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Po lwdrng chi s SIPAS 2018 tai Uy ban nhan dan huyén
Bau Bang, tinh Binh Dwong

Hoang Manh Diing"’ va Nguyén Thj Thanh Loan’
Trudrng Dai hoc Thi DGu Mét, *Uy ban nhén dén huyén Bau Bang, tinh Binh Duong

TOM TAT

Tirndm 2015 dénnay, B6 Néivu dédban hanh phwong phdp do lwdng swhadilong cuanguwdidén, té
chircdéivdiswphucvuciacdccoquanhanhchinhnhanwdcgoitdtlaSIPAS (Satisfaction Index of
Public Administrative Services). Hang ndm, B6 Ndivu - Mdt trdn T6 quéc Viét Nam - Hdi Curu chién
binh Viét Nam déu tién hanh céng b6 vé Chisé SIPAS thudc cdc co quan hanh chinh cép tinh va cdp
B6. Baiviétnay tap trung do lwdng chisé SIPAS d6ivéi mdt co quan hanh chinh cdp huyén. Pham
vi nghién ctru cu thé tai Uy ban nhén dén huyén Bau Bang, tinh Binh Dwong (viét tat Ia UBND
huyén). Qua dé do lwdng sy hailong ciia ngudi dén, t6 chire d6ivdi sw phuc vu cia Uy ban nhén
dén huyén nhdm ddnh gid khdch quan chét lwong cung trng dich vu hanh chinh céng va khéng
ngtrngndngcaondnglucphungswnhdndéntréndiabanquanly.

Tir khéa: do lwong SIPAS, Uy ban nhén dén huyén Bau Bang, tinh Binh Duong, sw phuc vu hanh

chinhcéng

1. DAT VAN DE

Cai cach hanh chinh (CCHC) Ia Iinh vic quan
trong gép phanthic ddy sy phattriénkinh té -
x3 héi. Muc tiéu téng quét ciia CCHC 1a hudng
t&ixay duwng bo may hanh chinh gon nhe; hoat
doénghiéuluycvahiéuqud; phucvutéthon cac
nhu cau va lgiich hop phdp cla ngudi dan, té
chirc. Chinh phdViétNam da dinh hwdng phat
trién hanh chinh nha nuéc (HCNN) trong giai
doan 2011-2020 la “Bdo dam sy hai long cua
cad nhan, t6 chirc d6i véi sy phuc vu cla co
quan HCNN dat mtc trén 80% vao nam 2020”
(Chinh ph(, 2011 & 2013). Nam 2018, két qua
trung binh chi s6 CCHC cla cac huyén, thi x3,
thanh phd trén dia ban tinh Binh Duong dat
78,98%; trong d6 c6 4/9 dia phuong dat két
qua tét 1a thanh phé Thi Dau M6t (85,98%),
thi xa Thuan An (85,35%), huyén Bau Bang
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(82,75%), thixa Tan Uyén (80,01%). Tuy nhién,
két qua thuc hién CCHC tai Uy ban nhan dan
(UBND) huyén Bau Bang con nhiéu mat chua
datdwocmuctiéu déra. Dovay, dpdungchisd
SIPAS dé danh gid két qua hoat dong diéu
hanh, thyc thi chinh sach, cung &ng dich vu
cong la mét yéu cau can thiét d6i vdi mét co
quanhanhchinhcip huyén.

2. TONG QUAN NGHIEN CU'U

2.1. Hanh chinh cong, dich vu cong, dich vu
hanhchinhcong

Tiép can theo nghfa réng, hanh chinh chi
nhitng hoat déng, tién trinh chd yéu cod lién
quan dén nhirng bién phap dé thuc thi muc
tiéu, nhiém vu d3 dwoc xac dinh trudc. Tiép
can theo nghia hep, HCNN (hay hanh chinh
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céng) la hoat dong thwe thi quyén hanh phap,
mang tinh chit chdp hanh va diéu hanh cda hé
théng co quan Nha nuéc nham phuc vu Nhan
dan, duy tri s 6n dinh va phat trién cda x3a hoi
(Dling & Loan, 2020). Theo Elie Cohen va
Claude Henry (2000), dich vu cong bao ham
tuwong ddi réng, dé chi tinh chat cia mét hoat
dong (dich vu cong trong linh vuc dién nang);
nhirng doi hdi cdp bach mang tinh xd héi hay
nham muc tiéu quy hoach I3nh thé (nhiém vu
mang tinh chat céng cong); mét quy ché (cum
tlr dich vu cong bao ham ca hoat déng céng
cong); moét hinh thirc s& hiru (doanh nghiép
céng); mdt quan diém dao dirc (khai niém dich
vy cong bao ham y phuc vu) (Elie & Claude,
2000). Theo Nghidinhs43/2011/ND-CP ngay
13 thang 6 nam 2011 cta Chinh pht, “Dich vu
hanh chinh cdnglién quan dén hoat dong thuc
thi phép luat, khéng nham muc tiéu lgi nhuan,
do co quan Nha nudc cé tham quyén cdp cho
ngudidan, té chirc dudi hinh thirc cac loai gidy
to cé gid tri phap ly trong cdc linh vic ma co
quan Nha nuwdc d6 quan ly”. Nhu vay, dich vu
hanh chinh céng do co quan HCNN cung cap
phuc vu yéu cau cy thé cla ngudi dan, to chirc
dya trén quy dinh cta phap luit. Do la nhitng
hoat déng thuc thi phap luat clia cac co quan
HCNN va céac chu thé duoc trao quyén nham
cung cap va ddm bdo céac loai gidy to hanh
chinh, cac tha tuc, quy trinh, diéu kién hanh
chinh khac d6ivdingudidan, té chirctheo quy
dinh cGa phdp luat. Cu thé Ia cac hoat dong
tham dinh ho so, ky phé duyét, t6 chirc cho
dang ky, cap gidy chirng nhan dang ky kinh
doanh, gidy phép, gidy chirng nhan quyén st
dung dat, quyén s& hitu tai san, céng chirng,
chirng thuc, ho tich va thu phi, 1€ phitheo quy
dinh. Mai dich vu hanh chinh cong gan lién véi
mét thd tuc hanh chinh dé gidi quyét hoan
chinhmotcdngviéccuthéliénquan dén ngudi
dan, t6 chirc. Nhu vay, sy phuc vu hanh chinh
duoc hiéu 1a sy phuc vu cla co quan HCNN
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cung ing dich vu hanh chinh céng. Ngudi dan,
t8 chirc dugc hwdng nhirng dich vu ndy théng
qua déng phi hodc 1& phi (néu cd) cho cac co
quanHCNN.

2.2.Chis6SIPAS

Theo B& N&i vu (2019), Chi sé SIPAS cung cap
thong tin phdn dnh thyc trang chat lwgng dich
vu hanh chinh céng, chat lwgng phuc vu nguoi
dan,td chircciacoquan, cdcHCNNvanhucau,
mong doi cia nguwdi dan, td chirc (BO Noi vuy,
2019). Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay
08/11/2011 clta Chinh phd ban hanh Chuong
trinh téng thé CCHC Nha nuwdc giai doan 2011 -
2020 xac dinh muc tiéu cdia CCHC Nha nuéc
dén ndm 2020 va mot trong cac trong tdm cda
CCHC Nha nuwdc la “Nang cao chat lwgng dich
vu hanh chinh cdng” (Chinh ph{, 2011). Quyét
dinh s6 225/QP-TTg ngay 04/02/2016 cta Thu
twdng Chinh phd ban hanh K& hoach CCHC Nha
nudc giai doan 2016 - 2020 da giao B6 N6i vu
trién khaithywc hiénDé dn doludng sy hailong
cUa nguwdi dan, t6 chirc d6i vdi su phuc vu cla
coquan HCNN. Tréncosd do, Bo trwadng BO NOi
vu da ban hanh Quyét dinh sé 2640/QP-BNV
ngay 10/10/2017 phé duyét Pé dn do ludong su
hailong cha ngudidan, td chirc d8i véi su phuc
vuctacoquan HCNN giaidoan 2017-2020 quy
dinh cu thé muc dich, muc tiéu, yéu ciu, ndi
dung, phuong phap, gidi phap, trach nhiém,
thoigian va kinh phitrién khai do luong sy hai
long clia nguwdi dan, t6 chirc d6i vdi sy phucvu
cllacoquan HCNN theo yéu cau cta Chinh phd,
Thia twdng Chinh phl trong giai doan nay. Qua
d6 danh gia khach quan chat lwgng cung irng
dich vu hanh chinh céng clGa cédc co quan
HCNN. Dong thoi dé xuat nhirng gidi phép cai
thién chat lwgng dich vu hanh chinh céng. Day
la chuvong trinh lam trong sach va nang cao
hiéu qua dich vu hanh chinh céng. Qua dé thuc
day tién trinh CCHC, hién dai héa nén hanh
chinhnudcnha.
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Bang 1. Cic tiéu chi do luvdng Chi sé SIPAS 2018 ctia B& Noi vu
Tén day da Viét tat
cha tiéu chi tiéu chi

Tiéu chi danh gia cia nguoi

dan, t6 chirc vé viéc t6 chirc

cung ing dich vu cla co
quan HCNN

S6 tiéu chi thanh phan

Tiéu chi 1 | 09 tiéu chi thanh phan

Vé tiép can dich vu: 04 tiéu chi thanh phan

Vé thu tuc hanh chinh: 05 tiéu chi thanh phan

Vé cOng chirc truc tiép gidi quyét cdng viéc: 06 tiéu chi
thanh phan

Vé két qua cung &ng dich vu hanh chinh céng: 03 tiéu
chi thanh phan

Vé ti€p nhan, giai quyét gép y, phan anh, kién nghi: 04
tiéu chi thanh phan

Tiéu chi do lwong sy hai
long cla ngudi dan, td chirc
(c6 bb sung cac bién quan | Tiéu chi 2
sat va bién phu thudc theo

phuong phap chuyén gia)

Tiéu chi do lwong sy mong
doi cha ngudi dan, td chire
Ngudn: Bdo cdo SIPAS 2018 cua B6 Néi vu

Tiéu chi 3 | 14 tiéu chi thanh phan

Bang 2. Kiém dinh hoi quy déi véi tiéu chi 2

Unstandardized Standardized Collinearity Statistics
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -0.735 0.168 -4.388 0.000
TCDV 0.085 0.032 0.095 2.628 0.009 0.719 1.390
1 TTHC 0.321 0.038 0.326 8.432 0.000 0.631 1.586
CC 0.346 0.042 0.315 8.328 0.000 0.661 1.514
KQ 0.184 0.036 0.173 5.041 0.000 0.805 1.242
TNXL 0.285 0.040 0.279 7.133 0.000 0.618 1.619
Ngudn: Két qua phén tich sé liéu, 2020
2.3.Téng quan nghién cliru M6 hinh nay dugc xay dung va ap dung ti
2.3.1. Nghién ctru nwé’c ngoadi 1989 - Swedish Customer Satisfaction
- M hinh chi sé hai long ciia khach hang My Barometer). Cho dén nay, mo hinh ACSI d3
(American Customer Satisfaction Index - duoc rng dung trong 10 linh vie kinh té va
ACSI): bat ngudn tir mot mé hinh danh gia & 41 nganh nghé khac nhau tai nhiéu nuéc
sy hai long cda khach hang tai Thuy Dién. trénthé gidi.

[ Sy mong doi Sy than phién

Su hai long
ERGET
hang

Gia tri cam
nhan

\

[ Chat lwvong cdm nhén ]

Sw trung thanh

Hinh 1. Mé hinh chi s& hai long khach hang cia My (ACSI)
Ngubn: Fornell va céng su, 1996
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- M6 hinh chi s& hai long chau Au (ECSI -
European Customer Satisfaction Index): So
vdi ACSI, hinh anh cla sadn pham, thuong
hiéu cé tdc dong truc tiép dén su mong doi
cta khach hang. Chi s& ECSI thuong (rng

[ Hinh dnh
!

[ Suw mong doi

nhan

A

Chat lwgng cdm nhan vé
—san pham

Chat lwong cdm nhén vé
-dichvu

Gia tri cam

dung do lwdng cdc san pham, cdc nganh.
Muc tiéu dau tién khi tiép can theo ciu tric
CSl la giai thich sy trung thanh cda khach
hang d6i vdi mét san pham ndi riéng hay
mot doanh nghiép, quéc gia ndichung.

Sw hai long
cta khach
hang

Sv trung thanh

Hinh 2. Mé hinh chi s& hai long khdch hang céc quéc gia EU

Ngubn: Fornell va céng sw, 1996

2.3.2. Nghién cwru trong nuwo'c

- Theo Nguy&n H{tru Hai va Lé Vian Hoa
(2010), Dua vao phuong phap tiép can
theo quad trinh, hé théng tiéu chi danh gia
chat lvong cda dich vu hanh chinh cong
phai phan dnh duoc cac yéu t8: Muc tiéu
hoat ddng, dau vao (ha tadng co s&, cong
chirc, yéu cau cia ngudidan, té chirc vé ho
so hanh chinh); qua trinh gidi quyét cong
viéc cho ngudidan, té chirc (hoat ddngcla
cac cdng chirc); dau ra (van ban, gidy to
hanh chinh) va két qua cta dau ra (duoc
lwgnghda) (Hai & Hoa, 2010).

- Theo Lé Dan (2011), dé xuat md hinh danh gia
murc dd hai long dich vu hanh chinh bao gébm
bay yéu t6: (1) can bd cong chirc, (2) co s& vat
chat, (3) cong khai cong vy, (4) thoi gian lam
viéc, (5) thd tuc, quy trinh lam viéc, (6) phi, &
phi, (7) co ché gidm sat va gop y (Lé Dan, 2011).

- Theo Vi Quynh (2017), trén co s& md hinh
chat lwgng dich vu cha Parasurama vdi 5
nhan té la sy tin cdy, kha nang dap Ung,
nang luc phuc vy, sy thong cam va phuong
dién hitu hinh (Parasuraman va coéng su,
1988). Tac gia bd sung nhan t& 13 hinh dnh
ctatd chire (Vi Quynh, 2017).
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- Theo B& Noi vu (2018), do ludng va cdng bd
Chi s& hai long cda ngudi dan, t6 chirc doi
V@i si phuc vy clia co quan HCNN c3p tinh va
cip Bd. K&t qua SIPAS nam 2018 cla cac co
quan hanh chinh trong ca nudc 1a 82,99 %.
Chisé hailong vé sy phuc vu hanh chinh cia
63 tinh nam trong khoang 69,98 - 97,88%.
Tinh Binh Duong dat 85,03%, xép thir 23/63
tinh (Bo Noivuy, 2019).

- Theo Hoang Manh Diing va Nguyén Thi Thanh
Loan (2020) d3 tién hanh danh gid sy hailong
clia ngudi dan, té chirc theo tiéu chi 2 (trong
3 tiéu chi) ctia chi s& SIPAS 2018 tai Uy ban
nhan dan huyén Bau Bang, tinh Binh Duong
theo LAT dat 61,79%. K&t qua nay phan énh
mot géc nhin khac véi cach tinh toan tiéu chi
2 nhuw hién nay (Dling va Loan, 2020).

2.4. Phwong phap nghién ctru

2.4.1. Phwong phdp nghién ciru dinh tinh
Nghién clru dugc thuc hién thong qua hinh thirc
thdo luan védi chuyén gia dé thanh 1ap céc thang
do. Ho la nhirng nguwdi am hiéu thyc sy vé dich
vu hanh chinh cong tai B phan Mot clra cla
huyén. Qua d6 déng gép v kién va tinh trung |3p
cla cac phat biéu trong thang do, diéu chinh ti
ngir cho ré rang. Kiém tra mirc d6 hoan chinh vé
théng tin cda cac phiéu thu thap duoc.
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2.4.2. Phwong phdp nghién ciru dinh lwo'ng
Nghién ctru duoc thuc hién théng qua 03 Bang
hoi chinh thirc duwoc thiét ké sdn. Noi dung bao
gdm cac cau hoi vé 3 tiéu chi déi vdi viéc cung
&rng dich vu hanh chinh céng cia co quan HCNN.
Bai viét sir dung phuong phap 18y mau phi xac
suat - thuan tién. Bang cach phat bang cau héi
khdo sat truc tiép cho ngudi dan, t6 chirc st
dung dich vu hanh chinh cong va khi dén nhan
két qua gidi quyét th( tuc hanh chinh tai Bé phan
Mt clra chia huyén. Thoi gian phat va thu thap
phiéu khao sat tir 10/2/2020 - 20/4/2020.
Nghién ctru lay mau tai 05 linh vre cé nhiéu ho so
phat sinh, chiém ty & trén 80% ho so giao dich
lién quan dén nhiéu ngwdi dan, t6 chirc trén dia
ban huyén va 01 nhdm cac linh vwe dich vu cong
con lai lién quan dén cac gidy phép con, gidy
chirng nhan da diéu kién cé it ho so phat sinh tai
B phan Mot clra chia huyén.

2.5.Xtr ly vaphan tich dir liéu

Trén cosdthuthap dit liéu tir bang khdo sat, tién
hanh ma hdéa va lam sach. Dt liéu sé dugc nhap
vao phan mém SPSS 20.0 dé xtr ly vé Chi s6 SIPAS
2018. Bai viét sir dung cdng cu LAT (Fatma &
Karen, 2014), véi cdng thirc gia tri p,(x) dé do
lwdng sy hai long vé sy phuc vu hanh chinh.
Cachtinhnhusau:

1néux<a
0,néux,2b

UalX) -
1-

néua<x<b
-a

Trong d6: x, la miéc thanh qua thuc té duoc
danh gid tai td chirc; alagid tritdt nhat; bla gia
trixaunhat.

m _nj
Zj=1 Zi:j1 l«lﬂ

M %100

3.KETQUANGHIEN CU'U

3.1.So' nét vé qua trinh hinh thanh va phat trién
Uy ban nhan dan huyén Bau Bang

Huyén Bau Bang duoc thanh 1ap theo Nghi
quyét sé 136/NQ-CP ngay 29/12/2013 cla
Chinh phd va Quyét dinh s6 352/QP-UBND
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ngay 13/02/2014 cta Uy ban nhan dan tinh
Binh Duong. Lamothuyénnamvé phiaBaccla
tinh Binh Duwong; tong dién tich ty nhién
34.002 ha; cocduhanhchinhgdm 6xava01thi
trdn, dan s6 trén 95.226 ngudi. Huyén Bau
Bang la mot trong 09 don vi hanh chinh cua
tinh Binh Dwong, cach trung tdmtinh ly 30 km.
Véi dic diém, diéu kién tu nhién thuan loi vé
ha tang giao thong, dat dai, khi hau va ndm
trong vung kinh té& trong diém phia Nam va
theo Quy hoach téng thé phat trién kinh té& - xa
héi tinh Binh Dwong d&n nam 2020, b6 sung
quy hoach d&n nam 2025; Bau Bang la mot
trung tdm Cong nghiép - P6 thi phia Bac cla
tinh Binh Duwong.

BAN DO HANH CHINH
HUYEN BAU BANG - TINH BINH DUONG

Ty 1§ 1:86.000

S K

\
\

\,

CHU DAN

Hinh 3. Ban d6 hanh chinh huyén Bau Bang -
tinh Binh Duwong

3.2. B4 phan Ti€p nhan va Tra két qua tai Uy Ban
nhan dan huyén Bau Bang

B6 phan M6t clra cGia huyén hoat dong theo
quy trinh tiép nhan va tra két qua theo cac quy
dinh tai Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay
23/4/2018 ctia Chinh phd vé viéc thyc hién co
ché mét clra, mdt clra lién théng trong gidi
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quyét thd tuc hanh chinh. Nhiém vu cla B6  huyén do UBND tinh Binh Dwong céng b6 nhu
phan nay bao gdm trién khai thuc hiénviéctiép  Quyét dinh 2467/QP-UBND vé viéc cong bé lai
nhan va trd két qua 100% thd tuc hanh chinh  Héthéngquanly chatlwvgng phuhop tiéu chuén
thudc thdm quyén gidi quyét cia UBND cdp  qudcgia TCVN9001:2015.

2
KHU vy¢ KHU V€ KHU VU'C TIEP NHAN
BIEU MAU TTHC HANG DQ1 3 4 - TRA KET QUA
1 N
@@ KHU VY€ D
lﬂﬂ TRA CUU - BEC 56 0
cUA 8
RA KHU VU'C D
VAO SANH D
Bang
dign
5 e
Banviét | ( Banviét | | Ban viét * bt
KHU V'
TRQ' GIUP PHAP LY & D|CH VU %

Hinh 4. So d6 bd tri B6 phan Tiép nhan va Tra két qua cha huyén Bau Bang
Ngubn: Vidin phong HDND-UBND huyén, 2020

TO CHUC VA
CONG DAN
ml te o
. , e . () -
BO PHAN TIEP NHAN VA CO QUAN CHUYEN MON CO QUAN CO LIEN

TRA KET QUA N CAP HUYEN QUAN (S0, NGANH

2 «| DOC HUYEN, XA..)
A .
“ Oy 1T® ©
@) )
LANH DAO
UBND HUYEN

Hinh 5. Quy trinh gidi quyét ho so tai B6 phan Mét clra
Ngubn: Vidin phong HDND-UBND huyén, 2020
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3.3. K&t qua do luerng chi s6 SIPAS 2018 tai Uy ban nhan dan huyén Bau Bang

3.3.1. Két qua nghién ctru vé tiéu chi 1 vdi 300 phiéu khdo sat hop 1é

Bang 3. Phan b mau nghién cru d8i véi tiéu chi 1

- e ex . . e Phan tram
Tiéu thirc danh gia Tan so
(%)
bang ky kinh doanh 65 21,67
DPat dai 108 36,00
Lao déng, tién lvong, chinh sach 32 10,67
Linh vuc Y .
. Cap giay phép xay dung 69 23,00
thuc hién
Chirng thuce 16 5,33
Thd tuc khac 10 3,33
Téng coéng 300 100,00
Tai B6 phan Mot clra cap x3 0 0,00
Tai BO phan Mot ctra cap huyén 300 100,00
Tai B6 phan Mot clra cla co quan chuyén 0 0.00
Co quan gidi quyét | mon cép tinh ’
cOng viéc Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng cap
5 0 0,00
tinh
Khac 0 0,00
Téng codng 300 100,00
Thong qua ngudi than, ban be 65 21,67
Théng qua chinh quyén cap xa 142 47,33
Kénh théng tin dé Théng qua phuong tién thong tin dai 53 17 67
biét vé co quan giai | chang (tivi, dai, bao, ...) ’
quyét cong viec Théng qua mang internet 34 11,33
Khac 6 2,00
Téng coéng 300 100,00
Théng qua cdng chirc tai noi ndp hod so 180 60,00
Théng qua tai liéu niém yét cdng khai tai
N N . e . %qu‘A Hieu y 8 'l 87 29,00
Kénh thong tin dé noi nép ho so
biét vé quy dinh thd | Thang qua Internet 18 6,00
tuc hanh chinh Thong qua ngudi than, ban be 15 5,00
Khac 0 0,00
Téng codng 300 100,00
1-2 lan 211 70,33
NTm el 4R i3 3-4 lan 56 18,67
SO lan di lai dé giai -
quyét cong viec 5-6 lan 28 9,33
7 lan tr& 1én 5 1,67
Téng cong 300 100,00
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A o " Co 3 1,00
Cong churc gay rjhlen ha, Khong 597 99,00
sach nhiéu -
Tong cong 300 100,00
5 hite 20 V' 13 Co 0 0,00
ong chirc goiy nd
o~ & .. g', yA p Khong 300 100,00
tién ngoai phi/lé phi ~ -
Tong cong 300 100,00
Pung han 235 78,33
Co quan trd két qua | S&m hon hen 12 4,00
dung hen Tré hen 53 17,67
Téng cong 300 100,00
. , .. |Co 124 41,33
Co quan thong bdo vé ~
o Khong 176 58,67
viéc tré hen — —
Téng cOng 300 100,00
- |co 123 41,00
Coquanxinloi  Fare 177 59,00
vi tré hen ~ -
Tong cOng 300 100,00
Ngubn: Két qud phdn tich sé liéu, 2020
3.3.2. Két qud nghién ctru vé tiéu chi 2 vai 300 phiéu khéo sat hop 1é
Bang 4. Phan b mau nghién cru theo thudc tinh ngudi khdo sat ddi véi tiéu chi 2
.. Phan
- . s . w . | Phantram .
Tiéu thurc khao sat Tan so tram
(%) -
tich lay
T6 chirc, cong ty 115 61,7 61,7
1. D6i tuong Ca nhéan 185 38,3 100,0
Téng cong 300 100,0
Dudi 25 17 5,7 5,7
Tl 25-34 106 35,3 41,0
. Tir 35-49 156 52,0 93,0
2. DO tubi N
Tuw 50-60 16 5,3 98,3
Trén 60 5 1,7 100,0
Téng cong 300 100,0
Nam 192 64,0 64,0
3. Gidi tinh N 108 36,0 100,0
Téng cong 300 100,0
Tiéu hoc 3 1,0 1,0
Trung hoc co s& 6 2,0 3,0
THPT 77 25,7 28,7
4. Trinh d6 Trung hoc, Cao dang 43 14,3 43,0
Pai hoc 167 55,7 98,7
Sau Dai hoc 4 1,3 100,0
Téng cong 300 100,0
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NGi trg/Lao déng ty do 26 8,7 8,7
Nghi huu 22 7,3 16,0
Lam viéc tai t6 chirc/doanh nghiép
N 118 39,3 55,3
trong linh vue tw
5. Nghé nghié Can b6/co hirc/vién chw woi
ghé nghiép ?n ol/cong chire/vién c Nc/ng i - 23,7 79,0
cong tac trong lwc lvgng vii trang
Kinh doanh ty do 56 18,7 97,7
Khac 7 2,3 100,0
Téng cong 300 100,0
Pang ky kinh doanh 47 15,7 15,7
Pat dai 125 41,7 57,3
Lao déng, tién luvong, chinh sach 28 9,3 66,7
6. Linh vuc Y A
hue hig Cap giay phép xay dung 52 17,3 84,0
thue hien Chirng thuc 43 14,3 983
Tha tuc khac 5 1,7 100,0
Téng cdng 300 100,0

Ngubn: Két qua phdn tich sé liéu, 2020
Bang 5. Bang phan tich LAT ddi vdi tiéu chi 2 tai Uy ban nhan dan huyén Bau Bang

Yéu t6 dnh hud'ng dén sy hai long Min | Max | X LAT
1. Tiép can dich vu hanh chinh céng
Noi ngbi chd théng thoang, rong rai 2 5 |3,77| 0,5900
Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, té chirc tai co quan day dd, hién dai | 1 5 [3,67| 0,6675
Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t6 chirc tai co quan dé st dung | 1 5 |3,40 | 0,6000
Mau don, t& khai dugc cung cap mién phi tai noi nop ho so 2 3,78 | 0,5922
Piém trung binh 3,65 | 0,6124
2. Tha tuc hanh chinh
Thd tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai day dd 2 5 4,17 | 0,7233
Tha tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai chinh xéc 1 5 13,96 | 0,7400
Thanh phan ho so don gidn, dé chuan bi 1 5 (3,30 0,5742
Thanh phan ho so ma Ong/Ba phai ndp 1a ding quy dinh 1 5 |3,67| 0,6675
Thoi han gidi quyét ghi trong gidy hen 1a diing quy dinh 1 5 |3,32| 0,5800
Quy trinh gidi quyét dugc cong khai, minh bach 2 5 13,75] 0,5833
Piém trung binh 3,69 | 0,6447
3. Céng chirc truc tiép giai quyét cdng viéc
Cong chirc cé thai do giao tiép lich su, than thién 2 5 |3,79| 0,5967
Cong chirc chi y 13ng nghe y kién clia ngudi dan/dai diént6 chiee | 2 5 13,71 | 0,5689
C?ng Chl‘J’F trAa |0, 'hq?fngflan ,ro rang, day du, dé hiéu cacy kién 1 5 357 06433
cua nguoi dan/dai dién to chirc
Cong chirc ludn tan tinh giup d& ngudi dan/dai dién t6 chirc 1 5 |3,06| 05142
Cong chirc gidi quyét cong viéc nhanh chéng 1 5 13,39 | 0,5975
Piém trung binh 3,50 | 0,5841
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4. Két qua cung &rng dich vu hanh chinh cong
Ong/Ba nhan duoc Két qu gidi quyét ding thdi han quy dinh trong gidy hen 2,83 | 0,4567
K&t qua ma Ong/Ba nhan duoc cé thong tin day da, chinh xac 3,84 | 0,6144
Phi/lé phi ma ngudi dan, t6 chirc phai ndp la dung quy dinh 3,70 | 0,6742
Diém trung binh 3,46 | 0,5818
5. Tiép nhan, xtr ly cac y kién gép y, phan anh, kién nghi
Co'quan c6 bd tri noi tép nhan, hinh thirc tiép nhan gopy, phan énh, kién nghi 3,89 | 0,6311
Co gu?n Elep nfjan va xu ly tich cyc cac gop y, phan anh, kién 357 | 06417
nghi cta Ong/Ba
Co guan tAhong I\oao kip thoi két qua xtr ly gép y, phan anh, kién 362 | 05411
nghi cho Ong/Ba
Co quan ¢ thdng bao xin 16i Ong/Ba do 16i clia co quan gidi quyét ho so 3,68 | 0,6700
Diém trung binh 3,69 | 0,6210
6. Su hai long tai UBND huyén Bau Bang
Ong/Ba sdn sang tuyén truyén cho moi ngudi vé loi ich khi st
. . , A oA oA ar o . n 3,80 | 0,6992
dung dich vu hanh chinh céng tai B6 phan Mot cra tai huyén
Ong/Ba san sang nhan xét chinh xac vé quy trinh thd tuc hanh
, CoA LA N n . o 3,56 | 0,6408
chinh tai B6 phan Mot ctra cua huyén khi dwoc diéu tra
Mrc d6 tin twdng ciia Ong/Ba vé két qua cong b6 vé chi sb SIPAS
. n . A 3,61 | 0,6517
2018 tai huyén do co quan hiru trach thyc hién
Diém trung binh 3,66 | 0,6639
Diém trung binh cdng cla cac yéu td 3,61
Total LAT score 0,6179
Ngubn: Két qua phén tich sé liéu, 2020
3.3.3. Két qua nghién ctru vé tiéu chi 3 vdi 300 phiéu khdo sat hop 1é
M Phén trim
(%)
Khic h=d 4
Tiép nhan, giai quyét y kién gép ¥, phan 4nh, kién nghi. . b 12
B tri hinh thirc tiép nhan y kién gop y, phan anh, kién. . et 5
Nang cao nang lyc giai quyét cong viée cua cong chirc  hed 4
Cai thién tinh than phuc vu cta cong chic | 129
Cai thién thai do giao tiép ctia cong chirc  fed 10
Giam phi/lé phi giai quyét thu tyc hanh chinh b 9
Rut ngén thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh |} 1 56
Tiép tuc don gian héa thu tuc hanh chinh I 60
Déy manh dich vu cong truc tuyén mirc d6 3,4 == §
Tang cudng tiép nhan ho so va tra két qua giai quyét thu. . s 19
Tang cuong niém yét cong khai, minh bach quy dinh. . e 9
Cai thién chét luong co s6 vt chét; hién dai hoa trang. . b 15
Mé rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan, t6 chirc. . » 1 55

Hinh 6. Sy mong doi cia ngudi dan, t6 chirc d6i véi tiéu chi 3

Ngubn: Két qua phén tich sé liéu, 2020
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4. DANH GIA VE SY THU'C HIEN THEO SIPAS
2018 TAIUY BAN NHAN DAN HUYEN BAU BANG
4.1. Diém manh vé phuc vu hanh chinh céng tai
Uy ban nhan dan Huyén Bau Bang
4.1.1.Tiéuchi1

UBND huyén d3 tich cuc nang cao chat luvong
cung &ng dich vu cong theo yéu cau ciia Chuong
trinh téng thé CCHC Nha nudc. Sy khdng hai
ldong cla ngudi dan, t6 chirc tap trung & mot s6
dich vu phtrc tap nhu linh vire dat dai va mot sé
[inh vyc phdat sinh ngoaidanh muc da dwoccong
bé. Céc dich vu thudc tham quyén gidi quyét &
cap huyén, tinh dati€p nhan hé so vatra két qua
& cap xa. Bd6 phadn Mot clra d3 tao diéu kién
thuan lgi cho ngudi dan, t6 chirc; déng thoi
tranh cactiéucycphatsinhtrong quatrinh cung
&ng dich vu céng. UBND huyén d3 xtr ly, giai
quyét triét dé€ nhirng don thu gbép y vé chat
lvgng dich vu cong. Pay duoc danh gia la mot
kénh quan trong dé nhan ra sai sét va dinh
huwdng hoan thién chat lvgng dich vu céng trén
diaban huyén.

4.1.2. Tiéu chi 2

a) K&t qua cung &ng dich vu hanh chinh cong:
Trong giai quyét tha tuc hanh chinh theo co ché
mot clra, mot clra lién théng; dau moitap trung
tai B6 phan Mot clra huyén da tirng budc phuc
vu 6 hiéu qua. Nhiéu Iinh vuec, thd tuc cé hoé so
duwoc gidi quyét dung han 100%. Lién théng thu
tuc dang ky kinh doanh va thd tuc cdp ma sé
thué&, md hinh “M6t thdm dinh, mot ky duyét,
tra két qua ngay trong ngay” tai linh vuc hanh
chinhtw phdp phat huy két quavagity 1é 100% ho
sothuchiéndinghentirnhidunam.

b) Céng chirc truc tiép gidi quyét cong viéc: Ho
dwogc daotao, boi dudng vé ki nang nghiép vu
hang nam; dam bao nang lwc théng qua cac ky
thi tuyén theo luat dinh. UBND huyén quan
tdm chi dao ndng cao tinh than phuc vu nhan
dan;thychiéncacyéucauctahéthéngquanly
chatlwgng; mé hinh chinh quyén, céng sdthan
thién hwdng dén sy hailong doivaingudidan,
té chirc.
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c) Tiép can dich vu hanh chinh céng: Tiéu chi vé
cacyéutd dauvaoluén dugc UBND huyén quan
tam cai thién; ddm b3o gidi quyét thd tuc hanh
chinh theo co ché mdt clira, mét clra lién thong
theo ding muc tiéu d3 dé ra vao hang nim (Uy
ban Nhandan huyénBauBang, 2016).

d) Tha tuc hanh chinh: UBND huyén xay dung
quy trinh ap dung theo TCVN ISO 9001:2015
trong giadi quyét cong viéc; niém yét cong khai
chinh sidch chat luvgng, thd tuc hanh chinh theo
quydinh dé€ Nhan dan biét, tim hiéu, thyc hién.
e) Ti€ép nhan, xt ly cac y ki€n gép y, phan anh,
ki€n nghi: UBND huyén d3a quan tam gidi quyét
cac y kién, gop y, ki€n nghi cha ngudi dan, t6
chirc. B6 tri lich ti€p dan hang ngay va tiép dan
cla lanh dao UBND huyén vao sang thir Nam
hangtuan.

4.1.3. Tiéuchi 3

B6 phan Mot clra cia huyén duoc dam bao vé
maoi trwdng lam viéc than thién, tao diéu kién
thuan lgi cho hoat dong tiép nhan hd so va tra
két qud va quan ly, theo ddi ho so duoc chat ché
hon. Khu vyc chd va khu viee cho nguwoi dan
hoan thién h6 so rong rai, thodng mat; cung vdi
cacthiétbijgiaitriphucvutrongthdigiancho da
tao tinh than thodi mai cho nguwdi dan, t6 chirc
khidén giaodich.

4.2. Han ché& vé phuc vu hanh chinh céng tai Uy
bannhandanHuyénBauBang

4.2.1. Tiéuchi 1

Tinh trang ho so tré han van con xay ra. Cac co
qguan, don vi chua thuc hién kip thoi, dung thoi
gian, ché& d6 bao cdo theo quy dinh. Thyc hién
tra két qua gidi quyét thd tuc hanh chinh cho ca
nhan theo dich vu cdng mirc d6 3,4 va td chirc
qua dudng buwu chinh chwa dugc ngudi dan, to
chircddn nhanvathuchiénchwadathiéu qua.

4.2.2. Tiéu chi 2

a) K&t qua cung &ng dich vu hanh chinh céng:
K&t qua giai quyét van cé truong hop sai sot,
thi€u théng tin day dd, chinh xac, con nhiéu no
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hé so vé “Dat dai” chua tra két qua ding han
cho ngudidan, td chire. Dich vy “Chuyén tra két
qua ho so hanh chinh céng dén dija chi theo yéu
cau” it dwgc ngudi dan, té chirc dang ky st
dung. UBND huyén chuathychién dwocdich vy
cbéngcapdo3vad.

b) Cong chirc tryc tiép gidi quyét cdng viéc: Nhan
su B& phan Mot clra chua ddp (ng tiéu chuan
theo quy dinh tai Diém b Khoan 1 Diéu 11 Nghj
dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23 thang 4 nam
2018. Nhan sy thuc hién tiép nhan ho so'va tra két
qua chu yéu la kiém nhiém. Do 4p luc cdng viéc
nén doi luc nhan sy thuéec bo phan nay chua nha
nhan trong giao ti€p, tan tinh trong hwdng dan.

c) Tiép can dich vu hanh chinh céng: Trang thiét
bi phuc vu ngwdidan chwa dé sir dung; chwa day
dd, hién dai; chd ngdi chat chdi, khdng gian
chuathdng thodng; khongbé trinhan suhb tro,
huéng dan ban dau cho ngwdi dan, t6 chire khi
déngiaodich.

d) Thatuchanh chinh: dugc céng khai, niém yét
nhuwng chwa dam bao tinh day dd, chinh xac, dé
tim hiéu, dé thuc hién. Nhiéu nguoi dan, té
chirc con di nhiéu noi dé hédi vé thi tuc. Dai vadi
cac ndi dung thanh phan hé so, thu tuc hanh
chinh, thoi gian giai quyét va muc phi, 1& phi
chuathuc sy dongian, dé hiéu, dé thyc hién.

e) Ti€p nhan, x&r ly cac y ki€én gép y, phan anh,
ki€n nghi: Nguoi dan, t6 chirc chwa danh gia cao
vé sy dé dang gépy, phan anh, kién nghi, noi tiép
dan duoc bé tri chung vdi tru s& Thanh tra - Tw
phap. K&t qua gidi quyét khi€u nai, ki€n nghi cla
nguwdidan, td chirc chua dugce sy hailong cao.

4.2.3. Tiéu chi 3

Phan mém tai B6 phan Mot clra van con xay ra
motsd 16i kythuat. Ungdung may tinh bang két
ndi vd&i Trang thong tin hanh chinh céng va
danhgidmircddthychiéngdp nhiéukhd khan.
Nhiéu linh viec thay ddiliéntucvé thi tuchanh
chinh gay kho khan trong viéc tim hiéu, cap
nhat vé quy trinh gidi quyét, ra soat thu tuc
hanhchinh.
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5. Hdm vy cai thién chat lwvong dich vu hanh
chinh céng tai Uy ban nhan dan huyén Bau Bang
Qua két qua nghién ctru vé chisd SIPAS 2018 tai
UBND huyén cho thay céc linh virc can tip trung
caithiénbaogbém:

- P8iv@itiéu chi1: DAy manh kénh théng tin
dé biét vé co quan gidi quyét céng viéc
théng qua mang internet (11,33%); day
manh kénh théng tin dé biét vé quy dinh
thd tuc hanh chinh théng qua mang
internet (6%); giam thiéu khéng dé nguoi
dan, t6 chirc ¢ s6 1an di lai dé giai quyét
céng viéc tlr 3 [an trd 1én (29,67%); giam
thiéu trd két qua tré hen (17,67%); gidam
thiéu khéng théng bao vé viéc tré hen
(58,67%); giam lvong hoat ddng xin 16i vé
tréhen (41%).

- P8i v&i tiéu chi 2: Ci thién su hailong dwoc
sap x&p theo thi ty wu tién tir két qua tinh
todn LAT (rng v@i cac tiéu chi thanh phan
nhu sau: K&t qua cung rng dich vu hanh
chinh cdng dat 58,18%; Céng chirc tryc tiép
gidi quyét congviécla58,41%; Ti€p nhan, x{r
ly cac y ki€n gbép y, phan anh, ki€n nghij dat
62,10%; Tiép can dich vu hanh chinh cdngla
61,24%; Tha tuchanh chinh 13 64,47%.

- DBiv&itiéu chi3: K&t qua chothdy sw mong
doi cla nguwdi dan, té chirc vdi ba ndi dung
cao nhat I3: Tiép tuc don gian hda thd tuc
hanh chinh 13 60%; Rut ngan thoi gian giai
quyét tha tuc hanh chinh 13 56,33%; M&
rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan,
t6 chirc biét dén co quan noi ndp hd so va
nhan két qua gidi quyét tha tuc hanh chinh
mot cadch dé dang, nhanh chéngla 55%.

6.KETLUAN

Tirndm 2015 dén nay, Chis6 SIPAS do BO Ndi vu
chd tri thyc hién theo sy phan céng cta Chinh
phd, Tha tuwdng Chinh phu, véi sy tham gia
gidm sat, ph6i hop théng tin, tuyén truyén cla
Ban Thuong truc Uy ban Trung wvong Mat tran
T6 qudc Viét Nam va Trung uvong Héi Cuu chién
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binh Viét Nam; sy tham gia thuc hién diéu tra
x3 hdi hoc clia TGng cdng ty Buu dién Viét Nam
va UBND 63 tinh, thanh phd. Ndi dung nghién
clru cla bai viét tip trung dp dung dau tién &
quy mé cap huyén vdi day dd 3 tiéu chi tir khau
chon mau diéu tra xa hdi hoc; phat - thu phiéu
diéu tra xa hoi hoc va tinh toan két qua tai
huyén Bau Bang, tinh Binh Dwong vé chi so
SIPAS 2018. Chisé nay mang dén motbilrctranh
toan dién, chi tiét vé chat lvong cung rng dich

vu cong thong quay kién phan hdivé cdam nhén,
muc dé hailongva sy mong doiclanguwoidan,
t6 chirc d6i véi viéc cung &ng dich vu céng, su
phuc vu cla co quan hanh chinh Nha nudc tai
huyén. Pay la ngudn théng tin tham khao hitu
ich, gitp cac co quan hanh chinh Nha nudc tai
huyé&n Bau Bang, tinh Binh Duong caithién chat
lvgng cung cap dich vu hanh chinh cdng nham
nang cao sy hailongvalgiich cha ngudidan, to
chirctaidiaphuong.
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Sipas indicator measurement at the people's committee
of Bau Bang district, Binh Duong province

ABSTRACT

Hoang Manh Dung"” and Nguyen Thi Thanh Loan’

Since 2015, when the Ministry of Internal Affairs published the method of measuring the
Satisfaction Index of Public Administrative Services (SIPAS), this Index at Ministry level has been
measured and announced every year by the Ministry of Internal Affairds — the Vietnamese
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Fatherland Front — the Association of Vietnamese Veterans. This paper focuses on measuring the
SIPAS at district level, to be specific at the People's Committee of Bau Bang District, Binh Duong
Province. As a result, it aims at showing the people's satisfaction towards the services provided by
the People's Committee of the District, throughout which to help improve the quality of public
services as well as government staff's capabilities.

Keywords: measuring SIPAS, the People's Committee of Bau Bang District, Binh Duong Province,
PublicAdministration Services
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