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1. Ñaët vaán ñeà
Dòch vuï haønh chính coâng laø loaïi dòch vuï gaén lieàn

vôùi thaåm quyeàn cuûa cô quan quaûn lyù nhaø nöôùc
nhaèm ñaùp öùng quyeàn vaø yeâu caàu nghóa vuï cuûa caù
nhaân vaø caùc toå chöùc trong xaõ hoäi. Do vaäy, chuû theå
cung öùng caùc loaïi dòch vuï coâng naøy laø cô quan do
nhaø nöôùc thaønh laäp, ñöôïc trao thaåm quyeàn ñeå thöïc
hieän cung öùng dòch vuï haønh chính coâng nhö caáp
giaáy pheùp, giaáy chöùng nhaän, ñaêng kyù, coâng chöùng,
thò thöïc, hoä tòch... Ñeå naâng cao hieäu quaû cuûa dòch vuï
haønh chính coâng cung öùng cho caù nhaân vaø caùc toå
chöùc trong xaõ hoäi thì vieäc hoaøn thieän coâng taùc ñaùnh
giaù hoaït ñoäng cung öùng dòch vuï haønh chính coâng caû
veà lyù luaän vaø thöïc tieãn raát caàn thieát trong boái caûnh
Vieät Nam hieän nay.        

Beân caïnh ñoù, töø khaùi nieäm, ñaëc ñieåm vaø caùc vai
troø cô baûn veà ñaùnh giaù dòch vuï haønh chính coâng
ñöôïc coâng boá, coâng daân vaø caùc toå chöùc trong xaõ hoäi

cuûng coá theâm moät nieàm tin vaøo söï minh baïch,
khaùch quan vaø khaû naêng daùm ñöông ñaàu giaûi quyeát
caùc vaán ñeà phaùt sinh trong hoaït ñoäng quaûn lyù cuûa
neàn haønh chính nhaø nöôùc.

2. Khaùi nieäm ñaùnh giaù hoaït ñoäng cung öùng
dòch vuï haønh chính coâng 

Ñaùnh giaù hoaït ñoäng laø moät caùch thöùc tieáp caän
vaø phaân tích thoâng tin vaø ñöa ra caùc keát luaän moät
caùch cuï theå vaø saâu saéc veà quaù trình vaø hieäu quaû
hoaït ñoäng cuûa moät chính saùch, chöông trình hay
chieán löôïc. Trong ñaùnh giaù hoaït ñoäng cung öùng
dòch vuï coâng cuûa chính phuû, caàn löu yù ñaùnh giaù:
Dòch vuï ñaùp öùng nhu caàu, mong ñôïi cuûa xaõ hoäi vaø
khaùch haøng (chaát löôïng saûn phaàm vaø chaát löôïng
dòch vuï); Phuø hôïp vôùi nguoàn löïc xaõ hoäi (phuø hôïp
vôùi khaû naêng chi traû phí vaø giaù dòch vuï cuûa khaùch
haøng vaø nguoàn löïc hieän coù cuûa ñôn vò cung öùng
dòch vuï); Caùc nguoàn löïc caàn thieát ñeå cung caáp moät
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loaïi dòch vuï (tuøy thuoäc vaøo tính chaát cuûa caùc dòch
vuï vaø caùc ñôn vò cung öùng dòch vuï khaùc nhau maø
nguoàn löïc coù theå ñeán töø caùc nguoàn khaùc nhau nhö
quyõ nhaø nöôùc hay tö nhaân, töø thueá hay thu töø phí
dòch vuï, caùc nguoàn taøi chính töø ngaân saùch trung
öông hay ñòa phöông); Vieäc ñaùnh giaù hieäu quaû
hoaït ñoäng cung öùng dòch vuï coâng cuûa chính phuû
caàn phaûi ñaùnh giaù toång hôïp treân caùc khía caïnh nhö
soá löôïng dòch vuï, chaát löôïng dòch vuï, hieäu quaû
kinh teá, möùc ñoä thoûa maõn haøi loøng cuûa ngöôøi daân
ñoái vôùi dòch vuï.

Coù nhieàu ñònh nghóa veà “ñaùnh giaù”. Töø ñieån
Tieáng Anh cuûa Tröôøng Ñaïi hoïc Oxford ñònh nghóa
ñaùnh giaù laø: (1). Hoaït ñoäng thaåm ñònh hoaëc ñònh giaù
(ví duï nhö haøng hoùa); hoaït ñoäng ño löôøng hoaëc
khaúng ñònh caùc giaù trò. (2). Hoaït ñoäng ño löôøng hoaëc
xaùc ñònh giaù trò (cuûa moät bieåu thöùc toaùn hoïc, moät
ñaïi löôïng vaät lyù) hoaëc öôùc löôïng tính xaùc thöïc cuûa
caùc xaùc suaát, chöùng cöù… 

Trong khuoân khoå cuûa hoaït ñoäng ñaùnh giaù, thuaät
ngöõ naøy ñöôïc hieåu theo raát nhieàu nghóa. Söï khaùc
bieät trong caùc ñònh nghóa naøy theå hieän nhöõng troïng
taâm khaùc nhau trong muïc ñích ñaùnh giaù - muïc ñích
kieåm toaùn khaùc vôùi muïc ñích tìm hieåu - hoaëc phaûn
aùnh söï khaùc nhau veà caùc thôøi ñieåm ñaùnh giaù nhaèm
caân nhaéc ñeå trieån khai moät chöông trình, döï aùn hoaëc
chính saùch. Trong thöïc teá, khoâng toàn taïi moät ñònh
nghóa thoáng nhaát veà ñaùnh giaù.

Khi xem xeùt ñeán yeáu toá ngoân ngöõ cuûa thuaät ngöõ
ñaùnh giaù, oâng Michael Scriven, moät trong nhöõng
nhaø saùng laäp moâ hình ñaùnh giaù hieän ñaïi ñaõ cho bieát
coù gaàn 60 thuaät ngöõ khaùc nhau ñöôïc duøng ñeå chæ
hoaït ñoäng ñaùnh giaù, tuøy theo boái caûnh. Caùc thuaät
ngöõ naøy bao goàm: phaân xöû, ñònh giaù, phaân tích,
ñaùnh giaù, pheâ bình, kieåm ñònh, phaân loaïi, thanh tra,
xeùt xöû, xeáp haïng, xeáp loaïi, toång keát, chaám ñieåm,
nghieân cöùu, kieåm tra. Haàu heát caùc ñònh nghóa veà
ñaùnh giaù ñeàu coù caùch hieåu chung laø tieán haønh nhaän
xeùt veà giaù trò cuûa khaùch theå ñaùnh giaù. Trong thöïc teá,
thuaät ngöõ “ñaùnh giaù” naøy ñöôïc duøng ñeå phaân bieät
hoaït ñoäng ñaùnh giaù vôùi hoaït ñoäng nghieân cöùu vaø
giaùm saùt. “Ñaùnh giaù laø quaù trình xaùc ñònh giaù trò
hoaëc yù nghóa cuûa moät hoaït ñoäng, moät chính saùch
hoaëc moät chöông trình. Ñaùnh giaù laø hoaït ñoäng mang
tính heä thoáng vaø khaùch quan nhaát coù theå, nhaèm

thaåm ñònh moät hoaït ñoäng can thieäp ñaõ ñöôïc leân keá
hoaïch, ñang thöïc hieän hoaëc ñaõ keát thuùc”. Ñaùnh giaù
coù theå laø ñaùnh giaù hình thaønh, ñaùnh giaù toång keát
hoaëc ñaùnh giaù trieån voïng.

Nhö vaäy, ñaùnh giaù hoaït ñoäng cung öùng dòch vuï
haønh chính coâng laø quaù trình xaùc ñònh giaù trò hoaëc yù
nghóa cuûa hoaït ñoäng cung öùng dòch vuï haønh chính
coâng, bao goàm caùc hoaït ñoäng cuï theå nhö thu thaäp,
xöû lyù thoâng tin ñeå xaùc ñònh keát quaû thöïc hieän söù
meänh, muïc tieâu, nhieäm vuï cuûa cô quan, toå chöùc
trong vieäc cung caáp dòch vuï haønh chính coâng cho xaõ
hoäi; taïo ra söï haøi loøng cuûa coâng daân, toå chöùc, möùc
ñoä caûi tieán, hoaøn thieän vaø naâng cao chaát löôïng caùc
loaïi hình dòch vuï haønh chính coâng, baûo ñaûm söï gaén
keát giöõa quaûn lyù vôùi taïo laäp moâi tröôøng soáng vaø söï
phaùt trieån beàn vöõng. 

3. Ñaëc ñieåm cuûa ñaùnh giaù hoaït ñoäng cung öùng
dòch vuï haønh chính coâng

Trong dòch vuï coâng, dòch vuï haønh chính coâng laø
moät boä phaän caáu thaønh coù vò trí ñaëc bieät quan troïng.
Coù theå khaúng ñònh, hoaït ñoäng cung öùng dòch vuï
haønh chính coâng laø söï theå hieän tröïc tieáp nhaát hình
aûnh veà Nhaø nöôùc tröôùc coâng daân. Hoaït ñoäng naøy
cuõng phaûn aùnh naêng löïc hoaït ñoäng cuûa boä maùy
haønh chính nhaø nöôùc, vì ñaây laø nhöõng saûn phaåm cuï
theå nhaát cuûa boä maùy naøy ñoái vôùi caùc toå chöùc vaø
coâng daân. Vì vaäy, caûi caùch cung öùng dòch vuï haønh
chính coâng laø noäi dung cô baûn trong ñoåi môùi hoaït
ñoäng cuûa Nhaø nöôùc. Vieäc ñoåi môùi naøy coù muïc tieâu
quan troïng nhaát chính laø naâng cao chaát löôïng dòch
vuï coâng, thoûa maõn toát hôn nhu caàu cuûa ngöôøi daân
ñoái vôùi loaïi hình dòch vuï naøy. Ñeå coù nhöõng böôùc ñi
phuø hôïp trong caûi caùch dòch vuï haønh chính coâng ñoøi
hoûi phaûi coù söï ñaùnh giaù veà chaát löôïng trong hieän taïi.
Vieäc ñaùnh giaù naøy khoâng chæ cung caáp böùc tranh veà
chaát löôïng trong hieän taïi, maø töø nhöõng maët ñöôïc vaø
nhöõng maët chöa ñöôïc seõ laø nhöõng ñònh höôùng cho
quaù trình caûi caùch dòch vuï haønh chính coâng giai
ñoaïn tieáp theo.

Ñeå ñaùnh giaù veà dòch vuï haønh chính coâng, caùc
tieâu chí, tieâu chuaån caàn phaûi bao quaùt toaøn dieän
quaù trình cung öùng dòch vuï. Khaùc vôùi caùc haøng hoùa
thoâng thöôøng, dòch vuï haønh chính coâng thöôøng
khoâng roõ raøng vaø khoù xaùc ñònh chính xaùc chaát
löôïng cuûa noù. Chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng
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khoâng theå hieän ôû hình thaùi saûn phaåm cuoái cuøng
(caùc loaïi giaáy tôø do cô quan haønh chính nhaø nöôùc
caáp cho coâng daân) maø quan troïng hôn laø noù ñöôïc
theå hieän ôû caùch thöùc cung öùng nhö theá naøo, caùch
ngöôøi daân tieáp caän ñeán vôùi dòch vuï ñoù. Chaúng haïn
nhö ngöôøi daân ñeán xin caáp giaáy pheùp kinh doanh
thì chaát löôïng dòch vuï chuû yeáu khoâng phuï thuoäc
vaøo chaát löôïng vaät chaát cuûa chính taám giaáy pheùp
ñöôïc caáp, maø phuï thuoäc vaøo quy trình, caùch thöùc
caáp giaáy pheùp ñoù: caùc thuû tuïc ñöôïc caáp pheùp ñôn
giaûn hay phöùc taïp, thôøi gian chôø ñôïi ñeå ñöôïc caáp
giaáy pheùp töø khi noäp hoà sô vaøo laø bao laâu, thaùi ñoä
cuûa ngöôøi coâng chöùc trong giao tieáp vôùi coâng daân…
Nhöõng ñieàu naøy haøm yù chaát löôïng dòch vuï haønh
chính coâng khoâng ñöôïc ño baèng nhöõng tieâu chí coù
tính vaät chaát cuï theå maø ño baèng tieâu chí quan troïng
nhaát laø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Tuy nhieân,
baûn thaân tieâu chí haøi loøng cuûa khaùch haøng cuõng
mang tính chuû quan raát lôùn vaø thöôøng khoù xaùc ñònh
roõ raøng. Do ñoù, xaây döïng caùc tieâu chí ñaùnh giaù
chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng khoâng chæ gaén
lieàn vôùi baûn thaân loaïi hình dòch vuï, maø coøn lieân
quan ñeán nhöõng chuû theå cung öùng dòch vuï laø caùn
boä, coâng chöùc. 

Noùi caùch khaùc, ñaùnh giaù veà chaát löôïng dòch vuï
haønh chính coâng caàn ñaùnh giaù theo moät quaù trình,
ñoàng thôøi nhaán maïnh ñeán keát quaû ñaàu ra. Quy trình
ñaùnh giaù ñöôïc thöïc hieän thoâng qua vieäc thieát laäp
caùc tieâu chí ñaùnh giaù cho caùc cô quan coù traùch
nhieäm cung öùng dòch vuï haønh chính coâng vaø ño
löôøng xem caùc tieâu chí ñoù coù ñaït ñöôïc khoâng.

4. vai troø cuûa ñaùnh giaù hoaït ñoäng cung öùng
dòch vuï haønh chính coâng 

Ñaùnh giaù hoaït ñoäng cung caáp dòch vuï haønh chính
coâng coù vai troø raát quan troïng trong vieäc ñaûm baûo
hieäu quaû cung öùng dòch vuï coâng cuûa caùc cô quan
haønh chính nhaø nöôùc.

Thöù nhaát, keát quaû ñaùnh giaù coù theå laø yeáu toá ñaàu
vaøo quan troïng cho vieäc ban haønh quyeát ñònh quaûn
lyù haønh chính cuûa Chính phuû vaø söï öu tieân, ñaëc bieät
trong quaù trình phaân boå ngaân saùch cho ñôn vò haønh
chính ôû Vieät Nam hieän nay.

Thöù hai, ñaùnh giaù hoã trôï caùc nhaø quaûn lyù haønh
chính nhaø nöôùc baèng vieäc khaùm phaù hieäu quaû hoaït
ñoäng cuûa caùc hoaït ñoäng lieân tuïc taïi caùc chöông

trình, döï aùn hay caùc möùc ñoä nhaát ñònh - khi ñoù noù
laø moät coâng cuï quaûn lyù daãn tôùi vieäc hoïc hoûi vaø
phaùt trieån trong töông lai (ví duï, quaûn lyù döïa vaøo
keát quaû). Keát quaû ñaùnh giaù coù theå cuõng ñöôïc söû
duïng ñeå ñaùnh giaù hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa toå chöùc
haønh chính nhaø nöôùc vaø caùc quaù trình caûi caùch
haønh chính nhaø nöôùc. Ñaùnh giaù hoaït ñoäng dòch vuï
haønh chính coâng cung caáp nhöõng phaûn hoài caàn
thieát cho vieäc quaûn lyù baát kyø chöông trình naøo. Noù
söû duïng moät taäp hôïp vaø phaân tích caùc döõ lieäu moät
caùch coù heä thoáng nhaèm giaûi quyeát caùc vaán ñeà veà
caùc chính saùch vaø chöông trình cuûa Chính phuû
ñang tieán haønh nhö theá naøo, coù ñaït ñöôïc muïc tieâu
khoâng vaø cuõng khoâng keùm phaàn quan troïng, taïi
sao caùc chöông trình, chính saùch ñoù laïi hieäu löïc
hay khoâng hieäu löïc taïi cô quan haønh chính nhaø
nöôùc caùc caáp.

Thöù ba, caùc döõ lieäu ñaùnh giaù veà hoaït ñoäng cung
caáp dòch vuï coâng  goùp phaàn vaøo cuûng coá cô cheá chòu
traùch nhieäm. Caùc chuû theå quaûn lyù taïi cô quan haønh
chính nhaø nöôùc phaûi chòu traùch nhieäm veà hieäu quaû
hoaït ñoäng cung caáp dòch vuï haønh chính coâng treân
thöïc tieãn.

Coâng cuoäc caûi caùch haønh chính bao goàm nhieàu
tieán trình thay ñoåi toång theå neàn haønh chính nhaø
nöôùc trong boái caûnh ñoåi môùi ñaát nöôùc vôùi nhöõng
chuyeån ñoåi roäng lôùn veà maët chính trò, xaõ hoäi vaø kinh
teá. Ñeå taïo ra moät “neàn haønh chính daân chuû, trong
saïch, vöõng maïnh, chuyeân nghieäp, hieän ñaïi hoùa,
hoaït ñoäng coù hieäu löïc, hieäu quaû” , muïc ñích cuoái
cuøng cuûa caûi caùch toång theå neàn haønh chính nhaø
nöôùc laø höôùng tôùi naâng cao chaát löôïng dòch vuï coâng
phuïc vuï cho xaõ hoäi.

Hieän nay, Vieät Nam ñang chuyeån ñoåi töø moät
nöôùc thu nhaäp thaáp sang moät nöôùc coù thu nhaäp baäc
trung, keùo theo ñoù laø söï chuyeån ñoåi trong moái quan
heä giöõa nhaø nöôùc vaø xaõ hoäi. Taïi caùc nöôùc thu nhaäp
thaáp, caùc nhaø hoaïch ñònh chính saùch thöôøng döïa
vaøo caùc caên cöù nhaát ñònh ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng
haønh chính coâng vaø cung öùng dòch vuï coâng. Nhöõng
thoâng tin coù ñöôïc thöôøng khoâng ñaày ñuû vaø deã daãn
tôùi nhöõng nhaän ñònh mang tính chuû quan. Ngöôøi daân
- ngöôøi söû duïng cuoái cuøng nhöõng keát quaû ñaàu ra cuûa
heä thoáng haønh chính coâng ñang caàn moät heä thoáng
haïn cheá ñöôïc teä quan lieâu, tham nhuõng, baûo trôï vaø
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öu aùi caù nhaân, bieån thuû vaø laïm duïng quyõ coâng.
Ngöôøi daân mong moûi moät heä thoáng haønh chính
coâng thöïc hieän ñuùng vai troø thuùc ñaåy phaùt trieån vaø
coâng baèng, ñoàng thôøi ñoøi hoûi ñöôïc tham gia nhieàu
hôn nöõa vaøo quaù trình hoaïch ñònh chính saùch, thöïc
thi chính saùch vaø giaùm saùt thöïc thi chính saùch.

Thôøi gian gaàn ñaây, ôû Vieät Nam ñaõ xuaát hieän
nhieàu coâng cuï vaø cô cheá ño löôøng caûm nhaän cuûa caùc
ñoái töôïng trong vaø ngoaøi nhaø nöôùc veà quaûn trò taïi
ñòa phöông vaø cung öùng dòch vuï coâng cuûa cô quan
haønh chính nhaø nöôùc caáp tænh. Ñi lieàn vôùi quaù trình
ñoù laø vieäc tieán haønh caùc cuoäc ñieàu tra möùc ñoä haøi
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï coâng do haønh
chính nhaø nöôùc caáp tænh cung öùng. Tuy phaùt trieån
theo höôùng tích cöïc, song phaàn lôùn caùc cuoäc ñieàu
tra, khaûo saùt naøy thöôøng phaân taùn, thieáu beàn vöõng
vaø coù quy moâ nhoû. Boä chæ soá quaûn trò hieäu quaû haønh
chính coâng caáp tænh (PAPI), chæ soá ñaùnh giaù naêng
löïc caïnh tranh caáp tænh (PCI), chæ soá caûi caùch haønh
chính (Pax Index), chæ soá ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa
ngöôøi daân (SiPas) laø nhöõng ngoaïi leä vì nhöõng thaønh
coâng to lôùn goùp phaàn vaøo hieäu quaû quaù trình ñaùnh
giaù vieäc cung öùng dòch vuï coâng cuûa caùc cô quan
haønh chính nhaø nöôùc.

Theo tinh thaàn cuûa Nghò quyeát soá 30c/2011/NQ-
CP cuûa Chính phuû, Vieät Nam caàn tieáp tuïc nhöõng noã
löïc caûi caùch haønh chính, song troïng taâm coù phaàn
thay ñoåi khi nhaán maïnh vaøo 3 vaán ñeà cô baûn: Moät
laø, caùc muïc tieâu cuï theå hôn, roõ raøng hôn vaø vai troø
traùch nhieäm cuûa caùc chuû theå quaûn lyù ñöôïc phaân
coâng cuï theå hôn, ñi lieàn vôùi ñieàu ñoù laø traùch nhieäm
giaûi trình cuûa caùc cô quan haønh chính nhaø nöôùc seõ
lôùn hôn. Hai laø, taäp trung hôn vaøo caùc nguoàn löïc,
nghóa laø nhöõng noã löïc trong caûi caùch coâng vuï caàn
ñöôïc ñaåy maïnh (chaúng haïn ñöa vaøo Chöông trình
toång theå caûi caùch khaùi nieäm “baûn moâ taû coâng vieäc”)
vaø yeâu caàu giaûi quyeát vaán ñeà ñoäng löïc thuùc ñaåy ñoäi
nguõ caùn boä, coâng chöùc, vieân chöùc. Ba laø, taäp trung
vaøo cung öùng dòch vuï coâng, nghóa laø cung öùng dich
vuï coâng phaûi phuø hôïp vôùi böôùc chuyeån ñoåi cuûa Vieät
Nam khi gia nhaäp nhoùm quoác gia coù möùc thu nhaäp

baäc trung, trong ñoù coi troïng möùc ñoä haøi loøng cuûa
ngöôøi daân, cuûa doanh nghieäp vôùi chaát löôïng “ñaàu
ra” cuûa quaù trình caûi caùch thay vì quy trình, thuû tuïc
hay “ñaàu vaøo”. Töø ñoù, hai yeâu caàu cô baûn ñöôïc ñaët
ra cho quaù trình naâng cao chaát löôïng dòch vuï coâng
cuûa haønh chính nhaø nöôùc, ñoù laø: (1) caûi caùch haønh
chính höôùng tôùi hieän ñaïi hoùa cung öùng dòch vuï
coâng; (2) chaát löôïng cung öùng dòch vuï ñi ñoâi vôùi
chaát löôïng nguoàn nhaân löïc cuûa khu vöïc coâng maø
chính saùch tieàn löông laø vaán ñeà mang tính then choát.

Tieáp theo ñoù, Chöông trình Toång theå caûi caùch
haønh chính nhaø nöôùc giai ñoaïn 2021 - 2030 ban
haønh theo Nghò quyeát soá 76/NQ-CP cuûa Chính phuû
nhaèm muïc tieâu tieáp tuïc xaây döïng neàn haønh chính
nhaø nöôùc daân chuû, chuyeân nghieäp, hieän ñaïi, tinh
goïn, hieäu löïc, hieäu quaû, coù naêng löïc kieán taïo phaùt
trieån, lieâm chính, phuïc vuï nhaân daân. Caûi caùch haønh
chính nhaø nöôùc giai ñoaïn 2021 - 2030 taäp trung vaøo
6 noäi dung, ñoù laø: caûi caùch theå cheá, caûi caùch thuû tuïc
haønh chính, caûi caùch toå chöùc boä maùy haønh chính
nhaø nöôùc, caûi caùch cheá ñoä coâng vuï, caûi caùch taøi
chính coâng vaø xaây döïng, phaùt trieån Chính phuû ñieän
töû vaø Chính phuû soá. 

5. Keát luaän
Taêng cöôøng chaát löôïng coâng taùc ñaùnh giaù dòch

vuï coâng do haønh chính nhaø nöôùc cung öùng laø hoaït
ñoäng quan troïng nhaèm caûi thieän chaát löôïng dòch vuï
coâng. Ñieàu quan troïng laø ngoaøi söï ñaùnh giaù cuûa caùc
chuû theå trong boä maùy nhaø nöôùc, phaûi thöïc söï ñeå caùc
chuû theå ngoaøi nhaø nöôùc (ngöôøi daân, doanh nghieäp,
caùc coäng ñoàng xaõ hoäi) tham gia vaøo quaù trình hieän
thöïc hoùa toaøn boä tieàm löïc cuûa caù nhaân. Chính vì
vaäy, noäi dung cuûa quaù trình ñaùnh giaù hoaït ñoäng
cung öùng dòch vuï haønh chính coâng taïi cô quan haønh
chính nhaø nöôùc caàn taäp trung vaøo hai vaán ñeà mang
tính coát yeáu, ñoù laø: phaûi taïo ra ñöôïc cô cheá ñaùnh giaù
hieäu quaû döïa vaøo möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi söû
duïng dòch vuï haønh chính coâng; vaø ñaùnh giaù phaûi
döïa treân keát quaû ñaàu ra cuûa quaù trình cung öùng dòch
vuï haønh chính coâng cuûa cô quan haønh chính nhaø
nöôùc coù thaåm quyeàn n
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ABsTRAcT: 
This paper examined key concepts, characteristics, and the role of evaluating the provision of

public administrative services in Vietnam today. It highlights how state administrative agencies
can utilize evaluation results to inform management decisions, enabling them to address the needs
of citizens and society in a timely, efficient, and effective manner. By improving the evaluation
process, public services can be better aligned with the evolving demands of the population,
ensuring greater responsiveness and effectiveness in governance.

Keywords: public service, public administrative service, public administrative service
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