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Tém tit

Theo quan diém marketing, chat hegng dich
vig la su hai long cia khach hang. Sw hai long
ctia khdch hing c6 thé dwge hiéu nhie mét phan
1mg mang tinh cam xiic ciia khdch hang dap lai
trai nghiém cia ho véi mét san pham hay dich
v nhdt dinh. Chinh vi vay, dé mng cao chdt
lwgng dich vu hanh chinh cong, cde co guan
quan Iy nha nuwoe cdn phdi ndm bét nhitng nhu
cau, mong dgi cia nguoi dan ciing nhw trai
nghi¢m cua ho trong qud trinh si dung dich vy
himh chinh cong. Bai viét nay nhdn manh tam
quan trong ctia nghién cru nhu cdu va trdi
nghiém cua ngieoi dédn doi vai viée sir dung dich
vit hanh chinh céng, diwa ra mot 56 gui y vé
nghién ciru vé hiéu biét mong doi cia ngudi dén
nhim cdi thién chdt hegng dich vy hanh chinh
cong.

Tir khéa: Chét lirgng; Dich vu céng; Nghién
ctru, Nhu ciu va mon g dgi; Hanh vi; Thoa mén.

Gidithigu

Dich vu hanh chinh cdng 1 loai dich vu gin
lién véi chirc ning quan Iy nha nuée nhim dap
img yéu cu ctia ngudi dan. Do viy, cho dén
nay, doi tugng cung (g duy nhit cc dich vy
cong ndy 14 co quan cong quyén hay cdc co quan
do nha nude thanh 1dp duge oy quyén thye hién
cung g dich vu hanh chinh céng. Trong diéu
kign do, chit lugng ctia dich vy hianh chinh céng
gan nhur phu thuge hoan toan vao nang hre cia
ngwdi cung mlp ma chura tinh dén “sy cam nhén”
cla nguoi sir dung. No6i cach khac, chit lwong
dich vu cong theo quan diém ciia ngudi dan
chua dugce tinh dén day du.

Thye vy, cho dii chi ¢6 nha nuwde cung img
dich vu hanh chinh céng (qui dinh co tinh chét
phap ly) nhung hoat dong niy khong tich khoi
nén kinh té néi chung va nén kinh té co ban van
14 mot nén kinh té thi truong, Trong nén kinh té
thi trudmg, “tiéng nédi” cia khich hang rit co

trong huong va la mét ngudn théng tin quan
trong déi véi cAc co quan quén 1y nha mréc
trong viée dép img nhu cdu va mong doi ciia
ngudi din. Viée cung img dich vy hanh chinh
cong khong phai vi myc tiéu lgi nhuédn nhung
van phal dam bdo sy hai long, théa min cua
nguoi din. Ning cao chét lugng dich vu hanh
chinh c6ng thong qua nghién ctru va hiéu biét
nhu ciu, mong muon ctia cong dan laicang coy
nghia trong boi canh chinh phu dang thue hién
d6i méi qua trinh cung g dich vu hanh chinh
cong.

1. Co sé 1y thuyét va phirong phip nghién
ciru

Chét luwgng dich vu trong cic td chirc cong 1a
vén d& dugc tranh ludn rit nhiéu trong thiri gian
gén day. Chit lwong 12 mt trong nhitng khai
niém phd bién ctia nén kinh t&, nd mang nhiéu ¥ y
nghla khic nhau ké tir thoi Aristotle. Khi thé
gi6i phét trién, ¥ nghia cia khai niém nay dirgc
mé rong va da dan g hom. DA c6 nhiéu cong trinh
v nhidu chuyén gia trong linh vire nay nhu M.
Juran, A.V. Feigenbaum, G. Taguchi... Tur
nghién ciru cia cdc chuyén gia, 6 thé thiy ring
chét hrgng hang hoa va dich vu xét cho cing la
muc tiéu dap ng nhu ciu khach hang va néu
khéng dat duge thi s& chiu phat (Irina Nicolina
Hidarean Somleaandal, 201 4}.

Thudt ngit “chét hrgng” va ‘su thoa méan” doi
khi bi 1an 1¢n v&i nhau. Da s6 céc nha nghién
clu cho ring chit lugng dich vu C]‘!L 1a mdt yéu
t6 clia sy théa man, phan 4nh méi quan hé gid
ca/chit lugng va cac nhin t6 ¢4 nhan va hodn
canh (C.Lovelock and al, 2004). Nhu vay, theo
quan diém marketing va khach hang, chiit lugng
dich vu ¢6 thé duge thé hién thon;:_ qua sir hai
long cua khich hang va 14 hiéu so giita chiit
lugng ma khach hang cam nhiin dwge va nhimg
k¥ vong cuia ho ddi véi dich vy do (Sodé1).

* Vit Quinh, Thae s7, Phing Quin Iy &5 thi, Quin Hodng Mai, 1Ha Néi;
*#7i Tri Diing, Pho gido su, Tién s7, Trung tim Phip Viét ddo tao vé quan 1y,
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So' dd 1: Mb hinh chi s6 hai 1ong khéch hang ciia My
(American Customer Satisfaction Index)

Giatr cam
ohén
(Parceived
vaiue|

Chét lugng ¢am nhan
(Perceived quality)

Sirthan phién
(Complaint)

Surtrung thanh
(Loyally)

Ngudn: Mb hinh ACSI, University of Michigan Business School,

Sy mong doi cia khach hang dugce hinh thanh
tir 4 ngudn khac nhau, trong d6, nhu céu cé nhin
va kinh nghiém 14 nhiing yéu t& bén trong, gin
lién v&i ban than khach hang va dén g vai o
quyét dinh (So db 2). Trén co s& 4 yéu tb do,
khich hang s& ddnh gid so sanh giira djch vy cia

So db 2: Ky vong cita khéich hing

t0 chire véi dich vy ctia d6i th canh tranh (néu
cd) va ky vong LLL:I 11-;) doi Tﬂfﬂ dich vu d6 it
hién Nhu viy, nam bét nhu cdu va trai nghlz;m
clia ngudi sir dung 13 didu kién tién quyét dé cai
thign chét lugng dich vy noi chung va dich vu
hanh chinh cong ndiriéng.

ciia d8i thd

‘Dich vy
cua cong ty

Nguén: Dya theo ly thuyét ciia Kotler va Keller, 2012

Cung cép dich vu hanh chinh cong 1a mot
phén trong chirc ning quan ly nha nude. Dich vu
hanh chinh céng dirge xem nhir 1a hing hoa va
dich vy cong thudn tity (pure public goods and
services) ma chinh phu 1a ngudi duy nhét cung
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cip vi moi cong déin bt buge phai nhin khi c6
nhu cdu vé chiang. Chinh phti cung cép céc loai
dich vu ndy dya trén co s& phap 1y va nguyén tic
quan ly nha nuwée co bin. Ngwoi din duge
huéng nhitng dich vy nay khong theo quan hé
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cung cau, ngang gid trén thi trudng, ma théng
qua viéc dong 1¢ phi hodc phi cho cac co quan
hanh chinh nha nwée. Phén 1¢ phi nay mang tinh
chéit hé trg cho ngén sach nha nuwée (World
Bank, 199?} Mot so diuh Vi hdl'lh chinh Lamg cO
thé ké dén nhir dich vu cép gidy phf:p (gidy phép
kinh doanh, gidy ching nhin quyén s¢ hitu tai
san, nha dét...), gidy chimg nhén (khai sinh, khai
tlr, hon thi), thanh 1dp (doanh nghigp, hiép hoi,
to chire), thi thare, h tich, v.v.

Cac loai dich v hanh chinh céng va cac hinh
thitc cung (mg dich vu hanh chinh céng co
nhitng dic diém chung co ban. Thir nhét, dich
vu hianh chinh cong co tinh xa hr;li voi muc tiéu
thlﬂ'l la phuc vu lgiich cong dong, dap img nhu
ciu ciia tit ca céng din, khong phén biét giai
cip, dia vi xi hoi va bao didm cong bing va 6n
dinh xa h1, mang tinh quan chiing rjng rai. Mm
ngudi déu 6 quyén ngang nhau trong viéc tlep
cén cac dich vy hanh chinh céng véi tir cach la
dbi tirgng phuc vy cua nha nude. Thi hai, dich
v hanh chinh céng 14 hang hda dic biét do nha
nude cung tmg, dp tmg nhu cdu toan x3 hoi, bﬁ:t
ké cAc san phﬁm duoce tao racd hinh thai vit chat
hay phi vit chét. Thit ba, viéc trao ddi dich vu
hanh chinh céng khong théng qua quan hé thi
tnrong diy di. Thong thudmg, ngudi sir dung
dich vy hanh chinh ¢ong khong trye tiép tra tién,
hay diing hon 12 da tra tién dudi hinh thire déng
thué vio ngin sdch nha nudc. Ciing cé nhing
dich vy hanh chinh céng ma ngudi sir dung van
phai trd mdt phéin hoiic toan bd kinh phi; song
nha nude vin c6 trich nhiém dam bédo cung (mg
cde dich vu nay khéng nham mue tiéu lgd nhudn
(Vi Tri Diing, 2014).

Thure té cho thﬁ}r, chi trén co sé hiéu biét nhing
nhu ciu, mong doi v hanh vi clia ngudi dan -
khich hing, cic coquan quan 1y hianh chinh mdi
cé thé 1am cho nhitng dich vu hanh chinh céng
trér nén hiru ich hon d6i véi ho. 'l‘mng linh vie
dich vu hanh chinh céng, nghién ciu va hiéu
biét ngm‘n dén nhiim: (i) Nhin biét duge nhing
yveéu cdu cua ho; (i1) Ghi nhin nhiing v kién,
nhitng hanh vi cua ho; (ili) Xac dinh nhimg
dong co cia mot hanh vi cling nhwr nhitng nhan
t6 kim him; (vi) Phat hién ra co ché théng tin va
ra quyét dinh sir dung dich vy hinh chinh céng
ciia ngudi din; (v) Panh gid muc d§ thoa min
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ctia ngudi sir dung dich vy hanh chinh cong.

Hiéu biét nhu ciu va hanh vi (kinh nghiém)
ctia ngudi dan xudit phat tir mdt s6 1y do. Thir
nhit, dat cong ching 1a khich hang cta nhing
dich vu hanh chinh cong. Hau nhur tit ca ngu:.fri
sit dung hofic khich hang cua cac cong s¢ déu
song véi cde qui ludt cua thi truong. MNhiing quy
ludt nay thuong quyét dinh hanh vi cu xir cua
ho. Trong trrong hop cin thiét, phai lam cho
nhitng dich vu hanh chinh céng phit hgp vi
nhitng ludt choi ciia thi trivdmg dé ching trénén
thich ddng hon. Th hai, bdo vé va thuc thi
nhi¢m vu. Trong qud trinh dam nhdn viéc bao v¢
quyen leA chung cic ccrng 5@ ludn ludn "-"dp phéi
nhimg vin dé vé quy&n loi riéng, nhitng logic cd
nhén. Nhiitng quyén lgi va nhiing logic cd nhéan
nay co thé din dén vige xem xét lai nhmm vu
hoatddng ciia mjt s6 co quan cong quyen

Phiin tiép theo cuia bai viet chu yéu ap dung
nghién ciru tai ligu voi nguon théng tin ﬂ'lll‘ cﬁp
dé phan tich, tﬁng hop va danh gid cdc van dé
lién quan dén hiéu biét mong doi va y kién ciia
nguroi din.

2. Két qua phéin tich va thio luin

Theo Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP ciia
Chinh phu (Quy dinh v& viéc cung cip thong tin
va dich vu cong trre tuyén trén trang thong tin
dién tir hodc cdng théng tin dién tir ciia co quan
nha nudce), thi “dich vy hanh chinh cong la
nhitng dich vy lién quan dén hoat ding thiee thi
phdp ludt, khéng nham muyc tiéu loi nhudn, do
co quan nhé mede co tham quyén cap cho 16
chike, ea nhdn dwdi hinh thiee cac logi gmy torco
gid tri phdp Iy trong cdc linh viee ma co quan
nha nuée do quan Iy.” Moi dich vy hanh chinh
cong gin lién véi mot thi tue hanh chinh dé giai
quyét hoan chinh mét cong viée cu thé lién quan
dén t6 chite, cé nhén.

Ly thuyét va thue té cho thiy, khinghién ciru
nhu cdu cua ngudi dén, cin chii y dén nhimg dic
diém coban ctia ho trong tiéu diing dich vu hanh
chinh coéng. Trrde hét, khach hang cia nhimg
dich vu hanh chinh cong - ngurdi sir dung - 14
nhitmg ngudi binh thuong va thude vé nhimg
nhém nhan khiu nhét dinh. Ho & trong nhitng
hoan canh kinh té, xd hoi, gia dinh diic thuriéng.
Thirhai, nguoi sir dung dich vy hanh chinh cng
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la sir tx:;mg hoa ctia nhiéu cuong vi xa hoi. Mic
dit ngudn gdc xudt thin ciia ho nhu thé nao,

ngudi sirdung khong chi la mgt ngudi tiéu ding
don gidn, ho dong thai 1a mot ngwdri nop thué va
1A mot cong din. V§i 3 te cich khidc nhaw: nguwdn
tiéu diing - ngurdi nép thué - céng dén, ngudi sir
dung c6 nhitng cach xir sir dic biét va riéng biét
(Vii Tri Diing, 2007).

La ngudi st dung, ho xir sirngdy cang giéng
mot ngudi tiéu ding. Yéu ciu coa ho déi van
nhitng dich vy hanh chinh céng ngay cang doi
hoi cao hon. La ngudi ndp thué, ho duoe coi nhir
co quyén d6i véi nhitng dich vu hanh chinh
cong va khéng phai lie nio ciing hiéu drgc tai
sa0 ho phai trd tién 2 1n. M6t 1n, v6i tr cach 1
ngwoi sir dung —khach hang, 1dn sau vaol tu cach
14 nguéi ndp thué. Ho rit nhay cam dbi voi su
ling phi va tit ca nhiimg c4i tao 4n tugng vé su
ling phi. La cong din, cang ngay ho cang cd
cam gidc 12 khéng duge tinh dén trong nhing
quyét dinh, ho ngay cang co it quyén lye. Mirc
d yéu cau va phan timg ctia céng din ngay cang
co xu hudng ting 1én. Qua phan (g, ho ngay
cang doan két lai véi nhau trirde nhitng vu tranh
chip hodic nhitng chinh séch di nguge lai véi
niém tin clia ho. o

Lé Uﬁn, (2011) néu ra mdt sd yéu té anh
hutmg dén chit lwong dich vy hanh chinh cong,
bao gom: (i) Kha néng tu,p cin dich vu; (1) Mot
hé théng hanh chinh d& hiéu; (iii) Khaning cung
cap linh hoat va nhanh chong; (iv) Céng khai
minh bach; (v) Nang lye chuyén moén cia can
hicong chire; (vi) Thai d§ lich sy va nhigt tinh
cia cdn bd cbng chire; (vii) Sy tin nhiém trong
viéccung c&p dichvu:

Co quan Mit trin T qudc Viét Nam, dudi sy
tii trg cita UNDP, d tién hinh xdy dung Chi s6
hig¢u qua qudn tri va hanh chinh cdng cép tinh o
Viét Nam (PAPI). Do luong to kinh nghiém
thire tién ctia ngurdi dén - d6 14 phirong phép dua
trén kinh nghiém ciia ngudi dén, cung cép cac
phéan hdi ctia xd hdi téi cic nha hoach dinh chinh
sach va céc co quan hinh phép tir Trung wong
dén dia phuong vé hiéu qua hoat ddng cia céc
coquan hanh chinh va chinh quyén dia phuong,
Chi s6 PAPI déng mot vai trd quan trong trong
viée dbi méi cong tdc qudn tri, diéu hanh va cai
cach hanh chinh nha nudce & hai phuong dién
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chinh. Mgt mit, Chi s6 PAPI 1a 'hing hoa cong'
phuc vu moi déi frgng quan tim, la dién hinh
cho nhig céng cy tuong tir phét trién & Viét
Nam. Mat khéc, PAPI cung cap thong tin, dir
liéu thudmg nién vé y kién Phﬂn anh clia ngudi
dan tir trai nghlf_:mrthm, t& trong nﬁp xic va
trong tac v cdc cap chinh quyén va st dung
dichvu céng.

PAPI 2011 ciing cho t]my nguol din dudmg
nhu kha hai long véi bdn nhém dich vu hanh
chinh ¢éng duge nghién ctm (Dich vu chimg
thie, xdc nhén; Dich vu cép phép xdy dung;
Dich vu cip gidy chimg nhin quyén sir dung
dit; Dich vu hanh chinh cdp xa/ phudng).
Nhirng phat hién nay lip lai trong PAPI 2012
(UNDP, 2013). Nhin chung, ph@in lén nhimg
ngudi di di lam tha tue chimg thire, xdc nhén &
cic cip chinh quyén dia phuong, dich vu xin
clp phép xdy dung hodc nhimg thu tuc hanh
chinh c4 nhin thudc thim quyén cia UBND
xd/phudng/thi trin, déu bay t6 mitc d6 hai long
cao.

Dich vu chitng thire, xde nhén: Két qua khio
sat ndm 2012 cho lhﬁy nhimg nguoi da sir dung
dich vy hai lomg vii clmt hrgmg cung trng dich
vy Dich vy vathi tue Lﬂp phép xdy dung: Trong
56 nhitng ngwdi cho biét ca nhin hofic thanh
vién trong h gia dinh di dugc cip phép xdy
dung, co tdi 87,58% trong s6 ho khong phal di
qua nhiéu 'cira’ hay gﬁp nhiéu ngu.'m mai lam
xong thu tye. Dich vu va thu tuc cép gidy chiing
nhan quyén sir dung dat: Trung binh ca mude c6
78.03% s6 ngudi dd lam tha tuc lién quan dén
giﬁy CNQSD dit cho biét ho khdng phai qua
nhiéu 'cira’, gidm 6% so véi nim 2011, Dich vy
va thu tye hanh chinh & cép xa/phudng: Kétqua
khio sit nim 2012 cho théy, diém trung binh
toan q_um & ndi dung thanh phin nay dat cao
nhat trong bén loai dich vu hanh chinh cong, va
cao hon 1% so vdi diém trung binh toin qudc
nam 2011 (UNDP,2013).

Nhin chung, vé&i nhimg ngudi di di lam thu
tuc hanh chinh & bd phin 'mét cira' cﬁp
xi/phudmg, hai yéu t6 anh hudmg téi mire do hai
long chung 14 thoi gian cho doi dé 1am thi tuc
qué lau (giam 39%) va thai do thiéu ton trong
cuia cdng chire (gidm 26% murc dd hai long). Ro
rang, qud trinh cai cach hianh chinh trong théi
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gian qua, dic biét 1a sur ra doi ciia bd phin 'mot
cira’ & cdc cip hanh chinh, dang tao ra tic déng
tich cure 16m déi véi chit hrong dich vu.

Mic du vay cling con nhimg ti€u chi chét
lromg cu thé chwra c6 nhidu chu:-,rén bién. Chang
han, thai dé thiéu ton trong va cdch 1am thidu
chuyén nghi¢p cua cdng chirc thira hanh la
nhilng vin dﬂ ndi cdm qua danh gid tir trai
nghiém thye té clia ngwdi dén.

Hai lang véd dich vy nhan duoc

HuyFernoke

Ham/iiale

Murc d9 hai long cia nhém nhimg nguoi di di
lam tht tuc lién quan dén gidy chitng nhén
quyén sir dung dit nhin chung giam st do tic
ddng cia tiéu chi ning luc va thai do cia cong
chire thira hanh. P&i véi nhitng ngudi dénh gia
murc dd thao viéc cua céng chire thira hanh &
mire thap, mire do hai long néi chung véi dich
vu cp gidy chimg nhiin quyén sir dung dit giam
di 65%.

Hai long véd dich vu nhan duge

012345467891
o U (O et i B

Khac/Other

g

Bl 0w chimg thyctse nhan
Bl i e cp phep xay ding

Bl cochi e cipxa
Thid e CNOSD ddt

rNgllE‘m: CECODES, VIF-CRT & UNDP (2013), Chi 58 Higu qui Quin trj vi Hanh chinh cdng
cip tinh & Viét Nam (PAPT) 2012: Po leémg tir kinh nghi¢m thire tidn ciia ngwi din, www.papi.vn

3. Kétluin

Cai thién chit luon g dich vu hanh chinh cing
trén co s hiéu biét nhu ciu va hanh vi cia ngudi
din mang tinh tat yéu khach quan. Nhirng nim
gﬁn day, Viét Nam di xdc dinh chi s6 hiéu qua
quén tri va hanh chinh cong cép tinh trén co s&
do luémg mire 6 hai 1ong ctia ngudi din ddi voi
cic dich vy cng. Chinh tir sy danh gia nhimg
tral nghiém thye tién cna cong didn ma cic co
quan quén 1y nha nuée cic cdp c6 thé dua ra cdc
chinh sach va gidi phdp nhdm ning cao hon nita
chét lrgng dich vu hanh chinh edng hay su hai
long ciia cong din. .

Bén canh nhitng dy dn lém cia Chinh pha, dé
¢6 sdn mdt co so thong tin rong 1én hon, cde co
quan quan 1y hanh chinh dia phwong ciing nén
thyee hién chinh sach thu thdp théng tin chit dgng
(trong d6 cong ching duge moi tham gia bay to
v kién). O déy, cac co quan quan ly hanh chinh
nén luru ¥ mét so khia canh sau.

Thir nhdt, dé c6 thé biét, hiéu, ndm bit duge
nhu ciu va mong mudn cia khéch hang, cée th
chire cong nén thuc hién trao dbi thing tin vin
nhirng cd nhin va nhiéu nhom d6i twong, tién
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hanh céc thir nghiém, didu chinh nhiing sai sét
va hoan thién timg budc cic phuong phéap
nghién ctru. Sy hoan thién phuong phap nay doi
hoi mét quda trinh lién tuc va kinh nghiém tich
lug.

Thir hai, dé dap tmg yéu cau cua ngudi st
dung, cdc co quan quan ly hanh chinh can thye
hién phan tich dé kiém tra xem dich vy hanh
chinh céng duge cung {mg ¢6 pht hop véi nhu
céu d6 khong, trong qua trinh 4o co thé s& phat
hién dugce nhu cau thire sir cia ngudi dan. Do la
mét cdch thite tht nhit dé c6 thé dap (mg nhimg
nhu ciu con tiém dn hodc/va biéu 16 dbi véi
ngudi nay hodc déi voi ngudi kia vé dich v
hanh chinh c6ng. Thit ba, co quan cong quycn
cin ning cao hi¢u qua clia vige quén ly hé thnng
thong tin vé dich vu hanh chinh céng, bao gom
(i) phén tich s& lugng dich vu (ii) Nhan xét vé
dich vy (phé binh hofic khen ngoi); (iii) Thiét
lap moi quan hé va trao ddi véi céc 1o chirc va
cic nhom bao vé cong dan. Trong dé, viée phin
tich sb lwgng dich vu cho phép cac corquan quan
1y hanh chinh c6 thé hitu ich néu so sanh khoi
lrgng dich vu tiy theo cdc bién sd nhir: tudi,
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nghé nghiép xi h¢i, gioi tinh, trinh d§ van
hod,v.v.Do d6, cin yéu ciu ngudi str dung tra 1o
cac ciu hoi hoiic dua ra céc théng tin trén mot hd
screung cip théng tin.

Dé cai thién chét lugng dich vy, cn cé coché
khuyr,n khich cic thing tin mang tinh chit phé
binh, khuyén khich ngudri dén dua ra cde ¥ kién
khong hai lnng va do ludng tinh dai dién ctia cac
v kién dé. Can phai don gian hoa bude niy bing
viéc chi din mot cdch rd réng dia chi lién hé cha
b phén phy trach giai quyet khiéu nai va tan
diéu kién dé ngudi sir dung dich vu khéng ngin
ngai phan dnh ¥ kién khong hai long ctia ho.

Thure té da thira nhdn céc t6 chirc va cdc nhém
bao vé cong din lam ting su tham gia thyce sy
cha cong dan,tao ra ddi thoai vai cde co quan
cing quyén va budc cac co quan nay cai thién
cdc quyet dinh ban hanh. Trong nhimg trudng
hop nhét dinh, nhitng 1& chi trich bd may chinh
quyén cé tinh chit xiy dung sé& din dén cdc
quyét dinh lam hai long cong ddng hon. Co
quan cong quyén cé thé tim cach khuyén khich
su sdng tao va y tuomg clia cac tb chirc doan hii,
nén coi cdc td chirc nay gmng nhir cdc cong tac
vién, thiét 18p mdit thiét ché d6i thoai c6 thc déng
tich cire ddi véi vide ning cao chat lugng dich
vithanh chinh céng..
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