of Experimental Psychology, pp 464-86

4. M6 hinh nghién ciru vé sw hai long cia
nguoi dén trong thuc hién cac thi e hanh chinh,
2018, http://tcnn.vo/Plus

5. Luu Vi, Duong Tuyét (2003), Ban vé mizc
dg hai long cua khach hang d6i véi djch vu cong
cgng nha mue, Pai hoe Dong Béc, Hoc vién Van
Phap, tp Thir Duong, tinh Ligu Ninh.

6. Vai tro ciia chi sé canh tranh cp tinh (PCI)
trong hogat dong kinh doanh cua dia phuong.

7. BY Nbi vu, Quyét dinh s6 2640/QD-BNV:
Phé duyét d& 4n do ludng su hai 1dng ciia ngudi
dan, td chirc déi véi sy phyc vu ciia co quan hanh
chinh nha nuéc giai doan 2017-2020.


http://tcnn.vn/PIus



