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BÁO CÁO 

T֡ng h֯p Ch֕ s֝ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa  

UBND cӸp x« và TrӴm Y tԒ cӸp x« nŁm 2016 

(ņ̯ιc ph° duyΜt k¯m theo QuyΔt ĽΠnh sΧ 5500/Qņ-UBND  

ngày 23/12/2016 cνa UBND th¨nh phΧ Nha Trang) 

 I. T֠NG QUAN Vԓ QUĆ TRČNH KHӵO SĆT, ņĆNH GIĆ 

 1. Mֱc ti°u cӶi c§ch h¨nh ch²nh cֳa th¨nh ph֝ giai ĽoӴn 2016 - 2020 

KԒ hoӴch cӶi c§ch h¨nh ch²nh th¨nh ph֝ Nha Trang giai ĽoӴn 2016 - 2020 

Ľ« ĽԚ ra mֱc ti°u: mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa cҺ 

quan h¨nh ch²nh ĽӴt tr°n 80% v¨o nŁm 2020; mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n 

Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa c§c ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p c¹ng lԀp trong lǫnh vֽc gi§o dֱc v¨ 

Ľ¨o tӴo thu֥c th¨nh ph֝ ĽӴt tr°n 80% v¨o nŁm 2020.  

NŁm 2016 l¨ nŁm ĽӺu ti°n thֽc hi֓n KԒ hoӴch cӶi c§ch h¨nh ch²nh th¨nh 

ph֝ Nha Trang giai ĽoӴn 2016 - 2020, l¨ nŁm th¨nh ph֝ Nha Trang tiԒp tֱc ĽӼy 

mӴnh c¹ng t§c cӶi c§ch h¨nh ch²nh ĽԜ tַng bҼ֧c ho¨n th¨nh c§c mֱc ti°u cӶi c§ch 

h¨nh ch²nh ĽԒn nŁm 2020. KԒt quӶ Ľo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng l¨ cҺ s֫ chֳ yԒu v¨ 

trֽc tiԒp ĽԜ kh¹ng ngַng cӶi thi֓n chӸt lҼ֯ng phֱc vֱ cֳa c§c cҺ quan h¨nh ch²nh 

nh¨ nҼ֧c v¨ ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p c¹ng lԀp tr°n Ľ֗a b¨n th¨nh ph֝.  

 2. CŁn cֵ ph§p lĨ, thֽc ti֑n v¨ qu§ tr³nh triԜn khai khӶo s§t, Ľ§nh gi§ 

mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng nŁm 2016 tӴi Ľ֗a phҼҺng 

2.1. Vi֓c khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng nŁm 2016 ĽҼ֯c tiԒn h¨nh tr°n 

cҺ s֫ nhֻng cŁn cֵ ph§p lĨ sau Ľ©y: 

- Ngh֗ quyԒt s֝ 30c/NQ-CP ng¨y 08/11/2011 cֳa Ch²nh phֳ ban hành 

ChҼҺng tr³nh t֡ng thԜ cӶi c§ch h¨nh ch²nh nh¨ nҼ֧c giai ĽoӴn 2011 - 2020; 

- QuyԒt Ľ֗nh s֝ 225/Qņ-TTg ng¨y 04/02/2016 cֳa Thֳ tҼ֧ng Ch²nh phֳ 

ph° duy֓t KԒ hoӴch cӶi c§ch h¨nh ch²nh nh¨ nҼ֧c giai ĽoӴn 2016 - 2020; 

- QuyԒt Ľ֗nh s֝ 3777/Qņ-UBND ngày 25/12/2015 cֳa UBND t֕nh Kh§nh H¸a 

ban h¨nh ChҼҺng tr³nh cӶi c§ch h¨nh ch²nh t֕nh Kh§nh H¸a giai ĽoӴn 2016 - 2020; 

- QuyԒt Ľ֗nh s֝ 2072/Qņ-UBND ng¨y 12/8/2014 cֳa UBND t֕nh Kh§nh 

H¸a ban h¨nh Quy chԒ khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i 

v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa cҺ quan h¨nh ch²nh nh¨ nҼ֧c v¨ ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p c¹ng lԀp tr°n 

Ľ֗a b¨n t֕nh Kh§nh H¸a; 

- QuyԒt Ľ֗nh s֝ 131/Qņ-UBND ng¨y 22/01/2016 cֳa UBND th¨nh ph֝ Nha 

Trang ban h¨nh KԒ hoӴch cӶi c§ch h¨nh ch²nh th¨nh ph֝ Nha Trang giai ĽoӴn 

2016 - 2020; 

- QuyԒt Ľ֗nh s֝ 132/Qņ-UBND ng¨y 22/01/2016 cֳa UBND th¨nh ph֝ Nha 

Trang ban h¨nh KԒ hoӴch cӶi c§ch h¨nh ch²nh th¨nh ph֝ Nha Trang nŁm 2016; 
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- KԒ hoӴch s֝ 4189/KH-UBND ng¨y 15/8/2016 cֳa UBND th¨nh ph֝ Nha 

Trang vԚ khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc 

vֱ cֳa c§c cҺ quan, ĽҺn v֗ tr°n Ľ֗a b¨n th¨nh ph֝ Nha Trang nŁm 2016. 

 2.2. T³nh h³nh thֽc ti֑n v¨ qu§ tr³nh triԜn khai khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i 

l¸ng nŁm 2016 

 CŁn cֵ Quy chԒ khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i 

v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa cҺ quan h¨nh ch²nh nh¨ nҼ֧c v¨ ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p c¹ng lԀp tr°n 

Ľ֗a b¨n t֕nh Kh§nh H¸a (ĽҼ֯c ban h¨nh k¯m theo QuyԒt Ľ֗nh s֝ 2072/Qņ-UBND 

ng¨y 12/8/2014 cֳa UBND t֕nh) v¨ KԒ hoӴch s֝ 4189/KH-UBND ngày 15/8/2016 

cֳa UBND th¨nh ph֝ Nha Trang vԚ khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ 

chֵc, c§ nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa c§c cҺ quan, ĽҺn v֗ tr°n Ľ֗a b¨n th¨nh ph֝ 

Nha Trang nŁm 2016, UBND th¨nh ph֝ Ľ« giao Ph¸ng N֥i vֱ th¨nh ph֝ chֳ tr³ 

triԜn khai thֽc hi֓n. Ph¸ng N֥i vֱ Ľ« h֯p Ľ֟ng v֧i 01 ĽҺn v֗ Ľ֥c lԀp l¨ C¹ng ty 

TNHH D֗ch vֱ TҼ vӸn doanh nghi֓p Kbiz ĽԜ tiԒn h¨nh vi֓c ĽiԚu tra, khӶo s§t 

trong nŁm 2016. 

 Vi֓c ĽiԚu tra, khӶo s§t ĽҼ֯c tiԒn h¨nh tַ ng¨y 01/10/2016 ĽԒn ng¨y 

30/11/2016 v֧i t֡ng s֝ phiԒu ĽiԚu tra l¨ 3.270 phiԒu, trong Ľ· 1.620 phiԒu d¨nh 

cho UBND cӸp x«, 1.350 phiԒu d¨nh cho TrӴm y tԒ cӸp x« v¨ 300 phiԒu d¨nh cho 

06 trҼ֩ng h֙c thu֥c thӼm quyԚn quӶn lĨ cֳa th¨nh ph֝. Quy m¹ mӾu Ľ֝i v֧i 

UBND cӸp x« c· tŁng hҺn so v֧i nŁm 2015 ĽԜ ĽӶm bӶo vi֓c khӶo s§t ĽҼ֯c kh§ch 

quan hҺn, ĽӶm bӶo Ľ֥ tin cԀy hҺn. 

 Tַ ng¨y 30/11/2016 ĽԒn ng¨y 15/12/2016, sau khi nhԀn ĽҼ֯c phiԒu ĽiԚu tra 

tַ ĽҺn v֗ nh¨ thӺu, Ph¸ng N֥i vֱ th¨nh ph֝ Ľ« thֽc hi֓n ph¼c tra ngӾu nhi°n Ľ֝i 

v֧i m֥t s֝ phiԒu ĽiԚu tra, nhԀp dֻ li֓u ĽiԚu tra, chuyԜn dֻ li֓u ĽԒn S֫ N֥i vֱ ĽԜ 

kԒt xuӸt dֻ li֓u v¨ tiԒn h¨nh viԒt b§o c§o kԒt quӶ khӶo s§t. 

 3. ņ֝i tҼ֯ng ĽҼ֯c Ľ§nh gi§, ti°u ch², bӶn c©u h֛i khӶo s§t v¨ Ľ֝i tҼ֯ng 

lӸy Ĩ kiԒn 

 3.1. ņ֝i tҼ֯ng ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ 

 CŁn cֵ 4189/KH-UBND ng¨y 15/8/2016 cֳa UBND th¨nh ph֝ Nha Trang, 

Ľ֝i tҼ֯ng ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng trong nŁm 2016 bao g֟m: 

 - UBND x«, phҼ֩ng tr°n Ľ֗a b¨n th¨nh ph֝. 

 - C§c trӴm y tԒ x«, phҼ֩ng tr°n Ľ֗a b¨n th¨nh ph֝. 

 - M֥t s֝ ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p gi§o dֱc c¹ng lԀp thu֥c thӼm quyԚn quӶn lĨ cֳa 

UBND th¨nh ph֝ (06 ĽҺn v֗: TrҼ֩ng mӺm non H֟ng B¨ng, TrҼ֩ng mӺm non 3-2, 

TrҼ֩ng tiԜu h֙c PhҼ֧c TiԒn, TrҼ֩ng tiԜu h֙c Vǫnh H¸a I, TrҼ֩ng THCS Nguy֑n 

HiԚn v¨ TrҼ֩ng THCS Cao ThԂng). 

 Tuy nhi°n, trong phӴm vi B§o c§o n¨y ch֕ t֡ng h֯p Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng 

cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa UBND cӸp x« v¨ c§c trӴm y tԒ x«, 

phҼ֩ng; Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa c§c 

ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p gi§o dֱc c¹ng lԀp ĽҼ֯c t֡ng h֯p trong b§o c§o ri°ng. 

 



3 
 

3.2. Ti°u ch², bӶn c©u h֛i khӶo s§t 

a) ņ֝i v֧i UBND cӸp x«, ti°u ch² khӶo s§t, Ľ§nh gi§ (theo mӾu HC-CX) 

g֟m 06 tiêu chí: 

- TiΔp cͻn dΠch vλ  

Ti°u ch² n¨y Ľo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ Ľa dӴng, phong ph¼ vԚ k°nh th¹ng tin, h³nh 

thֵc m¨ UBND cӸp x« th¹ng tin vԚ cҺ chԒ ch²nh s§ch, thֳ tֱc, d֗ch vֱ h¨nh ch²nh 

c¹ng ĽԒn t֡ chֵc, c§ nhân; mֵc Ľ֥ kh§ch h¨ng nhԀn biԒt v¨ khai th§c c§c k°nh 

th¹ng tin ĽҼ֯c cung cӸp; chӸt lҼ֯ng th¹ng tin ĽҼ֯c cung cӸp; sֽ t²ch cֽc v¨ chֳ 

Ľ֥ng cֳa cҺ quan trong vi֓c nԂm bԂt th¹ng tin v¨ giӶi Ľ§p nhֻng vҼ֧ng mԂc cֳa 

t֡ chֵc, c§ nh©n.  

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 04 tiêu ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 04 câu 

h֛i cֱ thԜ trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (c©u 1 ĽԒn c©u 4). 

- ņiΖu kiΜn tiΔp Ľ·n v¨ phλc vλ 

Ti°u ch² n¨y Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng vԚ cҺ s֫ vԀt chӸt, 

nҺi l¨m vi֓c cֳa cҺ quan; mֵc Ľ֥ Ľ§p ֵng vԚ phҼҺng ti֓n phֱc vֱ cho khách 

hàng khi tiԒn h¨nh giao d֗ch; sֽ thuԀn ti֓n v¨ hi֓n ĽӴi trong tiԒp Ľ·n v¨ phֱc vֱ 

khách hàng. 

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 02 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 02 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 5 ĽԒn c©u 6). 

- Thν tλc h¨nh ch²nh  

Ti°u ch² n¨y tԀp trung Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng, dֽa tr°n cӶm nhԀn cֳa 

kh§ch h¨ng vԚ vi֓c c¹ng khai thֳ tֱc h¨nh ch²nh cֳa cҺ quan; mֵc Ľ֥ d֑ d¨ng 

trong vi֓ c thֽc hi֓n c§c biԜu mӾu h֟ sҺ, thֳ tֱc h¨nh ch²nh; sֽ th֝ng nhӸt giֻa 

quy Ľ֗nh thֳ tֱc ĽҼ֯c ni°m yԒt v֧i hҼ֧ng dӾn, y°u cӺu cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc; 

mֵc Ľ֥ ĽҺn giӶn, h֯p lĨ cֳa quy tr³nh thֽc hi֓n thֳ tֱc hành chính; th֩i gian v¨ 

s֝ lӺn Ľi lӴi ĽԜ ho¨n ch֕nh b֥ h֟ sҺ v¨ ĽҼ֯c cҺ quan tiԒp nhԀn ch²nh thֵc; sֽ minh 

bӴch, Ľ¼ng quy Ľ֗nh trong vi֓c cam kԒt th֩i hӴn giӶi quyԒt. 

Tiêu chí n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 07 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 07 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ câu 7 ĽԒn c©u 13). 

- Sχ phλc vλ cνa c§n bί, c¹ng chοc  

Ti°u ch² n¨y Ľo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng daֽ tr°n c§c yԒu t֝: 

mֵc Ľ֥ tu©n thֳ gi֩ giӸc l¨m vi֓c cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc; sֽ c¹ng bԄng trong tiԒp 

nhԀn h֟ sҺ cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n; th§i Ľ֥ giao tiԒp v¨ th§i Ľ֥ Ľ֝i v֧i c¹ng vi֓c; 

nŁng lֽc chuy°n m¹n cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc; sֽ liêm khiԒt cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc. 

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 05 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 05 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 14 ĽԒn c©u 18). 

- KΔt quͩ, tiΔn Ľί giͩi quyΔt c¹ng viΜc  

Ti°u ch² n¨y Ľo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng tr°n c§c kh²a cӴnh: 

vi֓c hҼ֧ng dӾn kh§ch h¨ng vԚ c§ch thֵc tra cֵu thông tin, t³m hiԜu vԚ tiԒn Ľ֥ giӶi 

quyԒt h֟ sҺ cֳa kh§ch h¨ng; vi֓c y°u cӺu b֡ sung h֟ sҺ; s֝ lӺn Ľi lӴi ĽԜ nhԀn ĽҼ֯c 
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kԒt quӶ giӶi quyԒt; th֩i hӴn trӶ kԒt quӶ c· Ľ¼ng cam kԒt hay kh¹ng; chӸt lҼ֯ng cֳa 

kԒt quӶ giӶi quyԒt. 

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 04 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 04 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 19 ĽԒn c©u 22). 

- TiΔp nhͻn,  xσ lĨ th¹ng tin phͩn hΩi  

Ti°u ch² n¨y phӶn Ӷnh mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa khách hàng vԚ vi֓c cung cӸp các 

th¹ng tin cӺn thiԒt theo quy Ľ֗nh ĽԜ kh§ch h¨ng c· thԜ gֹi phӶn §nh, kiԒn ngh֗ nԒu 

c·; sֽ cӺu th֗ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc khi tiԒp x¼c v֧i kh§ch h¨ng; mֵc Ľ֥ thuԀn 

ti֓n khi kh§ch h¨ng thֽc hi֓n phӶn §nh, kiԒn ngh֗; kԒt quӶ giӶi quyԒt c§c phӶn §nh, 

kiԒn ngh֗.  

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 06 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 06 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 23 ĽԒn c©u 28). 

T֡ng h֯p, bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra ho¨n ch֕nh g֟m 30 c©u h֛i, trong Ľ· hai câu 

ĽӺu ti°n (kh¹ng Ľ§nh s֝ thֵ tֽ) giúp x§c thֽc kh§ch h¨ng c· giao d֗ch, s֝ lӺn giao 

d֗ch, n֥i dung c¹ng vi֓c m¨ kh§ch h¨ng Ľ« thֽc hi֓n. Tַ c©u 1 ĽԒn c©u 28 Ľo 

lҼ֩ng cӶm nhԀn cֳa kh§ch h¨ng tr°n 6 ti°u ch² khӶo s§t, Ľ§nh gi§. C©u s֝ 29 Ľo 

lҼ֩ng cӶm nhԀn chung nhӸt cֳa kh§ch h¨ng vԚ sֽ phֱc vֱ cֳa cҺ quan, giúp cho 

vi֓c kiԜm Ľ֗nh to¨n di֓n mֵc Ľ֥ tҼҺng ֵng trong Ľ§nh gi§ t֡ng h֯p tַ c§c tiêu chí 

th¨nh phӺn v֧i cӶm nhԀn sau c½ng cֳa kh§ch h¨ng. C©u s֝ 29a và 29b là các câu 

h֛i ĽҼ֯c thiԒt kԒ m֫, giúp kh§ch h¨ng phӶn §nh chi tiԒt hҺn vԚ nhֻng ĽiԚu h֙ 

không hài lòng, nhֻng kh· khŁn khi giao d֗ch tӴi UBND cӸp x«, Ľ֟ng th֩i ĽҼa ra 

nhֻng g·p Ĩ ĽԜ n©ng cao chӸt lҼ֯ng phֱc vֱ trong th֩i gian t֧i. Câu 30 cho biԒt 

c§c th¹ng tin nh©n khӼu h֙c, phֱc vֱ vi֓c ph©n t²ch phҼҺng sai khi cӺn thiԒt. 

b) ņ֝i v֧i c§c TrӴm y tԒ cӸp xã, ti°u ch² khӶo s§t, Ľ§nh gi§ (theo mӾu 

02KCB) g֟m 05 tiêu chí: 

- TiΔp cͻn dΠch vλ 

Ti°u ch² n¨y Ľo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ Ľa dӴng, phong ph¼ vԚ h³nh thֵc, phҼҺng ti֓n 

mà trӴm y tԒ th¹ng tin vԚ c§c d֗ch vֱ chŁm s·c sֵc kh֛e ĽԒn kh§ch h¨ng; chӸt 

lҼ֯ng th¹ng tin ĽҼ֯c cung cӸp; sֽ ĽӺy Ľֳ, chu Ľ§o trong vi֓c hҼ֧ng dӾn c§ch thֵc 

sֹ dֱng d֗ch vֱ, gi§, ph² d֗ch vֱ.  

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 05 tiêu ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 05 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ câu 1 ĽԒn c©u 5). 

- ņiΖu kiΜn tiΔp Ľ·n v¨  phλc vλ 

Ti°u ch² n¨y Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng vԚ vi֓c b֝ tr² l֗ch 

trֽc cֳa c§n b֥, nh©n vi°n tӴi trӴm y tԒ; thֳ tֱc h֟ sҺ kh§m b֓nh, nhԀn thu֝c, 

chuyԜn vi֓n, chuyԜn cӸp cֵu; ĽiԚu ki֓n, ti֓n nghi phֱc vֱ tӴi c§c khu vֽc chֵc 

nŁng v¨ khu vֽc cung cӸp d֗ch vֱ. 

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 05 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 05 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 6 ĽԒn c©u 10). 

- Sχ phλc vλ cνa c§n bί, nh©n vi°n y tΔ 
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ņo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng vԚ sֽ c¹ng bԄng trong vi֓c Ľ֝i 

xֹ cֳa c§n b֥, nh©n vi°n y tԒ Ľ֝i v֧i kh§ch h¨ng; th֩i gian kh§ch h¨ng phӶi ch֩ 

Ľ֯i ĽԜ ĽҼ֯c kh§m, chֻa b֓nh, cӸp thu֝c; mֵc Ľ֥ tu©n thֳ gi֩ giӸc l¨m vi֓c; thái 

Ľ֥ giao tiԒp, ֵng xֹ cֳa c§n b֥, nh©n vi°n y tԒ; t²nh chuy°n nghi֓p trong xֹ lĨ 

c¹ng vi֓c; sֽ li°m khiԒt cֳa c§n b֥, nh©n vi°n y tԒ. 

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 06 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 06 câu 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 11 ĽԒn c©u 16). 

- KΔt quͩ dΠch vλ 

ņo lҼ֩ng mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng vԚ c§ch thֵc thŁm, kh§m b֓nh; 

sֽ an t©m cֳa kh§ch h¨ng vԚ kԒt quӶ thŁm, kh§m b֓nh; sֽ tԀn t©m, chu Ľ§o trong 

vi֓c tҼ vӸn vԚ sֵc kh֛e cho kh§ch h¨ng; vi֓c cӸp ph§t thu֝c tӴi trӴm y tԒ. 

Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 04 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 04 c©u 

h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ c©u 17 ĽԒn c©u 20). 

- TiΔp nhͻn, xσ lĨ th¹ng tin phͩn hΩi 

Ti°u ch² n¨y phӶn Ӷnh mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa vԚ sֽ t²ch cֽc v¨ chֳ Ľ֥ng cֳa 

trӴm y tԒ trong vi֓c tiԒp thu v¨ giӶi Ľ§p nhֻng vҼ֧ng mԂc cֳa kh§ch h¨ng, sֽ cӺu 

th֗ cֳa c§n b֥, nh©n vi°n y tԒ trong giao tiԒp v֧i kh§ch h¨ng, vi֓c cung cӸp các 

th¹ng tin cӺn thiԒt theo quy Ľ֗nh ĽԜ kh§ch h¨ng c· thԜ gֹi phӶn §nh, kiԒn ngh֗ 

nԒu c·. 

 Ti°u ch² n¨y ĽҼ֯c thiԒt kԒ g֟m 02 ti°u ch² th¨nh phӺn, tҼҺng ֵng v֧i 02 

c©u h֛i trong bӶn c©u h֛i ĽiԚu tra (tַ câu 21 ĽԒn câu 22). 

T֡ng h֯p, bӶn câu h֛i ĽiԚu tra ho¨n ch֕nh g֟m 25 c©u h֛i, trong Ľ· hai câu 

ĽӺu ti°n (kh¹ng Ľ§nh s֝ thֵ tֽ) gi¼p x§c thֽc loӴi d֗ch vֱ m¨ kh§ch h¨ng Ľ« sֹ 

dֱng v¨ kh§ch h¨ng c· sֹ dֱng bӶo hiԜm y tԒ hay kh¹ng. Tַ c©u 1 ĽԒn c©u 22 Ľo 

lҼ֩ng cӶm nhԀn cֳa khách hàng trên 05 tiêu ch² khӶo s§t, Ľ§nh gi§. C©u s֝ 23 Ľo 

lҼ֩ng cӶm nhԀn chung nhӸt cֳa kh§ch h¨ng vԚ sֽ phֱc vֱ cֳa trӴm y tԒ, giúp cho 

vi֓c kiԜm Ľ֗nh to¨n di֓n mֵc Ľ֥ tҼҺng ֵng trong Ľ§nh gi§ t֡ng h֯p tַ c§c ti°u 

chí th¨nh phӺn v֧i cӶm nhԀn sau c½ng cֳa kh§ch h¨ng. Câu 23b giúp khách hàng 

phӶn §nh nhֻng ĽiԚu kh¹ng h¨i l¸ng tӴi TrӴm Y tԒ. Câu 24 l¨ ĽҼ֯c thiԒt kԒ m֫, 

giúp khách hàng ĽҼa ra nhֻng g·p Ĩ ĽԜ n©ng cao chӸt lҼ֯ng phֱc vֱ cֳa TrӴm y 

tԒ trong th֩i gian t֧i. Câu 25 cho biԒt c§c th¹ng tin nh©n khӼu h֙c, phֱc vֱ vi֓c 

ph©n t²ch phҼҺng sai khi cӺn thiԒt. 

 3.3. ņ֝i tҼ֯ng ĽҼ֯c lӸy Ĩ kiԒn  

ņ֝i tҼ֯ng ĽҼ֯c lӸy Ĩ kiԒn phֱc vֱ khӶo s§t, Ľ§nh gi§ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng l¨ c§c 

t֡ chֵc, c§ nh©n c· giao d֗ch thֳ tֱc, c¹ng vi֓c, sֹ dֱng d֗ch vֱ cֳa cҺ quan h¨nh 

chính, ĽҺn v֗ sֽ nghi֓p c¹ng lԀp trong kȢ Ľ§nh gi§.  

- ņ֝i v֧i UBND cӸp x«: Ph¸ng N֥i vֱ th¨nh ph֝ Ľ« c· vŁn bӶn ĽԚ ngh֗ c§c 

ĽҺn v֗ ĽҼ֯c khӶo s§t cung cӸp danh s§ch kh§ch h¨ng giao d֗ch tӴi cҺ quan, ĽҺn v֗ 

trong nŁm 2016, tr°n cҺ s֫ Ľ· ĽҺn v֗ tҼ vӸn tiԒn h¨nh phân b֡ mӾu ĽiԚu tra v¨ 

thֽc hi֓n ch֙n mӾu ngӾu nhi°n tַ danh s§ch kh§ch h¨ng ĽҼ֯c c§c cҺ quan, ĽҺn v֗ 

cung cӸp. Ngo¨i ra, ĽiԚu tra vi°n c¸n m֫ r֥ng ĽiԚu tra, khӶo s§t Ľ֝i v֧i c§c t֡ 
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chֵc, c§ nh©n nԄm ngo¨i danh s§ch do UBND cӸp x« cung cӸp nhҼng ĽӶm bӶo c· 

thֽc hi֓n giao d֗ch thֳ tֱc h¨nh ch²nh tӴi UBND c§c x«, phҼ֩ng trong nŁm 2016. 

- ņ֝ i v֧i c§c trӴm y tԒ x«, phҼ֩ng: ĽiԚu tra vi°n thֽc hi֓n ĽiԚu tra tӴi ch֣ 

Ľ֝i v֧i kh§ch h¨ng v¨ ngҼ֩i nh¨ b֓nh nh©n ngay tӴi trӴm y tԒ vào các ngày trong 

tuӺn v¨ c§c Ľ֯t kh§m, chֻa b֓nh tԀp trung. 

Tr°n cҺ s֫ mӾu ĽҼ֯c ph©n b֡, c§c ĽiԚu tra vi°n Ľ« tiԒn h¨nh ĽiԚu tra thֽc tԒ, 

v¨ Ľ« thu thԀp Ľֳ s֝ lҼ֯ng phiԒu ĽiԚu tra Ľ֝i v֧i c§c cҺ quan, ĽҺn v֗, ĽӴt y°u cӺu 

ĽԚ ra.  

4. Thang Ľo v¨ Ch֕ s֝ h¨i l¸ng (SIPS) 

Thֽc hi֓n theo Quy chԒ ĽҼ֯c UBND t֕nh ban h¨nh, c§c ti°u ch², ti°u ch² 

th¨nh phӺn ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ bԄng thang Ľo Likert 5 mֵc Ľ֥, tַ 1 ĽԒn 5, trong Ľ· 

mֵc 1 tҼҺng ֵng v֧i mֵc Ľ§nh gi§ thӸp nhӸt, mֵc 5 tҼҺng ֵng v֧i mֵc Ľ§nh gi§ 

cao nhӸt. 

Mֵc Ľ֥ Ľ§nh gi§ ĽӴt ĽҼ֯c tr°n m֣i ti°u ch², ti°u ch² th¨nh phӺn v¨ kԒt quӶ 

chung theo c§c khoӶng tҼҺng ֵng nhҼ sau: 

Mֵc Kém YԒu Trung bình Khá T֝t 

ņiԜm s֝ 1 - 1,8 1,81 - 2,6 2,61 - 3,4 3,41 - 4,2 4,21 - 5 

Tr°n cҺ s֫ mֵc Ľ֥ Ľ§nh gi§ ĽӴt ĽҼ֯c, vi֓c x§c Ľ֗nh ch֕ s֝ h¨i l¸ng thֽc 

hi֓n theo c¹ng thֵc sau: 

SIPS = 
P

p
 x 100% 

Trong Ľ·:  

SIPS: Ch֕ s֝ h¨i l¸ng 

p: Mֵc Ľ§nh gi§ thֽc tԒ ĽӴt ĽҼ֯c (trung b³nh) 

P: Mֵc Ľ§nh gi§ cao nhӸt 

Mֵc Kém YԒu Trung bình Khá T֝t 

Ch֕ s֝ % 

tҼҺng ֵng 
DҼ֧i 36% 36,1 - 52% 52,1 - 68% 68,1 - 84% Trên 84% 

II. CH֔ S֜ MִC ņ֤ HêI LďNG ņ֜I V֦I UBND CӷP XÃ 

1. Quy m¹ v¨ ĽԊc ĽiԜm mӾu ĽiԚu tra x« h֥i h֙c 

1.1. M¹ tӶ quy m¹ v¨ ĽԊc ĽiԜm mӾu 

1.1.1. Quy m¹ mӾu 

Theo KԒ hoӴch s֝ 4189/KH-UBND ng¨y 15/8/2016 cֳa UBND th¨nh ph֝ 

Nha Trang, quy m¹ mӾu ĽiԚu tra Ľ֝i v֧i tַng UBND x«, phҼ֩ng là 60 mӾu, t֡ng 

s֝ phiԒu thu ĽҼ֯c l¨ 1.620 phiԒu, cֱ thԜ nhҼ sau: 
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  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 60 3,7 3,7 3,7 

UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 60 3,7 3,7 7,4 

UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 60 3,7 3,7 11,1 

UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 60 3,7 3,7 14,8 

UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 60 3,7 3,7 18,5 

UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 60 3,7 3,7 22,2 

UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 60 3,7 3,7 25,9 

UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 60 3,7 3,7 29,6 

UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 60 3,7 3,7 33,3 

UBND phҼ֩ng T©n LԀp 60 3,7 3,7 37,0 

UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 60 3,7 3,7 40,7 

UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 60 3,7 3,7 44,4 

UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 60 3,7 3,7 48,1 

UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 60 3,7 3,7 51,9 

UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 60 3,7 3,7 55,6 

UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 60 3,7 3,7 59,3 

UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 60 3,7 3,7 63,0 

UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 60 3,7 3,7 66,7 

UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 60 3,7 3,7 70,4 

UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 60 3,7 3,7 74,1 

UBND x« Vǫnh Hi֓p 60 3,7 3,7 77,8 

UBND x« Vǫnh LҼҺng 60 3,7 3,7 81,5 

UBND x« Vǫnh Ng֙c 60 3,7 3,7 85,2 

UBND x« Vǫnh PhҼҺng 60 3,7 3,7 88,9 

UBND x« Vǫnh Th§i 60 3,7 3,7 92,6 

UBND x« Vǫnh ThӴnh 60 3,7 3,7 96,3 

UBND x« Vǫnh Trung 60 3,7 3,7 100,0 

Total 1620 100,0 100,0   

 1.1.2. ņԊc ĽiԜm mӾu 

Gi֧i t²nh 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Nam 848 52,3 52,4 52,4 

N  ֻ 770 47,5 47,6 100,0 

Total 1618 99,9 100,0   

Missing System 2 0,1     

Total 1620 100,0     
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Tu֡i 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

18-29 305 18,8 18,8 18,8 

30-39 498 30,7 30,7 49,6 

40-49 386 23,8 23,8 73,4 

50-60 297 18,3 18,3 91,7 

>60 134 8,3 8,3 100,0 

Total 1620 100,0 100,0   

      

Tr³nh Ľ֥ h֙c vӸn 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

TiԜu h֙c 76 4,7 4,7 4,7 

CӸp II 331 20,4 20,5 25,2 

CӸp III 473 29,2 29,3 54,5 

Trung cӸp 232 14,3 14,4 68,8 

Cņ, ņH 443 27,3 27,4 96,2 

Tr°n ĽӴi h֙c 25 1,5 1,5 97,8 

Khác 36 2,2 2,2 100,0 

Total 1616 99,8 100,0   

Missing System 4 ,2     

Total 1620 100,0     

      

NghԚ nghi֓p 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N֥i tr֯, lao Ľ֥ng 

tֽ do 
506 31,2 31,3 31,3 

H֙c sinh, sinh vi°n 24 1,5 1,5 32,8 

Công nhân 226 14,0 14,0 46,7 

Nông dân 64 4,0 4,0 50,7 

CBCC 239 14,8 14,8 65,5 

Kinh doanh 303 18,7 18,7 84,2 

Ngh֕ hҼu 124 7,7 7,7 91,8 

Khác 132 8,1 8,2 100,0 

Total 1618 99,9 100,0   

Missing System 2 ,1     

Total 1620 100,0     
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- KԒt quӶ kiԜm Ľ֗nh Ľ֥ tin cԀy th֝ng k° 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases 

Valid 1610 99,4 

Excluded
a
 10 0,6 

Total 1620 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics  

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items  

0,895 0,908 29  

To¨n b֥ c§c biԒn Ľ֥c lԀp (06 ti°u ch²) v¨ biԒn phֱ thu֥c (Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i 

l¸ng) ĽԚu ĽҼ֯c kiԜm Ľ֗nh Ľ֥ tin cԀy v֧i kԒt quӶ bӶo ĽӶm Ľ֥ tin cԀy theo y°u cӺu 

th֝ng k° kh§ cao: h֓ s֝ Cronbach anpha l¨ 0,895 (tַ 0,5 - 0,95 l¨ ĽӴt y°u cӺu).  

 - PhҼҺng sai  

 KԒt quӶ ph©n t²ch phҼҺng sai cho thӸy: Kh¹ng c· sֽ kh§c bi֓t vԚ mֵc h¨i 

lòng trung bình giֻa nam - nֻ, Ľ֥ tu֡i, nghԚ nghi֓p. C· sֽ kh§c bi֓t mֵc Ľ֥ h¨i 

l¸ng giֻa c§c nh·m tr³nh Ľ֥, trong Ľ· nh·m tr°n ĽӴi h֙c ²t h¨i l¸ng nhӸt. 

 2. Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng chung 

 Ph©n t²ch kԒt quӶ ĽiԚu tra cho ch֕ s֝ hài lòng cֳa tַng ĽҺn v֗ v¨ ch֕ s֝ h¨i 

lòng chung cֳa UBND cӸp x« nhҼ sau: (k¯m theo biԜu Ľ֟ minh h֙a) 

STT ņҺn v֗ TC ņK HC PV KQ TT DTB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,50 4,97 4,46 4,72 4,23 4,13 4,50 90,04% 

2 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 4,38 4,13 4,19 4,46 3,93 4,11 4,20 83,95% 

3 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 3,62 4,16 4,14 3,94 3,68 3,71 3,87 77,49% 

4 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 3,42 4,47 4,14 4,49 3,98 2,70 3,87 77,35% 

5 UBND x« Vǫnh ThӴnh 3,29 3,40 3,94 4,12 3,74 3,96 3,74 74,83% 

6 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,84 3,53 3,55 3,90 3,87 3,68 3,73 74,54% 

7 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,83 3,53 3,94 4,25 3,87 2,85 3,71 74,21% 

8 UBND x« Vǫnh Trung 3,25 4,07 3,83 4,09 3,79 3,16 3,70 73,92% 

9 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,47 3,95 3,92 3,93 3,63 3,20 3,68 73,64% 

10 UBND x« Vǫnh Th§i 3,02 3,85 3,48 4,03 3,86 3,73 3,66 73,23% 

11 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,13 3,66 3,64 3,75 3,66 3,69 3,59 71,75% 

12 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,38 3,69 3,78 3,79 3,50 3,35 3,58 71,66% 

13 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,38 3,78 3,68 3,80 3,57 3,24 3,58 71,51% 

14 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,30 3,72 3,51 3,73 3,67 3,47 3,56 71,28% 
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STT ņҺn v֗ TC ņK HC PV KQ TT DTB SIPS 

15 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,62 3,21 3,96 4,15 3,74 2,55 3,54 70,76% 

16 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 2,95 3,93 3,41 4,00 3,81 2,81 3,49 69,71% 

17 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,11 3,51 3,68 3,94 3,44 3,20 3,48 69,59% 

18 UBND x« Vǫnh Hi֓p 2,61 3,63 3,27 4,08 3,89 3,36 3,47 69,46% 

19 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,05 3,40 3,75 3,95 3,75 2,90 3,47 69,32% 

20 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 3,23 3,60 3,71 3,49 3,73 2,66 3,40 68,05% 

21 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 2,86 3,56 3,25 3,87 3,63 3,00 3,36 67,24% 

22 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,15 3,50 3,47 3,58 3,33 3,12 3,36 67,14% 

23 UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,04 3,46 3,29 3,69 3,39 2,89 3,29 65,86% 

24 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 3,17 3,55 3,58 3,66 3,43 2,32 3,28 65,68% 

25 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 2,36 3,52 3,60 3,90 3,36 1,78 3,09 61,71% 

26 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 2,44 2,62 3,15 3,69 3,43 2,90 3,04 60,75% 

27 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 2,34 3,60 3,46 3,64 3,24 1,89 3,03 60,56% 

  
KԒt quӶ chung to¨n  

th¨nh ph֝ 
3,25 3,70 3,69 3,95 3,67 3,12 3,57 71,31% 

 
Ghi chú:       

 TC: TiԒp cԀn d֗ch vֱ 

 ņK: ņiԚu ki֓n tiԒp Ľ·n v¨ phֱc v ֱ

 HC: Thֳ tֱc h¨nh ch²nh 

 PV: Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc 

 KQ: KԒt quӶ, tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt c¹ng vi֓c 

 TT: TiԒp nhԀn, xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i 

 DTB: ņiԜm trung b³nh 

 SIPS: Ch֕ s֝ h¨i l¸ng 

  

KԒt quӶ khӶo s§t cho thӸy UBND phҼ֩ng Vǫnh Th ֙ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh 

gi§ cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ h¨i l¸ng ĽӴt 90,04%, dӾn ĽӺu tr°n tӸt cӶ c§c ti°u ch² khӶo 

sát; tiԒp theo l¨ UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n v֧i 83,95%, thӸp nhӸt l¨ UBND 

phҼ֩ng PhҼ֧c Long (60,56%), thӸp hҺn UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng hҺn 29%. 

Trong 27 ĽҺn v֗ cӸp x«, ch֕ c· 01 ĽҺn v֗ l¨ UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ ĽӴt ch֕ s֝ h¨i 

l¸ng ֫ mֵc t֝t, 18 ĽҺn v֗ ĽӴt ch֕ s֝ h¨i l¸ng ֫ mֵc kh§, 08 ĽҺn v֗ ĽӴt mֵc trung 

b³nh. Ch֕ s֝ h¨i l¸ng chung cֳa UBND cӸp x« l¨ 71,31%, thӸp hҺn nŁm 2015 v¨ 

chҼa ĽӴt mֱc ti°u ĽԚ ra trong nŁm 2016 (75%).  
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BiΘu ĽΩ ChΞ sΧ mοc Ľί h¨i l¸ng cνa UBND cͫp x« nŁm 2016 

 

 Ch֕ s֝ chung tr°n 6 ti°u ch² cho thӸy ti°u ch² TiԒp nhԀn, xֹ lĨ th¹ng tin phӶn 

h֟i ĽӴt thӸp nhӸt v֧i 62,48%; cao nhӸt l¨ ti°u ch² Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng 

chֵc ĽӴt 78,99%, cao hҺn tiêu chí TiԒp nhԀn, xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i 16,51%. 

C§c ti°u ch² TiԒp cԀn d֗ch vֱ v¨ TiԒp nhԀn, xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i ch֕ ĽӴt mֵc 

trung b³nh, 04 ti°u ch² c¸n lӴi ĽӴt mֵc kh§; giֻa c§c ti°u ch² c· sֽ ch°nh l֓ch Ľ§ng 

kԜ. Ngo¨i ti°u ch֕ Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc c· tŁng nhԌ, 05 tiêu chí còn 

lӴi ĽԚu giӶm so v֧i nŁm 2015.  

BiΘu ĽΩ minh hΣa chΞ sΧ chung tr°n 6 ti°u ch² 

 



12 
 

 3. Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng tr°n tַng ti°u ch² 

 3.1. TiԒp cԀn d֗ch vֱ 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v֗ 

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,50 90,07% 

2 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 4,38 87,53% 

3 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,84 76,80% 

4 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,83 76,60% 

5 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,62 72,33% 

6 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 3,62 72,33% 

7 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,47 69,47% 

8 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 3,42 68,40% 

9 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,38 67,67% 

10 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,38 67,67% 

11 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,30 65,93% 

12 UBND x« Vǫnh ThӴnh 3,29 65,80% 

13 UBND x« Vǫnh Trung 3,25 64,93% 

14 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 3,23 64,60% 

15 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 3,17 63,40% 

16 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,15 62,93% 

17 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,13 62,60% 

18 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,11 62,20% 

19 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,05 61,00% 

20 UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,04 60,73% 

21 UBND x« Vǫnh Th§i 3,02 60,47% 

22 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 2,95 59,00% 

23 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 2,86 57,13% 

24 UBND x« Vǫnh Hi֓p 2,61 52,27% 

25 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 2,44 48,73% 

26 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 2,36 47,13% 

27 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 2,34 46,87% 

  Trung bình chung 3,25 64,99% 
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BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 

 

 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ cao nhӸt vԚ tiԒp cԀn 

d֗ch vֱ, v֧i ch֕ s֝ 90,07%; kԒ tiԒp l¨ UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n (87,53%); Ľ©y 

l¨ 02 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ ֫ mֵc t֝t. ņҺn v֗ ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ 

thӸp nhӸt l¨ UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long v֧i 46,87%. C· ĽԒn 03 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ 

h¨i l¸ng vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ ֫ mֵc yԒu (ch֕ s֝ dҼ֧i 52%) l¨ UBND phҼ֩ng PhҼ֧c 

Long, UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi (47,13%) v¨ UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 

(48,73%). S֝ ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ ֫ mֵc trung b³nh l¨ 16 

ĽҺn v֗, 06 ĽҺn v֗ c¸n lӴi ĽӴt mֵc kh§. Ch֕ s֝ chung vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ ch֕ ĽӴt 

64,99%, thӸp hҺn rӸt nhiԚu so v֧i mֱc ti°u ĽԚ ra trong nŁm 2016. 15/27 ĽҺn v֗ cӸp 

x« c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ thӸp hҺn ch֕ s֝ chung cֳa to¨n th¨nh ph֝ 

và 23/27 ĽҺn v֗ chҼa ĽӴt mֱc ti°u nŁm 2016. 

T֡ng h֯p Ĩ kiԒn Ľ§nh gi§ cֳa kh§ch h¨ng Ľ֝i v֧i ti°u ch² TiԒp cԀn d֗ch vֱ 

cho thӸy 62,9% kh§ch h¨ng ĽҼ֯c khӶo s§t biԒt th¹ng tin vԚ cҺ chԒ, ch²nh s§ch, thֳ 

tֱc h¨nh ch²nh th¹ng qua 01-2 h³nh thֵc (Ľa s֝ l¨ th¹ng qua qua bӶng ni°m yԒt tӴi 

trֱ s֫ cҺ quan; th¹ng qua cu֥c h֙p th¹n, t֡ d©n ph֝ hoԊc do c¹ng chֵc gi֧i thi֓u, 

hҼ֧ng dӾn); 20,5% biԒt th¹ng tin th¹ng qua 03 h³nh thֵc (trong Ľ· c· website cֳa 

x«, phҼ֩ng), tׁ l֓ kh§ch h¨ng biԒt th¹ng tin th¹ng qua 04 h³nh thֵc tr֫ l°n còn 

thӸp (16,7%). KԒt quӶ này cho thӸy tuy các thông tin vԚ cҺ chԒ, chính sách, thֳ t cֱ 

h¨nh ch²nh do c§c cҺ quan h¨nh ch²nh nh¨ nҼc֧ ĽҼ֯c cung cӸp dҼi֧  nhiԚu hình 

th cֵ khác nhau nhҼng cách thֵ c tiԒp cԀn các thông tin cֳa khách hàng chֳ yԒu vӾn 

thông qua các hình thֵc truyԚn th֝ ng nhҼ khi có nhu cӺu giao d֗ch thֳ  t cֱ hành 

ch²nh, kh§ch h¨ng ĽԒn UBND cӸp xã xem thông tin trên bӶng niêm yԒt (1.030 ý 
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kiԒn) hoԊc ĽԚ ngh֗  công chֵc hҼn֧g dӾn, gi֧ i thi u֓ (741 ý kiԒn), ngoài ra còn 

ĽҼ֯c ph֡  biԒn thông tin thông qua các cu֥c h֙ p thôn, t֡  dân ph֝  (973 ý kiԒn). 

Trong khi Ľ·, các hình thֵ c tiԒp cԀn thông tin tiên tiԒn hҺn, thuԀn ti n֓ hҺn m¨ 

không cӺn phӶi ĽԒn trֱ  s֫  cҺ quan h¨nh ch²nh nh¨ nҼc֧ Ľó là thông qua website 

(trang tin Ľin֓ tֹ ), b§o, Ľ¨i hoԊc thông qua email, các ֵng dֱng di Ľn֥g chiԒm tׁ  

l  ֓rӸt thӸp.  

ħ kiΔn kh§ch h¨ng vΖ c§c h³nh thοc tiΔp cͻn th¹ng tin tͧi UBND cͫp x« 

 

 VԚ c§c th¹ng tin ĽҼ֯c cung cӸp tӴi UBND cӸp x«, c· 50% kh§ch h¨ng Ľ§nh 

gi§ ֫ mֵc ĽӺy Ľֳ v¨ kh§ ĽӺy Ľֳ, 69,7% Ľ§nh gi§ th¹ng tin kh§ r» r¨ng, d֑ hiԜu v¨ 

rӸt r» r¨ng, d֑ hiԜu, bao g֟m c§c th¹ng tin nhҼ: B֥ thֳ tֱc h¨nh ch²nh v¨ c§c biԜu 

mӾu, ph², l֓ ph² (1.334 Ĩ kiԒn), c§ch thֵc thֽc hi֓n thֳ tֱc h¨nh ch²nh (1.238 Ĩ 

kiԒn), Quy chԒ tiԒp c¹ng d©n, n֥i quy nҺi l¨m vi֓c (1.204 Ĩ kiԒn), Quy tԂc ֵng xֹ 

cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc (1.141 Ĩ kiԒn), Quy hoӴch, kԒ hoӴch, ch²nh s§ch, vŁn bӶn 

ph§p luԀt (1.055 Ĩ kiԒn), Th¹ng b§o trӶ l֩i Ĩ kiԒn, giӶi Ľ§p vҼ֧ng mԂc cֳa c¹ng d©n. 

M֥t s֝ th¹ng tin kh§c cӺn ni°m yԒt theo quy Ľ֗nh nhҼng lӴi ĽҼ֯c ²t kh§ch h¨ng lֽa 

ch֙n hҺn nhҼ ĽҼ֩ng d©y n·ng v¨ c§ch gֹi Ĩ kiԒn, phӶn §nh, hҼ֧ng dӾn n֥p h֟ sҺ 

trֽc tuyԒn qua Interneté ņiԚu n¨y cho thӸy UBND c§c x«, phҼ֩ng Ľ« thֽc hi֓n 

kh§ nghi°m t¼c, ĽӺy Ľֳ vi֓c th¹ng tin, hҼ֧ng dӾn cho t֡ chֵc, c¹ng d©n vԚ c§c c¹ng 

vi֓c, thֳ tֱc h¨nh ch²nh ĽҼ֯c thֽc hi֓n tӴi ĽҺn v֗; tuy nhi°n vӾn c¸n m֥t s֝ ĽҺn v֗ 

cӸp x« ni°m yԒt c§c th¹ng tin cӺn thiԒt ֫ nҺi kh· tiԒp cԀn, kh· nhԀn biԒt, do Ľ· 

ngҼ֩i d©n khi ĽԒn giao d֗ch kh¹ng nh³n thӸy c§c th¹ng tin ĽҼ֯c ni°m yԒt.  

ħ kiΔn kh§ch h¨ng vΖ c§c th¹ng tin Ľ̯ιc cung cͫp tͧi UBND cͫp x« 
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 ņ§nh gi§ vԚ vi֓c c§n b֥, c¹ng chֵc t³m hiԜu v¨ giӶi Ľ§p vҼ֧ng mԂc cho 

ngҼ֩i d©n, 67,9% kh§ch h¨ng ch֙n mֵc kh§ t֝t v¨ rӸt k֗p th֩i, ĽӺy Ľֳ; 88,1% cho 

biԒt c§n b֥, c¹ng chֵc c· quan t©m, t³m hiԜu, trong Ľ· 12,6% cho biԒt c§n b֥, 

c¹ng chֵc c· cung cӸp th°m th¹ng tin khi giao d֗ch c¹ng vi֓c. ņiԚu n¨y cho thӸy 

c§n b֥, c¹ng chֵc tӴi c§c x«, phҼ֩ng Ľ« c· nhiԚu c֝ gԂng, t²ch cֽc trong vi֓c tìm 

hiԜu nhu cӺu thông tin cֳa ngҼ֩i d©n, tuy nhi°n vi֓c cung cӸp th°m th¹ng tin, giӶi 

Ľ§p nhֻng vҼ֧ng mԂc cho t֡ chֵc, c¹ng d©n trong qu§ tr³nh giao d֗ch, giӶi quyԒt 

c¹ng vi֓c tӴi các ĽҺn v֗ vӾn c¸n hӴn chԒ. 

 3.2. ņiԚu ki֓n tiԒp Ľ·n v¨ phֱc vֱ 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v ֗

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,97 99,33% 

2 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 4,47 89,33% 

3 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 4,16 83,17% 

4 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 4,13 82,67% 

5 UBND x« Vǫnh Trung 4,07 81,33% 

6 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,95 79,00% 

7 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 3,93 78,67% 

8 UBND x« Vǫnh Th§i 3,85 77,00% 

9 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,78 75,67% 

10 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,72 74,33% 

11 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,69 73,83% 

12 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,66 73,17% 

13 UBND x« Vǫnh Hi֓p 3,63 72,50% 

14 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 3,60 72,00% 

15 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 3,60 72,00% 

16 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,56 71,17% 

17 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 3,55 71,00% 

18 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,53 70,50% 

19 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,53 70,50% 

20 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 3,52 70,33% 

21 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,51 70,17% 

22 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,50 70,00% 

23 UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,46 69,17% 

24 UBND x« Vǫnh ThӴnh 3,40 68,00% 

25 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,40 68,00% 

26 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,21 64,17% 

27 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 2,62 52,33% 

  Trung bình chung 3,70 74,05% 
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BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 

 

 ֪ ti°u ch² ņiԚu ki֓n Ľ·n tiԒp v¨ phֱc vֱ, UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ tiԒp tֱc 

ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ rӸt cao (99,33%); kԒ tiԒp là UBND 

phҼ֩ng PhҼҺng SҺn (89,33%), Ľ©y l¨ 02 ĽҺn v֗ cӸp x« c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ ĽiԚu 

ki֓n tiԒp Ľ·n v¨ phֱc vֱ ĽӴt mֵc t֝t. ֪ ti°u ch² n¨y, UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 

ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ thӸp nhӸt, v֧i ch֕ s֝ 52,33% (mֵc trung b³nh), 03 ĽҺn v֗ kh§c cȈng 

c· ch֕ s֝ ĽӴt mֵc trung b³nh l¨, PhҼ֧c H¸a, XҼҺng Hu©n v¨ Vǫnh ThӴnh; 21 ĽҺn v֗ 

c¸n lӴi c· ch֕ s֝ ĽӴt mֵc kh§. Ch֕ s֝ chung ĽӴt 74,05%, thӸp hҺn mֱc ti°u ĽԚ ra 

trong nŁm 2016. 17/27 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ ĽiԚu ki֓n tiԒp Ľ·n v¨ phֱc vֱ 

thӸp hҺn ch֕ s֝ chung cֳa to¨n th¨nh ph֝ v¨ 18/27 ĽҺn v֗ chҼa ĽӴt mֱc ti°u ĽԚ ra 

nŁm 2016. 

 T֡ng h֯p Ĩ kiԒn Ľ§nh gi§ cֳa kh§ch h¨ng Ľ֝i v֧i ti°u ch² ņiԚu ki֓n Ľ·n tiԒp 

v¨ phֱc vֱ cho thӸy 46,3% khách hàng nhԀn x®t ph¸ng l¨m vi֓c cֳa B֥ phԀn tiԒp 

nhԀn v¨ trӶ kԒt quӶ cֳa UBND cӸp x« ch֕ ֫ mֵc tӴm ĽҼ֯c, 38,5% ch֙n mֵc kh§ 

r֥ng r«i, khang trang; 11,4% ch֙n mֵc r֥ng r«i, tho§ng m§t, l֗ch sֽ. Tr°n thֽc tԒ, 

tӸt cӶ c§c ĽҺn v֗ cӸp x« ĽԚu Ľ« triԜn khai m¹ h³nh m֥t cֹa li°n th¹ng theo hҼ֧ng 

hi֓n ĽӴi, cҺ s֫ vԀt chӸt ĽҼ֯c cӶi thi֓n, tַng bҼ֧c phֱc vֱ t֝t hҺn nhu cӺu cֳa t֡ 

chcֵ, c¹ng d©n khi ĽԒn giao d֗ch, giӶi quyԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh. 

 VԚ vi֓c b֝ tr² c§c trang thiԒt b֗ tӴi B֥ phԀn tiԒp nhԀn v¨ trӶ kԒt quӶ, 19,3% 

kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ kh§ ĽӺy Ľֳ, 35,0% Ľ§nh gi§ ĽӺy Ľֳ, thuԀn ti֓n v¨ 33,1% Ľ§nh 
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gi§ rӸt ĽӺy Ľֳ, thuԀn ti֓n, hi֓n ĽӴi. C§c ĽҺn v֗ cӸp x« Ľ« quan t©m, b֝ tr² tҼҺng Ľ֝i 

ĽӺy Ľֳ c§c trang thiԒt b֗ cӺn thiԒt nhҼ: ghԒ ng֟i ch֩, bӶng t°n c§n b֥, c¹ng chֵc, 

sҺ Ľ֟ c§c ph¸ng chuy°n m¹n, ghԒ ng֟i l¨m vi֓c v֧i c§n b֥, c¹ng chֵc, ch֣ ĽԜ xe 

cho kh§ch ĽԒn giao d֗ch, b¨n viԒt h֟ sҺ, quӴt, m§y lӴnhéņa s֝ kh§ch h¨ng cho 

biԒt v֗ tr² ng֟i l¨m vi֓c, giao tiԒp v֧i c¹ng chֵc thuԀn ti֓n, thoӶi m§i (63,7% nhԀn 

x®t tҼҺng Ľ֝i thoӶi m§i v¨ 33,5% nhԀn x®t rӸt thuԀn ti֓n). 

ħ kiΔn cνa kh§ch h¨ng vΖ c§c trang thiΔt bΠ tͧi  

Bί phͻn tiΔp nhͻn v¨ trͩ kΔt quͩ cͫp x« 

 

 3.3. Thֳ tֱc h¨nh ch²nh 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v֗ 

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,46 89,24% 

2 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 4,19 83,76% 

3 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 4,14 82,86% 

4 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 4,14 82,81% 

5 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,96 79,29% 

6 UBND x« Vǫnh ThӴnh 3,94 78,86% 

7 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,94 78,71% 

8 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,92 78,43% 

9 UBND x« Vǫnh Trung 3,83 76,52% 

10 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,78 75,57% 

11 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,75 74,95% 

12 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 3,71 74,19% 

13 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,68 73,57% 
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STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

14 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,68 73,52% 

15 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,64 72,71% 

16 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 3,60 72,10% 

17 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 3,58 71,52% 

18 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,55 70,95% 

19 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,51 70,17% 

20 UBND x« Vǫnh Th§i 3,48 69,62% 

21 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,47 69,38% 

22 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 3,46 69,15% 

23 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 3,41 68,24% 

24 UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,29 65,76% 

25 UBND x« Vǫnh Hi֓p 3,27 65,43% 

26 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,25 64,92% 

27 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 3,15 62,95% 

  Trung bình chung 3,69 73,90% 

BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 
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 ֪ ti°u ch² Thֳ tֱc h¨nh ch²nh, UBND phҼ֩ng Vǫnh Th ֙vӾn l¨ ĽҺn v֗ ĽҼ֯c 

Ľ§nh gi§ cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ hài l¸ng ĽӴt 89,24%, kԒ tiԒp là UBND phҼ֩ng Vǫnh 

Nguyên (83,76%). ņҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng thӸp nhӸt lӴi l¨ UBND phҼ֩ng VӴn 

ThԂng v֧i 62,95%. ֪  ti°u ch² n¨y, ch֕ c· 01 ĽҺn v֗ l¨ UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 

ĽӴt mֵc t֝t, 22 ĽҺn v֗ ĽӴt mֵc kh§ và 04 ĽҺn v֗ n¨o ĽӴt mֵc trung b³nh (PhҼ֧c 

ņ֟ng, Vǫnh Hi֓p, PhҼҺng S¨i, VӴn ThԂng). Ch֕ s֝ chung là 73,90%, ĽӴt mֵc kh§, 

thӸp hҺn mֱc ti°u ĽԚ ra trong nŁm 2016. 15/27 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ thֳ tֱc 

h¨nh ch²nh thӸp hҺn ch֕ s֝ chung v¨ 17/27 ĽҺn v֗ chҼa ĽӴt mֱc ti°u ĽԚ ra trong 

nŁm 2016.  

 Tr°n thֽc tԒ, 27 ĽҺn v֗ cӸp x« thֽc hi֓n giӶi quyԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh theo 

B֥ thֳ tֱc h¨nh ch²nh chung §p dֱng tӴi cӸp x« do UBND t֕nh c¹ng b֝, tuy nhi°n 

c· sֽ ch°nh l֓ch vԚ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa kh§ch h¨ng giֻa c§c ĽҺn v֗ cho thӸy mֵc 

Ľ֥ phֵc tӴp cֳa thֳ tֱc h¨nh ch²nh c¸n phֱ thu֥c yԒu t֝ chֳ quan tַ ch²nh cҺ 

quan nh¨ nҼ֧c ch֗u tr§ch nhi֓m giӶi quyԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh. Theo phӶn §nh cֳa 

kh§ch h¨ng, vӾn c¸n t³nh trӴng cҺ quan nh¨ nҼ֧c Ľ¸i h֛i th°m giӸy t֩ kh¹ng quy 

Ľ֗nh trong th¨nh phӺn h֟ sҺ nhҼ h֥ khӼu; chֵng minh nh©n d©n (c· chֵng thֽc); 

giӸy gi֧i thi֓u...ņiԚu n¨y g©y kh· khŁn cho ngҼ֩i d©n khi li°n h֓ giӶi quyԒt thֳ 

tֱc h¨nh ch²nh tӴi c§c ĽҺn v֗. 

 VԚ vi֓c công khai thֳ tֱc h¨nh ch²nh tӴi UBND cӸp x«, 20,3% khách hàng 

Ľ§nh gi§ kh§ ĽӺy Ľֳ; 45,6% Ľ§nh gi§ rӸt ĽӺy Ľֳ; 20,7% Ľ§nh gi§ th¹ng tin vԚ thֳ 

tֱc h¨nh ch²nh kh§ r» r¨ng, d֑ hiԜu v¨ 41,0% Ľ§nh gi§ rӸt r» r¨ng, d֑ hiԜu. Tׁ l֓ 

khách hàng Ľ§nh gi§ thֳ tֱc h¨nh ch²nh c¸n thiԒu nhiԚu th¹ng tin chiԒm 12,8%, 

10,2% kh§ch h¨ng cho biԒt hӺu nhҼ không có thông tin gì. NhҼ vԀy vӾn c¸n m֥t 

s֝ ĽҺn v֗ ni°m yԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh chҼa ĽӺy Ľֳ, vi֓c b֝ tr² bӶng ni°m yԒt chҼa 

r» r¨ng, chҼa thuԀn ti֓n cho ngҼ֩i d©n khi c· nhu cӺu t³m hiԜu th¹ng tin vԚ thֳ tֱc 

hành chính. Ngo¨i ra, nhiԚu ĽҺn v֗ chҼa ni°m yԒt hҼ֧ng dӾn vԚ c§ch thֵc tra cֵu 

kԒt quӶ giӶi quyԒt h֟ sҺ, hҼ֧ng dӾn vԚ sֹ dֱng d֗ch vֱ chuyԜn ph§t nhanh kԒt quӶ 

giӶi quyԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh, danh mֱc thֳ tֱc h¨nh ch²nh trֽc tuyԒn ֫ mֵc Ľ֥ 3. 

ħ kiΔn cνa kh§ch h¨ng vΖ viΜc ni°m yΔt thν tλc h¨nh ch²nh 

 

 ņ§nh gi§ vԚ th¨nh phӺn h֟ sҺ phӶi n֥p khi giao d֗ch, Ľa s֝ kh§ch h¨ng cho 

biԒt th¨nh phӺn h֟ sҺ ĽҺn giӶn, ²t giӸy t֩ (47,0%), 30,5% cho biԒt h֟ sҺ kh¹ng c· 

g³ phֵc tӴp v¨ 15,9% Ľ§nh gi§ rӸt ĽҺn giӶn, h֯p lĨ. M֥t nguy°n nh©n chֳ yԒu l¨  
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do Ľ֝i tҼ֯ng kh§ch h¨ng khӶo s§t ֫ cӸp x« phӺn l֧n thֽc hi֓n giao d֗ch c§c thֳ tֱc 

hành chính trong lǫnh vֽc tҼ ph§p, th¨nh phӺn h֟ sҺ tҼҺng Ľ֝i ĽҺn giӶn hҺn c§c 

lǫnh vֽc kh§c n°n Ľa s֝ Ľ§nh gi§ h֟ sҺ ĽҺn giӶn, h֯p lĨ. 

ņ§nh gi§ vԚ c§c biԜu mӾu, t֩ khai trong h֟ sҺ thֳ tֱc hành chính, 42,5% 

kh§ch h¨ng cho biԒt kh¹ng kh· lԂm, 46,1% cho biԒt hӺu hԒt ĽҺn giӶn, d֑ thֽc hi֓n, 

8,9% cho biԒt tӸt cӶ ĽҺn giӶn, d֑ thֽc hi֓n. Ch֕ c· 1,9% cho biԒt kh§ phֵc tӴp, h· 

ĽiԚn th¹ng tin v¨ 0,6% cho biԒt rӸt phֵc tӴp, nhiԚu n֥i dung v¹ lĨ. 

 ņ֝i v֧i n֥i dung khӶo s§t vԚ vi֓c c§n b֥, c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn t֡ chֵc, 

c¹ng d©n thֽc hi֓n c§c thֳ tֱc h¨nh ch²nh, Ľa s֝ kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ th¹ng tin vԚ 

h֟ sҺ, thֳ tֱc ĽҼ֯c ni°m yԒt c¹ng khai th֝ng nhӸt v֧i hҼn֧g dӾn cֳa c§n b֥, c¹ng 

chֵc (97,3%). Ch֕ c· 2,2% khách h¨ng Ľ§nh gi§ n֥i dung hҼ֧ng dӾn cֳa c§n b֥, 

c¹ng chֵc c· nhiԚu ĽiԜm kh¹ng th֝ng nhӸt v֧i th¹ng tin ĽҼ֯c ni°m yԒt, 0,5% 

kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ th¹ng tin ni°m yԒt ho¨n to¨n kh¹ng th֝ng nhӸt v֧i hҼ֧ng dӾn 

cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc (ni°m yԒt m֥t Ľ¨ng, c§n b֥ n·i m֥t nԎo). Tuy tׁ l֓ n¨y 

kh¹ng cao nhҼng cho thӸy vӾn c¸n t³nh trӴng c§n b֥, c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn vԚ thֳ 

tֱc h¨nh ch²nh cho t֡ chֵc, c¹ng d©n kh¹ng Ľ¼ng v֧i quy Ľ֗nh hi֓n h¨nh hoԊc 

kh¹ng r» r¨ng, g©y vҼ֧ng mԂc trong ngҼ֩i d©n. T֡ng h֯p kiԒn ngh֗ cֳa kh§ch 

hàng, 11/27 ĽҺn v֗ cӸp x« c· Ĩ kiԒn cֳa kh§ch h¨ng ĽԚ ngh֗ hҼ֧ng dӾn cֱ thԜ, r» 

r¨ng hҺn vԚ thֳ tֱc h¨nh ch²nh cho ngҼ֩i d©n (xem Phλ lλc Dυ liΜu phi cͫu tr¼c).  

 VԚ vi֓c hҼ֧ng dӾn t֡ chֵc, c¹ng d©n ho¨n thi֓n h֟ sҺ, ch֕ c· 42,9% kh§ch 

h¨ng cho biԒt ĽҼ֯c c¹ng chֵc hҼ֧n dӾn bԄng phiԒu hҼ֧ng dӾn, th¹ng tin rӸt cֱ 

thԜ, c· kĨ x§c nhԀn; 27,4% cho biԒt ĽҼ֯c hҼ֧ng dӾn bԄng phiԒu hҼ֧ng dӾn nhҼng 

c¹ng chֵc kh¹ng kĨ x§c nhԀn; 9,1% cho biԒt c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn bԄng vi֓c viԒt 

v¨o t֩ giӸy n¨o Ľ· ti֓n tay lӸy ĽҼ֯c; 13,3% cho biԒt c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn bԄng 

mi֓ng, kh¹ng r» r¨ng, kh¹ng th֝ng nhӸt v¨ 7,2% cho biԒt chҼa tַng thӸy hҼ֧ng 

dӾn, ch֕ n·i l¨ chҼa ĽӺy Ľֳ, phӶi l¨m lӴi h֟ sҺ. 

 VԚ s֝ lӺn Ľi lӴi ĽԜ ĽҼ֯c tiԒp nhԀn h֟ sҺ v¨ ĽҼ֯c cӸp GiӸy tiԒp nhԀn v¨ hԌn 

trӶ kԒt quӶ, Ľa s֝ kh§ch h¨ng cho biԒt ch֕ Ľi lӴi 01 lӺn (74,5%), 19,4% kh§ch h¨ng 

phӶi Ľi lӴi 02 lӺn, s֝ kh§ch h¨ng Ľi lӴi tַ 03 lӺn tr֫ l°n ch֕ chiԒm 5,7%, s֝ kh§ch 

h¨ng n֥p h֟ sҺ trֽc tuyԒn qua mӴng Internet chiԒm tׁ l֓ kh¹ng Ľ§ng kԜ (0,4%), 

tuy nhi°n cho thӸy m֥t s֝ ĽҺn v֗ cӸp x« Ľ« quan t©m hҺn ĽԒn vi֓c triԜn khai tiԒp 

nhԀn h֟ sҺ trֽc tuyԒn, tӴo thuԀn l֯i hҺn cho t֡ chֵc, c¹ng d©n.  

ħ kiΔn cνa kh§ch h¨ng vΖ th¹ng tin c§ch thοc nίp hΩ s̭ trχc tuyΔn 
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VԚ nguy°n nh©n phӶi Ľi lӴi nhiԚu lӺn m֧i n֥p ĽҼ֯c h֟ sҺ, 12,3% kh§ch 

hàng cho biԒt do thֽc hi֓n chҼa Ľ¼ng hҼ֧ng dӾn, 7,1% cho biԒt do c¹ng chֵc 

hҼ֧ng dӾn kh¹ng r» r¨ng, ĽӺy Ľֳ, 3,8% cho biԒt m֣i lӺn c¹ng chֵc ch֕ y°u cӺu b֡ 

sung m֥t n֥i dung, lӺn sau ĽԒn y°u cӺu b֡ sung tiԒp v¨ 1,0% cho biԒt lӺn trҼ֧c 

c¹ng chֵc y°u cӺu n֥i dung n¨y, lӺn sau ĽԒn c¹ng chֵc lӴi n·i kh§c. NhҼ vԀy, 

nh³n chung vi֓c hҼ֧ng dӾn t֡ chֵc, c¹ng d©n ho¨n thi֓n h֟ sҺ tӴi nhiԚu ĽҺn v֗ cӸp 

x« vӾn chҼa thֽc hi֓n Ľ¼ng theo QuyԒt Ľ֗nh s֝ 14/2015/Qņ-UBND ngày 

30/6/2015 cֳa UBND t֕nh v¨ c§c ch֕ ĽӴo cֳa UBND th¨nh ph֝, t³nh trӴng hҼ֧ng 

dӾn t½y ti֓n, chҼa r» r¨ng, chҼa th֝ng nhӸt vӾn c¸n xӶy ra, dӾn ĽԒn nhiԚu trҼ֩ng 

h֯p ngҼ֩i d©n phӶi Ľi lӴi nhiԚu lӺn ĽԜ n֥p h֟ sҺ. 

Khi ĽҼ֯c h֛i c· nhԀn ĽҼ֯c GiӸy tiԒp nhԀn h֟ sҺ v¨ hԌn trӶ kԒt quӶ c· ĽӺy 

Ľֳ th¹ng tin hay kh¹ng, Ľa s֝ kh§ch h¨ng cho biԒt GiӸy tiԒp nhԀn h֟ sҺ v¨ hԌn trӶ 

kԒt quӶ c· ĽӺy Ľֳ th¹ng tin, c· chֻ kĨ cֳa c¹ng chֵc tiԒp nhԀn, 2,8% cho biԒt 

ng¨y trӶ kԒt quӶ b֗ sֹa lӴi bԄng tay (do quy tr³nh giӶi quyԒt h֟ sҺ tr°n phӺn mԚm 

chҼa ĽҼ֯c cԀp nhԀt k֗p th֩i theo quy Ľ֗nh m֧i), 2,8% cho biԒt ng¨y nhԀn kԒt quӶ 

kh¹ng r» r¨ng v¨ 6,7% cho biԒt kh¹ng c· GiӸy tiԒp nhԀn (do thֽc hi֓n c§c thֳ tֱc 

m¨ kԒt quӶ ĽҼ֯c trӶ ngay trong ng¨y). 

 3.4. Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v֗ 

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,72 94,40% 

2 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 4,49 89,87% 

3 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 4,46 89,13% 

4 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 4,25 85,08% 

5 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 4,15 82,93% 

6 UBND x« Vǫnh ThӴnh 4,12 82,33% 

7 UBND x« Vǫnh Trung 4,09 81,87% 

8 UBND x« Vǫnh Hi֓p 4,08 81,67% 

9 UBND x« Vǫnh Th§i 4,03 80,53% 

10 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 4,00 79,93% 

11 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,95 78,93% 

12 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 3,94 78,80% 

13 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,94 78,80% 

14 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,93 78,53% 

15 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 3,90 78,00% 

16 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,90 78,00% 

17 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,87 77,47% 

18 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,80 75,96% 

19 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,79 75,87% 

20 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,75 75,07% 

21 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,73 74,60% 

22 UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,69 73,87% 
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STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

23 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 3,69 73,87% 

24 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 3,66 73,20% 

25 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 3,64 72,87% 

26 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,58 71,53% 

27 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 3,49 69,73% 

  Trung bình chung 3,95 78,99% 

BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 

 

  ֪ ti°u ch² Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc, UBND phҼ֩ng Vǫnh Th ֙tiԒp 

tֱc ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ h¨i l¸ng cao (94,40%), kԒ tiԒp l¨ 

UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn (89,87%), UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguyên (89,13%) và 

UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p (85,08%). ņây là 04 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ ĽӴt mֵc t֝t. 23 ĽҺn 

v֗ c¸n lӴi ĽԚu c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc ĽӴt mֵc kh§, 

Ľ©y l¨ ti°u ch² duy nhӸt kh¹ng c· ĽҺn v֗ n¨o ĽӴt mֵc trung b³nh hoԊc yԒu. ņҼ֯c 

Ľ§nh gi§ thӸp nhӸt l¨ UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c v֧i ch֕ s֝ 69,73%. Ch֕ s֝ chung 

ĽӴt 78,99%, ĽӴt mֱc ti°u cֳa th¨nh ph֝ trong nŁm 2016 v¨ l¨ ti°u ch² ĽҼ֯c kh§ch 

h¨ng Ľ§nh gi§ t֝t nhӸt trong 06 ti°u ch² khӶo s§t. Tuy nhi°n vӾn c¸n nhiԚu Ĩ kiԒn 

cֳa kh§ch h¨ng chҼa thԀt sֽ h¨i l¸ng v֧i th§i Ľ֥ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc. 
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 T֡ng h֯p Ĩ kiԒn vԚ c§c t³nh hu֝ng kh§ch h¨ng gԊp phӶi khi ĽԒn giao d֗ch, 

41,4% kh§ch h¨ng cho biԒt phӶi ch֩ kh¹ng l©u lԂm, 40,6% cho biԒt c¹ng chֵc tiԒp 

Ľ·n tҼҺng Ľ֝i nhanh v¨ 10,9% cho biԒt ĽҼ֯c c¹ng chֵc tiԒp Ľ·n ngay. Ch֕ c· 

5,7% phӶi ch֩ Ľ֯i kh§ l©u v¨ 1,4% phӶi ch֩ Ľ֯i rӸt l©u. Khi ĽҼ֯c h֛i vԚ vi֓c c§n 

b֥, c¹ng chֵc Ľang l¨m khi ngҼ֩i d©n Ľang ch֩ Ľ֯i, Ľa s֝ kh§ch h¨ng trӶ l֩i l¨ 

Ľang l¨m vi֓c, Ľang giӶi quyԒt h֟ sҺ cho ngҼ֩i ĽԒn trҼ֧c. Tuy nhi°n, vӾn c¸n m֥t 

s֝ trҼ֩ng h֯p c§n b֥, c¹ng chֵc Ľi tr֑ hoԊc l¨m vi֓c ri°ng (xem Phλ lλc Dυ liΜu 

phi cͫu tr¼c). ņ©y l¨ nhֻng trҼ֩ng h֯p cӺn nghi°m t¼c chӸn ch֕nh tӴi c§c ĽҺn v֗.  

 ņ§nh gi§ vԚ mֵc Ľ֥ c¹ng bԄng, kh§ch quan khi tiԒp nhԀn h֟ sҺ, 57,3% 

kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ ֫ mֵc nh³n chung kh¹ng c· vӸn ĽԚ g³, 18,8% Ľ§nh gi§ rӸt 

minh bӴch, kh§ch quan, c¹ng bԄng. Tׁ l֓ kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ c· trҼ֩ng h֯p 

kh¹ng c¹ng bԄng l¨ 2,19% và 1,2% Ľ§nh gi§ kh¹ng hԚ c· thֵ tֽ, Ҽu ti°n quen 

th©n. NhҼ vԀy, vӾn c¸n t³nh trӴng h֟ sҺ ĽҼ֯c c§n b֥, c¹ng chֵc tiԒp nhԀn kh¹ng 

theo thֵ tֽ, Ҽu ti°n ngҼ֩i quen, g©y n°n sֽ bֵc x¼c, kh¹ng h¨i l¸ng Ľ֝i v֧i t֡ 

chֵc, c§ nh©n khi phӶi ch֩ Ľ֯i l©u ĽԜ n֥p h֟ sҺ. Khi ĽҼ֯c h֛i vԚ vi֓c c¹ng chֵc 

chuy°n m¹n nhԀn h֟ sҺ ngo¨i cҺ quan, c· 6,6% khách h¨ng trӶ l֩i c· t³nh trӴng 

này. Tuy tׁ l֓ n¨y kh¹ng cao nhҼng c§c ĽҺn v֗ cӸp x« cӺn hԒt sֵc lҼu Ĩ ĽԜ k֗p 

th֩i chӸn ch֕nh, hӴn chԒ t֝i Ľa t³nh trӴng c§n b֥, c¹ng chֵc nhԀn h֟ sҺ b°n ngo¨i 

cҺ quan v¨ trֽc tiԒp thֱ lĨ, trӶ kԒt quӶ m¨ kh¹ng qua B֥ phԀn tiԒp nhԀn v¨ trӶ kԒt 

quӶ ĽԜ tiԒp nhԀn h֟ sҺ v¨ trӶ kԒt quӶ theo nguy°n tԂc m֥t cֹa, d֑ xӶy ra tình 

trӴng nhȈng nhi֑u, g©y phiԚn h¨ cho t֡ chֵc, c¹ng d©n. Ngoài ra, 8,9% khách 

h¨ng cho biԒt ĽҼ֯c c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn li°n h֓ v֧i d֗ch vֱ hay ngҼ֩i quen ĽԜ 

thֽc hi֓n thֳ tֱc. 

 ņ§nh gi§ vԚ th§i Ľ֥ phֱc vֱ c§n b֥, c¹ng chֵc, 54,0% kh§ch h¨ng nhԀn x®t 

th§i Ľ֥ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc kh§ tԀn t³nh, l֗ch sֽ, 15,4% nhԀn x®t th§i Ľ֥ cֳa c§n 

b֥, c¹ng chֵc l֗ch sֽ, h¸a nh«, tԀn t³nh, tuy nhi°n c· ĽԒn 28,0% kh§ch h¨ng nhԀn 

xét thái Ľ֥ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc ch֕ ֫ mֵc tӴm ĽҼ֯c, 2,0% khách hàng 

nhԀn x®t c§n b֥, c¹ng chֵc th֩ Һ, ²t tԀn t³nh v¨ 0,6% nhԀn x®t c§n b֥, c¹ng chֵc 

c¸n kh· ch֗u, bӸt l֗ch sֽ, cֹa quyԚn. T֡ng h֯p kiԒn ngh֗ cֳa kh§ch h¨ng, c· ĽԒn 

18/27 ĽҺn v֗ cӸp x« ĽҼ֯c khách hàng ĽԚ ngh֗ cӺn n©ng cao th§i Ľ֥ phֱc vֱ cֳa 

c§n b֥, c¹ng chֵc (xem Phλ lλc Dυ liΜu phi cͫu tr¼c). ņ©y l¨ vӸn ĽԚ UBND cӸp 

x« cӺn ĽԊc bi֓t lҼu Ĩ v³ Ӷnh hҼ֫ng trֽc tiԒp ĽԒn mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa t֡ chֵc, c§ 

nh©n Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa tַng ĽҺn v֗. 

Ý kiΔn cνa kh§ch h¨ng vΖ h¨nh vi οng xσ cνa c§n bί, c¹ng chοc  

khi tiΔp Ľ·n ng̯γi d©n tͧi quͭy giao dΠch 
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 ņ֝i v֧i n֥i dung khӶo s§t vԚ nŁng lֽc chuy°n m¹n cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc, 

51,3% kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ ֫ mֵc tҼҺng Ľ֝i nhanh, ch²nh x§c, 12,5% Ľ§nh gi§ ֫ 

mֵc rӸt nhanh ch·ng, chuy°n nghi֓p, 33,5% Ľ§nh gi§ ch֕ ֫ mֵc tӴm ĽҼ֯c. Tׁ l֓ 

kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ ֫ mֵc chԀm chӴp, c¸n sai s·t v¨ rӸt chԀm chӴp, nhiԚu sai s·t 

kh¹ng Ľ§ng kԜ (2,71%). 

 KhӶo s§t vԚ sֽ li°m khiԒt cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc cӸp x« khi giӶi quyԒt c¹ng 

vi֓c, Ľa s֝ kh§ch h¨ng cho biԒt c§n b֥, c¹ng chֵc kh¹ng Ľ¸i h֛i, ĽҼa cȈng kh¹ng 

nhԀn v¨ ĽԚ ngh֗ ngҼ֩i d©n kh¹ng chi khoӶn n¨o ngo¨i ph², l֓ ph² Ľ« quy Ľ֗nh; ch֕ 

có 0,6% khách hàng cho biԒt c¹ng chֵc ĽԚ ngh֗ n°n c· b֟i dҼ֭ng ĽԜ h֟ sҺ ĽҼ֯c 

giӶi quyԒt nhanh hҺn, 0,3% cho biԒt c¹ng chֵc vӾn tiԒp nhԀn h֟ sҺ nhҼng Ľ¸i h֛i 

c· chi ph² m֧i giӶi quyԒt v¨ 0,2% cho biԒt c¹ng chֵc Ľ¸i h֛i b֟i dҼ֭ng hoԊc chi 

ph² d֗ch vֱ, nԒu c· m֧i tiԒp nhԀn h֟ sҺ. ņԊc bi֓t, khi ĽҼ֯c h֛i vԚ s֝ tiԚn Ľ« b֟i 

dҼ֭ng cho c§n b֥, c¹ng chֵc, c· 1 kh§ch h¨ng tӴi phҼ֩ng T©n LԀp cho biԒt Ľ« b֟i 

dҼ֭ng 1.000.000 Ľ֟ng, ֫ phҼ֩ng PhҼҺng S¨i c· kh§ch h¨ng cho biԒt t½y h֟ sҺ m¨ 

b֟i dҼ֭ng tַ 500.000 ĽԒn 1.000.000 Ľ֟ng, m֥t s֝ trҼ֩ng h֯p kh§c b֟i dҼ֭ng tַ 

200.000 ĽԒn 500.000 Ľ֟ng (tӴi c§c x«, phҼ֩ng Vǫnh LҼҺng, PhҼ֧c ņ֟ng, L֥c 

Th֙). NhҼ vԀy, hi֓n tҼ֯ng ti°u cֽc, nhȈng nhi֑u vӾn còn xӶy ra tӴi m֥t s֝ ĽҺn v֗ 

cӸp x«, l«nh ĽӴo c§c ĽҺn v֗ cӺn ĽԊc bi֓t quan t©m, tŁng cҼ֩ng kiԜm tra, k֗p th֩i 

ph§t hi֓n, chӸn ch֕nh v¨ xֹ lĨ nghi°m minh nhֻng h¨nh vi vi phӴm, không ĽԜ tiԒp 

tֱc xӶy ra trong th֩i gian ĽԒn. 

 3.5. KԒt quӶ, tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt c¹ng vi֓c 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v֗ 

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,23 84,67% 

2 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 3,98 79,67% 

3 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 3,93 78,50% 

4 UBND x« Vǫnh Hi֓p 3,89 77,75% 

5 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,87 77,42% 

6 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,87 77,33% 

7 UBND x« Vǫnh Th§i 3,86 77,25% 

8 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 3,81 76,25% 

9 UBND x« Vǫnh Trung 3,79 75,75% 

10 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,75 75,08% 

11 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,74 74,75% 

12 UBND x« Vǫnh ThӴnh 3,74 74,75% 

13 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 3,73 74,67% 

14 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 3,68 73,58% 

15 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,67 73,33% 

16 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,66 73,17% 

17 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,63 72,67% 

18 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,63 72,50% 

19 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,57 71,39% 

20 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,50 70,00% 



25 
 

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

21 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,44 68,75% 

22 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 3,43 68,67% 

23 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 3,43 68,50% 

24 UBND x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,39 67,83% 

25 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 3,36 67,17% 

26 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,33 66,67% 

27 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 3,24 64,72% 

  Trung bình chung 3,67 73,44% 

BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 

 

 ֪ ti°u ch² KԒt quӶ, tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt c¹ng vi֓c, UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 

vӾn ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ 84,67%, ĽӴt mֵc t֝t; UBND 

phҼ֩ng PhҼ֧c Long lӴi tiԒp tֱc ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ thӸp nhӸt v֧i ch֕ s֝ 64,72%. ֪ ti°u 

chí này, có 04 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ ĽӴt mֵc trung b³nh l¨ PhҼ֧c Long, Vǫnh LҼҺng 

(66,67%), PhҼ֧c HӶi (67,17%) v¨ PhҼ֧c ņ֟ng (67,83%). 22 ĽҺn v֗ c¸n lӴi c· ch֕ 

s֝ h¨i l¸ng ĽӴt mֵc kh§. Ch֕ s֝ chung ĽӴt 73,44%, chҼa ĽӴt mֱc ti°u cӶi c§ch 

h¨nh ch²nh cֳa th¨nh ph֝ ĽԚ ra trong nŁm 2016. 13/27 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ 

kԒt quӶ, tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt c¹ng vi֓c thӸp hҺn ch֕ s֝ chung to¨n th¨nh ph֝ v¨ 

17/27 ĽҺn v֗ chҼa ĽӴt mֱc ti°u ĽԚ ra trong nŁm 2016 
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 Khi ĽҼ֯c h֛i vԚ vi֓c b֡ sung h֟ sҺ sau khi Ľ« n֥p h֟ sҺ v¨ nhԀn GiӸy tiԒp 

nhԀn v¨ hԌn trӶ kԒt quӶ, 30,7% kh§ch h¨ng cho biԒt phӶi b֡ sung 01 lӺn, 3,7% phӶi 

b֡ sung 02 lӺn, 0,9% b֡ sung 03 lӺn v¨ 0,95 b֡ sung 04 lӺn tr֫ l°n. VԚ c§ch thֵc 

m¨ UBND cӸp x« ĽԚ ngh֗ ngҼ֩i d©n b֡ sung h֟ sҺ, 57,4% kh§ch h¨ng cho biԒt 

UBND cӸp x« kh¹ng c· th¹ng b§o g³, ch֕ khi ĽԒn B֥ phԀn m֥t cֹa theo ng¨y hԌn 

m֧i biԒt; 10,9% cho biԒt c· th¹ng b§o bԄng Ľi֓n thoӴi, ĽԚ ngh֗ b֡ sung nhҼng 

kh¹ng r» r¨ng; 30,7% cho biԒt UBND cӸp x« c· g֙i Ľi֓n thoӴi, m֩i ĽԒn B֥ phԀn 

m֥t cֹa ĽԜ nhԀn th¹ng b§o bԄng vŁn bӶn v¨ 0,9% nhԀn ĽҼ֯c email c· n֥i dung ĽԚ 

ngh֗ b֡ sung h֟ sҺ. Sau khi kh§ch h¨ng b֡ sung h֟ sҺ, 57m,2% khách hàng cho 

biԒt c¹ng chֵc m֥t cֹa c· cӸp lӴi GiӸy tiԒp nhԀn v¨ hԌn trӶ kԒt quӶ. NhҼ vԀy, vi֓c 

y°u cӺu t֡ chֵc, c¹ng d©n b֡ sung h֟ sҺ sau khi Ľ« tiԒp nhԀn tӴi UBND cӸp x« vӾn 

c¸n nhiԚu hӴn chԒ, chҼa Ľ¼ng quy Ľ֗nh tӴi QuyԒt Ľ֗nh s֝ 14/2015/Qņ-UBND 

ng¨y 30/6/2015 cֳa UBND t֕nh v¨ c§c ch֕ ĽӴo cֳa UBND th¨nh ph֝. 

 ņ֝i v֧i vi֓c c§n b֥, c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn c§ch tra cֵu th¹ng tin, tiԒn Ľ֥ 

giӶi quyԒt h֟ sҺ, 51,7% kh§ch h¨ng cho biԒt c§n b֥, c¹ng chֵc hҼ֧ng dӾn r» v¨ 

5,0% cho biԒt c· thԜ biԒt tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ bӸt cֵ l¼c n¨o, 29,6% Ľnahs gi§ ֫ 

mֵc tӴm ĽҼ֯c1,9%% kh§ch h¨ng cho biԒt hҼ֧ng dӾn kh¹ng ĽӺy Ľֳ, r» r¨ng v¨ 

11,9% cho biԒt ho¨n to¨n kh¹ng c· hҼ֧ng dӾn. VԚ c§ch thֵc tra cֵu tiԒn Ľ֥ giӶi 

quyԒt h֟ sҺ, Ľa s֝ kh§ch h¨ng cho biԒt phӶi ĽԒn tԀn nҺi h֛i B֥ phԀn m֥t cֹa 

(73,9%), 6,7% g֙i Ľi֓n thoӴi h֛i thŁm v¨ 8,7% h֛i ngҼ֩i quen trong cҺ quan. Tׁ 

l֓ kh§ch h¨ng ĽҼ֯c B֥ phԀn m֥t cֹa g֙i Ľi֓n thoӴi (hoԊc gֹi email) th¹ng b§o vԚ 

tiԚn Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ rӸt thӸp (5,2%). 3,8% kh§ch h¨ng cho biԒt kh¹ng thԜ tra 

cֵu tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ v³ kh¹ng biԒt c§ch. NhҼ vԀy, vӾn c¸n nhiԚu khách 

h¨ng kh¹ng nԂm r» hoԊc ho¨n to¨n kh¹ng biԒt vԚ c§ch thֵc tra cֵu th¹ng tin, tiԒn 

Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ. C§n b֥, c¹ng chֵc tӴi UBND c§c x«, phҼ֩ng cӺn quan t©m 

hҺn nֻa trong vi֓c hҼ֧ng dӾn cho t֡ chֵc, c¹ng d©n vԚ c§ch thֵc tra cֵu th¹ng 

tin, tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ ĽԜ ngҼ֩i d©n c· thԜ chֳ Ľ֥ng t³m hiԜu th¹ng tin vԚ thֳ 

tֱc h¨nh ch²nh v¨ tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ cֳa m³nh m֙i l¼c, m֙i nҺi qua mӴng 

Internet m¨ kh¹ng cӺn trֽc tiԒp ĽԒn B֥ phԀn tiԒp nhԀn v¨ trӶ kԒt quӶ cֳa UBND 

cӸp x« ĽԜ h֛i th¹ng tin. 

 KhӶo s§t vԚ s֝ lӺn Ľi lӴi ĽԜ nhԀn kԒt quӶ giӶi quyԒt, 82,5% khách hàng cho 

biԒt ch֕ Ľi lӴi 01 lӺn ĽԜ nhԀn kԒt quӶ. Tׁ l֓ kh§ch h¨ng Ľi lӴi tַ 02 lӺn tr֫ l°n kh§ 

cao (13,5%). VԚ lĨ do phӶi Ľi lӴi nhiԚu lӺn, Ľa s֝ kh§ch h¨ng cho biԒt UBND cӸp 

x« giӶi th²ch do l«nh ĽӴo bԀn h֙p, bԀn giӶi quyԒt nhiԚu vi֓c hoԊc do h֟ sҺ chҼa 

ĽӺy Ľֳ. NhҼ vԀy, t³nh trӴng ngҼ֩i d©n Ľi lӴi nhiԚu lӺn m֧i nhԀn ĽҼ֯c kԒt quӶ giӶi 

quyԒt h֟ sҺ vӾn c¸n xӶy ra kh§ nhiԚu. UBND c§c x«, phҼ֩ng cӺn lҼu Ĩ khi h֟ sҺ 

c· vҼ֧ng mԂc hoԊc chҼa giӶi quyԒt xong, cӺn c· vŁn bӶn th¹ng b§o trҼ֧c cho 

ngҼ֩i d©n biԒt ĽԜ hӴn chԒ vi֓c ngҼ֩i d©n phӶi Ľi lӴi nhiԚu lӺn, g©y bֵc x¼c, phiԚn 

h¨ cho ngҼ֩i d©n. Tuy nhi°n, Ľ« c· m֥t s֝ ĽҺn v֗ cӸp x« triԜn khai vi֓c chuyԜn 

ph§t nhanh kԒt quӶ giӶi quyԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh ĽԒn tԀn nh¨ cho kh§ch h¨ng 

(chiԒm 4,0% trong t֡ng s֝ kh§ch h¨ng ĽҼ֯c khӶo s§t), Ľ©y l¨ m֥t h³nh thֵc cӺn 

ĽҼ֯c tiԒp tֱc ph§t huy trong th֩i gian ĽԒn ĽԜ tӴo thuԀn l֯i cho ngҼ֩i d©n khi nhԀn 

kԒt quӶ giӶi quyԒt thֳ tֱc h¨nh ch²nh. 
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 ņ§nh gi§ vԚ th֩i hӴn trӶ kԒt quӶ giӶi quyԒt h֟ sҺ, 86,1% kh§ch h¨ng cho biԒt 

kԒt quӶ giӶi quyԒt ĽҼ֯c trӶ Ľ¼ng hӴn, 3,0% cho biԒt kԒt quӶ ĽҼ֯c trӶ s֧m hӴn và 

0,4% nhԀn ĽҼ֯c kԒt quӶ s֧m İ so v֧i th֩i gian cam kԒt. Tׁ l֓ khách hàng có h֟ 

sҺ b֗ tr֑ hӴn là 10,5%, trong Ľ· Ľa s֝ h֟ sҺ tuy tr֑ hӴn nhҼng tr֑ kh¹ng nhiԚu. ņ֝i 

v֧i h֟ sҺ s֧m hӴn, 72,35 kh§ch h¨ng cho biԒt ĽҼ֯c UBND cӸp x« m֩i ĽԒn nhԀn 

kԒt quӶ. ņ֝i v֧i h֟ sҺ b֗ tr֑ hӴn, 51,0% kh§ch h¨ng cho biԒt cҺ quan có thông báo 

trҼ֧c, xin l֣i v¨ hԌn lӴi th֩i gian trӶ kԒt quӶ m֥t c§ch rӸt nhi°m t¼c v¨ cӺu th֗, tuy 

nhi°n vӾn c¸n 35,9% kh§ch h¨ng cho biԒt khi ĽԒn cҺ quan ĽԜ nhԀn kԒt quӶ th³ m֧i 

biԒt l¨ chҼa c·, kh¹ng c· th¹ng b§o v¨ kh¹ng biԒt chַng n¨o m֧i c· kԒt quӶ. NhҼ 

vԀy, vӾn c¸n m֥t s֝ ĽҺn v֗ cӸp x« chҼa thֽc sֽ quan t©m ĽԒn vi֓c th¹ng b§o cho 

t֡ chֵc, c¹ng d©n vԚ h֟ sҺ tr֑ hӴn, thֽc hi֓n vi֓c xin l֣i v¨ hԌn lӴi th֩i gian trӶ 

kԒt quӶ giӶi quyԒt theo QuyԒt Ľ֗nh s֝ 14/2015/Qņ-UBND ng¨y 30/6/2015 cֳa 

UBND t֕nh. 

 3.6. TiԒp nhԀn v¨ xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v֗ 

STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

1 UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,13 82,53% 

2 UBND phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 4,11 82,13% 

3 UBND x« Vǫnh ThӴnh 3,96 79,27% 

4 UBND x« Vǫnh Th§i 3,73 74,53% 

5 UBND phҼ֩ng VӴn ThӴnh 3,71 74,27% 

6 UBND x« Vǫnh Ng֙c 3,69 73,80% 

7 UBND phҼ֩ng Vǫnh H¸a 3,68 73,60% 

8 UBND phҼ֩ng Vǫnh HӶi 3,47 69,33% 

9 UBND x« Vǫnh Hi֓p 3,36 67,13% 

10 UBND phҼ֩ng Vǫnh TrҼ֩ng 3,35 67,03% 

11 UBND phҼ֩ng T©n LԀp 3,24 64,87% 

12 UBND phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,20 64,07% 

13 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,20 63,93% 

14 UBND x« Vǫnh Trung 3,16 63,13% 

15 UBND x« Vǫnh LҼҺng 3,12 62,33% 

16 UBND phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,00 60,07% 

17 UBND phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 2,90 57,93% 

18 UBND phҼ֩ng VӴn ThԂng 2,90 57,93% 

19 UBND xã PhҼ֧c ņ֟ng 2,89 57,80% 

20 UBND phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 2,85 57,00% 

21 UBND x« Vǫnh PhҼҺng 2,81 56,20% 

22 UBND phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 2,70 54,00% 

23 UBND phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 2,66 53,13% 

24 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 2,55 51,07% 

25 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 2,32 46,47% 

26 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c Long 1,89 37,77% 
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STT CҺ quan ņiԜm TB SIPS 

27 UBND phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 1,78 35,53% 

  Trung bình chung 3,12 62,48% 

BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 

 

 ֪ ti°u ch² TiԒp nhԀn v¨ xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i, UBND phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 

vӾn ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ 82,53%, kԒ tiԒp l¨ UBND 

phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n v֧i 82,13%. ֪  ti°u ch² n¨y, kh¹ng c· ĽҺn v֗ n¨o ĽӴt mֵc 

t֝t, ch֕ c· 8/27 ĽҺn v֗ ĽӴt mֵc kh§, 18 ĽҺn v֗ c¸n lӴi Ľjat mֵc trung b³nh. UBND 

phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi l¨ ĽҺn v֗ ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ thӸp nhӸt v֧i ch֕ s֝ 35,53% (mֵc yԒu). 

Ch֕ s֝ chung l¨ 62,48% (mֵc trung b³nh) v¨ l¨ ti°u ch² ĽӴt thӸp nhӸt trong 6 ti°u 

ch² ĽҼ֯c khӶo s§t, thӸp hҺn rӸt nhiԚu so v֧i ch֕ s֝ cֳa nŁm 2015 v¨ mֱc ti°u ĽԚ ra 

trong nŁm 2016. 

 Khi ĽҼ֯c h֛i vԚ vi֓c ni°m yԒt thông tin ĽҼ֩ng d©y n·ng và hҼ֧ng dӾn c§ch 

gֹi phӶn §nh, kiԒn ngh֗ tӴi UBND cӸp x«, 42,4% kh§ch h¨ng cho biԒt vi֓c ni°m 
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yԒt kh§ ĽӺy Ľֳ, ch֕ c· 9,1% cho biԒt bi°m yԒt ĽӺy Ľֳ, r» r¨ng; 15,2% cho biԒt 

kh¹ng thӸy g³ v¨  1,3% cho biԒt thiԒu nhiԚu th¹ng tin. 

 VԚ vi֓c lӸy Ĩ kiԒn kh§ch h¨ng Ľ֝i v֧i sֽ phֱc vֱ cֳa UBND cӸp x«, 33,6% 

kahsch h¨ng cho biԒt n֥i dung phiԒu nghi°m t¼c, cӺu th֗, 7,6% cho biԒt phiԒu lӸy Ĩ 

kiԒn rӸt t֝t, rӸt cӺu th֗. C· ĽԒn 42,2% kh§ch h¨ng cho biԒt chҼa tַng thӸy UBND 

cӸp x« lӸy Ĩ kiԒn vԚ sֽ phֱc vֱ cֳa cҺ quan m³nh. Ngo¨i ra, ch֕ c· 26,7% kh§ch 

h¨ng cho biԒt UBND cӸp x« c· ni°m yԒt c¹ng khai kh§ ĽӺy Ľֳ bӶng t֡ng h֯p kԒt 

quӶ lӸy Ĩ kiԒn kh§ch h¨ng tӴi B֥ phԀn m֥t cֹa, 7,9% cho biԒt vi֓c ni°m yԒt ĽӺy 

Ľֳ th¹ng tin, r» r¨ng; 34,6% cho biԒt kh¹ng thӸy g³ v¨ 1,9% cho biԒt thiԒu nhiԚu 

thông tin. 

 VԚ vi֓c gֹi phӶn §nh, kiԒn ngh֗ ĽԒn UBND cӸp x«, ch֕ c· 10,6% kh§ch 

h¨ng Ľ« tַng gֹi phӶn §nh, kiԒn ngh֗; trong Ľ· 43,0% cho biԒt vi֓c gֹi phӶn §nh, 

kiԒn ngh֗ kh§ thuԀn l֯i, 8,1% cho biԒt rӸt thuԀn l֯i, d֑ d¨ng, 7,0% cho biԒt chҼa 

thֽc sֽ thuԀn ti֓n v¨ 4,1% cho biԒt rӸt kh· khŁn, phiԚn h¨. ņ֝i v֧i nhֻng kh§ch 

h¨ng kh¹ng gֹi phӶn §nh, kiԒn ngh֗, c· ĽԒn 23,3% cho biԒt nguy°n nh©n l¨ do rӸt 

ngӴi, v³ nhiԚu phiԚn h¨, 13,8% cho biԒt c· trӶ l֩i cȈng kh¹ng giӶi quyԒt ĽҼ֯c g³. 

 ņ֝i v֧i vi֓c UBND cӸp x« trӶ l֩i c§c phӶn §nh, kiԒn ngh֗ cֳa ngҼ֩i d©n, 

46,1% kh§ch h¨ng cho biԒt vi֓c trӶ l֩i tҼҺng Ľ֝i r», 27,2% cho biԒt trӶ l֩i nhanh, 

n֥i dung kh§ r» v¨ 8,4% cho biԒt UBND cӸp x« trӶ l֩i nhanh ch·ng, th֛a Ľ§ng, 

c¹ng khai. VӾn c¸n 12,6% kh§ch h¨ng cho biԒt ²t khi thӸy trӶ l֩i hoԊc trӶ l֩i kh§ 

chԀm, trӶ l֩i kh¹ng th֛a Ľ§ng. 

NhҼ vԀy, nhiԚu ĽҺn v֗ cӸp x« vӾn chҼa thֽc sֽ quan t©m, ĽԒn vi֓c tiԒp 

nhԀn, xֹ lĨ phӶn §nh, kiԒn ngh֗ cֳa t֡ chֵc, c§ nh©n, dӾn ĽԒn mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng cֳa 

ngҼ֩i d©n Ľ֝i v֧i vi֓c tiԒp nhԀn v¨ xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i rӸt thӸp. 

 4. Nhֻng vӸn ĽԚ kh§ch h¨ng chҼa h¨i l¸ng v¨ kiԒn ngh֗ 

4.1. Nhֻ ng vӸn ĽԚ kh§ch h¨ng chҼa h¨i l¸ng 

Qua khӶo sát, khách hàng phӶn ánh m֥t s֝  vӸn ĽԚ chҼa h¨i l¸ng tӴi UBND 

c§c x«, phҼn֩g nhҼ sau: 
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4.2. Góp ý, kiԒn ngh֗  c aֳ khách hàng 

Qua các phiԒu khӶo sát, khách hàng có m֥t s֝  kiԒn ngh֗ chung nhҼ sau (xem 

Phλ lλc 3): 

- ņҺn giӶn hóa thֳ  t cֱ hành chính, thành phӺn h֟  sҺ, giӶm b֧ t các giӸy t  ֩

không cӺn thiԒt, rút ngԂn th֩ i gian giӶi quyԒt h֟  sҺ. 

- Th§i Ľ֥ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, c¹ng chֵc cӺn tԀn t³nh, niԚm n֫, vui vԎ hҺn, 

t¹n t֙ng, quan t©m lԂng nghe Ĩ kiԒn cֳa ngҼ֩i d©n, l¨m vi֓c c· tr§ch nhi֓m hҺn. 

- CӺn hҼ֧ng dӾn cֱ thԜ, r» r¨ng hҺn cho ngҼ֩i d©n vԚ c§c thֳ tֱc h¨nh 

ch²nh v¨ c§ch thֵc tra cֵu th¹ng tin, tiԒn Ľ֥ giӶi quyԒt h֟ sҺ; giӶi quyԒt h֟ sҺ cӺn 

Ľ¼ng hԌn ĽԜ ngҼ֩i d©n kh¹ng phӶi Ľi lӴi nhiԚu lӺn. 

- Khi cӺn b֡ sung h֟ sҺ n°n th¹ng b§o s֧m theo s֝ Ľi֓n thoӴi cֳa ngҼ֩i d©n 

ĽԜ b֡ sung k֗p th֩i. 

- C§n b֥, c¹ng chֵc cӺn l¨m vi֓c Ľ¼ng gi֩, b֧t h֥i h֙p, kh¹ng l¨m vi֓c 

riêng trong gi֩ l¨m vi֓c. 

- C§n b֥ cӸp x« cӺn s©u s§t v֧i ngҼ֩i d©n hҺn, tiԒp nhԀn v¨ giӶi quyԒt k֗p 

th֩i, th֛a Ľ§ng nhֻng kiԒn ngh֗ cֳa ngҼ֩i d©n. 

- Minh bӴch, c¹ng khai hҺn vԚ vi֓c giӶi quyԒt h֟ sҺ cֳa ngҼ֩i d©n v¨ vԚ c§c 

hoӴt Ľ֥ng tӴi Ľ֗a phҼҺng. 

 III. CH֔ S֜ MִC ņ֤ HêI LďNG ņ֜I V֦I TRӳM Y Tԑ 

 1. Quy m¹ v¨ ĽԊc ĽiԜm mӾu ĽiԚu tra x« h֥i h֙c 

 1.1. M¹ tӶ quy m¹ v¨ ĽԊc ĽiԜm mӾu 

 1.1.1. Quy m¹ mӾu 

Theo KԒ hoӴch s֝ 4189/KH-UBND ng¨y 15/8/2016 cֳa UBND th¨nh ph֝ 

Nha Trang, quy m¹ mӾu ĽiԚu tra Ľ֝i v֧i tַng trӴm y tԒ x«, phҼ֩ng l¨ 50 mӾu, t֡ng 

s֝ phiԒu thu ĽҼ֯c l¨ 1.350 phiԒu, cֱ thԜ nhҼ sau: 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TrӴm y tԒ phҼ֩ng L֥c Th֙ 50 3,7 3,7 3,7 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 50 3,7 3,7 7,4 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 50 3,7 3,7 11,1 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 50 3,7 3,7 14,8 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c Long 50 3,7 3,7 18,5 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 50 3,7 3,7 22,2 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 50 3,7 3,7 25,9 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 50 3,7 3,7 29,6 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 50 3,7 3,7 33,3 

TrӴm Y tԒ phҼ֩ng T©n LԀp 50 3,7 3,7 37,0 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng VӴn ThӴnh 50 3,7 3,7 40,7 
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  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng VӴn ThԂng 50 3,7 3,7 44,4 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh HӶi 50 3,7 3,7 48,1 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh H¸a 50 3,7 3,7 51,9 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 50 3,7 3,7 55,6 

Tram y tԒ phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 50 3,7 3,7 59,3 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 50 3,7 3,7 63,0 

TrӴm y tԒ phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 50 3,7 3,7 66,7 

TrӴm y tԒ Vǫnh TrҼ֩ng 50 3,7 3,7 70,4 

TrӴm y tԒ x« PhҼ֧c ņ֟ng 50 3,7 3,7 74,1 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh Hi֓p 50 3,7 3,7 77,8 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh LҼҺng 50 3,7 3,7 81,5 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh Ng֙c 50 3,7 3,7 85,2 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh PhҼҺng 50 3,7 3,7 88,9 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh Th§i 50 3,7 3,7 92,6 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh ThӴnh 50 3,7 3,7 96,3 

TrӴm y tԒ x« Vǫnh Trung 50 3,7 3,7 100,0 

Total 1350 100,0 100,0   

 1.1.2. ņԊc ĽiԜm mӾu 

Gi֧i t²nh 

  
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Nam 406 30,1 30,2 30,2 

N  ֻ 940 69,6 69,8 100,0 

Total 1346 99,7 100,0   

Missing System 4 ,3     

Total 1350 100,0     

     

      

Tu֡i 

  
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-29 301 22,3 22,3 22,3 

30-39 508 37,6 37,7 60,1 

40-49 287 21,3 21,3 81,4 

50-60 169 12,5 12,5 93,9 

>60 82 6,1 6,1 100,0 

Total 1347 99,8 100,0   

Missing System 3 ,2     

Total 1350 100,0     
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Tr³nh Ľ֥ h֙c vӸn 

  
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TiԜu h֙c 75 5,6 5,6 5,6 

CӸp II 292 21,6 21,7 27,2 

CӸp III 453 33,6 33,6 60,8 

Trung cӸp 157 11,6 11,6 72,5 

Cņ, ņH 325 24,1 24,1 96,6 

Tr°n ĽӴi h֙c 18 1,3 1,3 97,9 

Khác 28 2,1 2,1 100,0 

Total 1348 99,9 100,0   

Missing System 2 ,1     

Total 1350 100,0     

      

NghԚ nghi֓p 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N֥i tr֯, lao Ľ֥ng 

t ֽdo 
467 34,6 34,6 34,6 

H֙c sinh, sinh 

viên 
12 ,9 ,9 35,5 

Công nhân 177 13,1 13,1 48,7 

Nông dân 73 5,4 5,4 54,1 

CBCC 206 15,3 15,3 69,4 

Kinh doanh 208 15,4 15,4 84,8 

Ngh֕ hҼu 81 6,0 6,0 90,8 

Khác 124 9,2 9,2 100,0 

Total 1348 99,9 100,0   

Missing System 2 ,1     

Total 1350 100,0     

 - KԒt quӶ kiԜm Ľ֗nh Ľ֥ tin cԀy th֝ng k° 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 1345 99,6 

Excluded
a
 5 0,4 

Total 1350 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics  

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

 

0,947 0,953 21  
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To¨n b֥ c§c biԒn Ľ֥c lԀp (05 ti°u ch²) v¨ biԒn phֱ thu֥c (Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i 

l¸ng) ĽԚu ĽҼ֯c kiԜm Ľ֗nh Ľ֥ tin cԀy v֧i kԒt quӶ bӶo ĽӶm Ľ֥ tin cԀy theo y°u cӺu 

th֝ng k° cao: h֓ s֝ Cronbach anpha l¨ 0,947 (tַ 0,5 - 0,95 l¨ ĽӴt y°u cӺu).  

 - PhҼҺng sai  

KԒt quӶ ph©n t²ch phҼҺng sai cho thӸy: Kh¹ng c· sֽ kh§c bi֓t vԚ mֵc h¨i 

l¸ng trung b³nh giֻa nam - nֻ, c· v¨ kh¹ng BӶo hiԜm y tԒ, nghԚ nghi֓p. Tuy nhiên 

c· sֽ kh§c bi֓t vԚ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng trung b³nh giֻa c§c nh·m tu֡i khác nhau 

(nh·m tu֡i 50-60 h¨i l¸ng nhӸt) v¨ nhóm tr³nh Ľ֥ khác nhau (nh·m tr°n ĽӴi h֙c ²t 

h¨i l¸ng nhӸt). 

 2. Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng chung 

 Ph©n t²ch kԒt quӶ ĽiԚu tra cho ch֕ s֝ hài lòng cֳa tַng ĽҺn v֗ v¨ ch֕ s֝ h¨i 

l¸ng chung cֳa trӴm y tԒ cӸp x« nhҼ sau: (k¯m theo biԜu Ľ֟ minh h֙a) 

STT ņҺn v֗ TC ņK PV KQ TT DTB SIPS 

1 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,81 4,81 4,64 4,52 4,83 4,72 94,41% 

2 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Hi֓p 3,81 4,38 4,47 4,18 4,33 4,23 84,63% 

3 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Trung 3,79 4,23 4,31 4,06 4,14 4,10 82,09% 

4 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 3,98 3,86 4,07 3,99 4,00 3,98 79,60% 

5 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Th§i 3,59 3,85 4,14 3,89 4,01 3,89 77,89% 

6 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,78 3,79 4,16 4,10 3,54 3,87 77,47% 

7 TrӴm y tԒ x« Vǫnh ThӴnh 3,51 3,81 4,04 3,56 4,07 3,80 75,95% 

8 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,58 3,70 4,01 3,86 3,84 3,80 75,91% 

9 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh HӶi 4,05 3,38 3,97 3,62 3,88 3,78 75,59% 

10 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh H¸a 4,00 3,38 3,97 3,65 3,89 3,78 75,53% 

11 TrӴm y tԒ x« Vǫnh PhҼҺng 3,56 3,74 3,95 3,73 3,82 3,76 75,20% 

12 TrӴm Y tԒ phҼ֩ng T©n LԀp 3,37 3,64 3,92 3,71 3,83 3,69 73,84% 

13 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Ng֙c 3,58 3,51 3,77 3,63 3,73 3,64 72,90% 

14 TrӴm y tԒ x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,24 3,82 3,90 3,50 3,56 3,60 72,08% 

15 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 3,20 3,57 4,02 3,54 3,65 3,60 71,92% 

16 TrӴm y tԒ phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,38 3,58 3,94 3,49 3,54 3,59 71,72% 

17 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,38 3,37 3,94 3,76 3,47 3,58 71,66% 

18 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c Long 3,38 3,37 3,94 3,76 3,47 3,58 71,66% 

19 TrӴm y tԒ phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,17 3,51 3,78 3,42 3,61 3,50 69,97% 

20 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,33 3,65 3,63 3,37 3,41 3,48 69,58% 

21 TrӴm y tԒ Vǫnh TrҼ֩ng 3,34 2,87 3,88 3,49 3,73 3,46 69,24% 

22 Tram y tԒ phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 2,90 3,40 3,62 3,26 3,57 3,35 66,97% 

23 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 2,91 3,36 3,73 3,26 3,35 3,32 66,45% 

24 TrӴm y tԒ x« Vǫnh LҼҺng 2,98 3,40 3,47 3,16 3,41 3,28 65,65% 

25 TrӴm y tԒ phҼ֩ng VӴn ThӴnh 2,86 3,46 3,52 3,11 3,43 3,28 65,51% 

26 TrӴm y tԒ phҼ֩ng VӴn ThԂng 2,86 3,46 3,52 3,11 3,43 3,28 65,51% 

27 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 2,33 2,88 2,76 2,50 2,52 2,60 51,94% 

 Trung bình chung 3,45 3,63 3,90 3,61 3,73 3,67 73,30% 

Ghi chú:     
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TC: TiԒp cԀn d֗ch vֱ 

ņK: ņiԚu ki֓n tiԒp Ľ·n, phֱc vֱ 

PV: Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, nh©n vi°n y tԒ 

KQ: KԒt quӶ d֗ch vֱ 

TT: TiԒp nhԀn, xֹ lĨ th¹ng tin phӶn h֟i 

DTB: ņiԜm trung bình 

SIPS: Ch֕ s֝ h¨i l¸ng 

KԒt quӶ cho thӸy TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Th֙ ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ 

cao nhӸt v֧i ch֕ s֝ h¨i l¸ng cao (94,41%), dӾn ĽӺu tr°n tӸt cӶ c§c ti°u ch² khӶo 

sát; tiԒp theo l¨ TrӴm y tԒ x« Vǫnh Hi֓p (84,63%); Ľ©y l¨ 02 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ h¨i 

l¸ng chung ֫ mֵc t֝t. ThӸp nhӸt l¨ TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng SҺn (51,94%), ֫ 

mֵc yԒu. C· 05/27 ĽҺn v֗ c· ch֕ s֝ hài lòng ĽӴt mֵc trung bình và 19 ĽҺn v֗ c¸n 

lӴi có ch֕ s֝ h¨i l¸ng ĽӴt mֵc kh§. Ch֕ s֝ h¨i l¸ng chung cֳa trӴm y tԒ cӸp x« l¨ 

73,30%, thӸp hҺn rӸt nhiԚu so v֧i nŁm 2015 v¨ chҼa ĽӴt mֱc ti°u ĽԚ ra tӴi KԒ 

hoӴch cӶi c§ch h¨nh ch²nh cֳa th¨nh ph֝ nŁm 2016 (75%). 

BiΘu ĽΩ ChΞ sΧ mοc Ľί h¨i l¸ng c§c trͧm y tΔ 
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 Ch֕ s֝ chung tr°n 5 ti°u ch² cho thӸy ti°u ch² TiԒp cԀn d֗ch vֱ ĽӴt thӸp 

nhӸt v֧i 68,93%; cao nhӸt l¨ ti°u ch² Sֽ phֱc vֱ cֳa c§n b֥, nh©n vi°n y tԒ ĽӴt 

77,98%, cao hҺn ti°u ch² TiԒp cԀn d֗ch vֱ 9,05%. Ch֕ s֝ h¨i l¸ng tr°n các tiêu 

chí ĽԚu ĽӴt mֵc kh§ v¨ giֻa các tiêu chí c¸n lӴi kh¹ng c· sֽ ch°nh l֓ch Ľ§ng kԜ. 

BiΘu ĽΩ minh hΣa chΞ sΧ chung tr°n 5 tiêu chí 

 

 3. Ch֕ s֝ mֵc Ľ֥ h¨i l¸ng tr°n tַng ti°u ch² 

 3.1. TiԒp cԀn d֗ch vֱ 

 - BiԜu ĽiԜm s֝, ch֕ s֝ cֳa tַng ĽҺn v֗ 

STT ņҺn v֗ ņiԜm TB SIPS 

1 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Th֙ 4,81 96,16% 

2 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh HӶi 4,05 80,96% 

3 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh H¸a 4,00 80,00% 

4 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Nguy°n 3,98 79,60% 

5 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Hi֓p 3,81 76,24% 

6 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Trung 3,79 75,84% 

7 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Ng֙c Hi֓p 3,78 75,60% 

8 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Th§i 3,59 71,76% 

9 TrӴm y tԒ x« Vǫnh Ng֙c 3,58 71,68% 

10 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c T©n 3,58 71,52% 

11 TrӴm y tԒ x« Vǫnh PhҼҺng 3,56 71,20% 

12 TrӴm y tԒ x« Vǫnh ThӴnh 3,51 70,24% 

13 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c H¸a 3,38 67,60% 

14 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c Long 3,38 67,60% 

15 TrӴm y tԒ phҼ֩ng XҼҺng Hu©n 3,38 67,60% 

16 TrӴm Y tԒ phҼ֩ng T©n LԀp 3,37 67,36% 

17 TrӴm y tԒ Vǫnh TrҼ֩ng 3,34 66,80% 

18 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng S¨i 3,33 66,64% 

19 TrӴm y tԒ x« PhҼ֧c ņ֟ng 3,24 64,88% 

20 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c HӶi 3,20 64,00% 

21 TrӴm y tԒ phҼ֩ng L֥c Th֙ 3,17 63,44% 
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STT ņҺn v֗ ņiԜm TB SIPS 

22 TrӴm y tԒ x« Vǫnh LҼҺng 2,98 59,60% 

23 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼ֧c TiԒn 2,91 58,16% 

24 Tram y tԒ phҼ֩ng Vǫnh PhҼ֧c 2,90 57,92% 

25 TrӴm y tԒ phҼ֩ng VӴn ThӴnh 2,86 57,20% 

26 TrӴm y tԒ phҼ֩ng VӴn ThԂng 2,86 57,20% 

27 TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng SҺn 2,33 46,56% 

  Trung bình chung 3,45 68,93% 

BiΘu ĽΩ chΞ sΧ tρng Ḽ̌n vΠ tρ cao xuΧng thͫp 

 

 TrӴm y tԒ phҼ֩ng Vǫnh Th֙ ĽҼ֯c kh§ch h¨ng Ľ§nh gi§ cao nhӸt vԚ  ti°u chí 

TiԒp cԀn d֗ch vֱ, v֧i ch֕ s֝ cao (96,16%), ĽӴt mֵc t֝t. ņҺn v֗ ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ thӸp 

nhӸt l¨ TrӴm y tԒ phҼ֩ng PhҼҺng SҺn v֧i ch֕ s֝ 46,56%, ĽӴt mֵc trung b³nh. Ch֕ 

s֝ chung vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ l¨ 68,93%, ĽӴt mֵc kh§, thӸp hҺn rӸt nhiԚu so v֧i 

nŁm 2015 v¨ chҼa ĽӴt mֱc ti°u ĽԚ ra trong nŁm 2016. Ch֕ có 11/27 trӴm y tԒ cӸp 

x« c· ch֕ s֝ h¨i l¸ng vԚ tiԒp cԀn d֗ch vֱ ĽӴt mֵc kh§, 13 ĽҺn v֗ c¸n lӴi c· ch֕ s֝ 

hài lòng ĽӴt mֵc trung b³nh. ņ©y ch²nh l¨ ti°u ch² ĽҼ֯c Ľ§nh gi§ thӸp nhӸt trong 

05 ti°u ch² khӶo s§t Ľ֝i v֧i TrӴm y tԒ cӸp x«. 


