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LOI CAM ON

Pé co thé hoan thanh dé tai luan vin thac si mot cach hoan chinh, bén
canh sy nd luc ¢b gang cta ban than con cd sy huéng dan nhiét tinh cua quy
Thay C9, ciing nhu sy dong vién ung ho cia gia dinh va ban bé trong sudt thoi
gian hoc tap nghién ctru va thuc hién luan van thac si.

Xin chan thanh bay té long biét on sau sac dén Thay PGS.TS. Nghiém S§
Thuong nguoi da hét long giup d& va tao moi diéu kién tét nhat cho t6i hoan
thanh luan van nay. Xin chan thanh bay to 1ong biét on dén toan thé quy thay co
Nganh quan tri Kinh Doanh va khoa sau dai hoc Pai hoc Dan 1ap Hai Phong da
tan tinh truyén dat nhirng kién thuc quy bau ciing nhu tao moi diéu kién thuan
loi nhat cho toi trong sudt qua trinh hoc tap nghién ctru va cho dén khi thyc hién
dé tai luan van.

Xin chan thanh bay t6 long biét on dén S¢ Tu phap Hai Phong, toan thé
ddng nghiép cua toi tai Van phong cong ching Bao Toan da khong nging hd tro
va tao moi diéu kién tét nhat cho toi trong sudt thoi gian nghién ctru va thuc
hién luan van.

Cubi cung, toi xin chan thanh cam on dén gia dinh, cac anh chi va ban b¢
dd hd trg cho toi rat nhiéu trong suét qua trinh hoc tap, nghién ctru va thuc hién

dé tai luan van thac si mot cach hoan chinh.
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Hién nay, kinh té - xa hoi, khoa hoc - cong ngh¢ dang phat trién manh mé,
dic biét 1a xu thé dan chu hoa, toan cau hoa va hoi nhdp dang dit ra nhiing yéu
cau, doi hoi ddi v6i nha nudc trong viéc cung tng dich vu céng ngiy cang cao
hon. Nha nudc khong con 1a mot bé may quyén luc dung trén nhan dan va cai tri
nhan dan, ma phai c6 trach nhi¢ém phuc vu nhan dan, thé hién béng cac hoat
déng cung tng dich vu céng cho nhan dan va cac td chirc.

Dich vu cong chung 1a hoat dong dich vu hanh chinh cong, tirc 1a thuc
hién mot loai dich vu cia Nha nuge. Doi tugng cua hoat dong cong chimg 1a cac
hop d@)ng, giao dich vé dan sy, kinh té, thuong mai... Cong chting 1a hanh vi cta
cong ching vién trong viéc ching nhan tinh xac thuc, tinh hgp phéap cua hop
ddng hoic cac giao dich.

Luat Cong ching da d6i méi hinh thirc to chirc va hoat dong cong ching
theo hudng xa hoi hod. Cong tac xa hoi hoa hoat dong cong chimg da duogc trién
khai tich cuc va ngay cang dem lai hiéu qua dang ké. Mot trong nhirng nhén t6
thuc day qua trinh “xa hoi hoa cong chirng” phét trién manh phai ké dén do 1a su
ra doi ctia cic Vian phong cong chimg. Thong qua két qua vé tinh hinh hoat dong
ctia cac to chirc hanh nghé cong chtng (tinh tir thoi diém Luat Cong chimg 2006
c¢6 hiéu lyc thi hanh dén nay) c6 thé thay rang hoat dong cta hau hét cic Vin
phong cong chimg déu c6 két qua tich cuc vé mit kinh té, dem lai nguén thu
khong nho cho ngan sach nha nudc hang nim va dic biét 1a cai thién dang ké
chat lwong dich vu cong ching, hoan toan dap tng dugce nhu cau cia ngudi dan
s0 voi trude day chi ton tai mé hinh Phong cong chimg.

Bé&i nhiing hi€u qua tich cyc nhu vay nén tai Piéu 21 Luat Cong chung
2014 duoc ban hanh thay thé Luat Cong chimg 2006 va co hiéu luc ké tir ngay
01/01/2015 da quy dinh: “I.Trong truong hop khéng can thiét duy tri Phong



céng chimg thi S6¢ Tw phdp ldp dé an chuyén déi Phong cong chiing thanh Vin
phong céng chitng trinh Uy ban nhdn dén cdp tinh xem xét, quyét dinh...” hoic
“2.Truong hop khong cé khda nang chuyén déi Phong céng chimg thanh Vin
phong cong chitng thi S¢ Tw phdp ldp dé an gidi thé Phong céng chitng trinh Uy
ban nhdn dan tinh xem xét, quyét dinh...”. Tuy nhién cin ct vao thyc té hién
nay cua nudc ta thi viéc duy tri sy ton tai song song ctia hai mé hinh t6 chirc
hanh nghé cong chimg 1a Phong cong chimg va Vian phong cong chimg van la
mot diéu tat yéu.

Céc Vin phong cong chimg ra doi nham dap tng nhu cau cong chimg cua
nhan dan thanh phé va tao diéu kién cho cac giao dich dan sy dugc nhanh
chong, kip thoi. Khach hang dugce cung cp cac dich vu vé cong ching mot cach
toan dién, nhim dam bao an toan phap ly, nhanh chéng, thuan tién. Bén canh do,
biéu hién canh tranh giira cac t6 chirc hanh nghé céng ching (TCHNCC) 1a diéu
dé dang nhan thdy. Dich vu cong chung ludn gin lién véi nhu cau doi hoi ngay
cang cao ciia khach hang. Cung véi su phat trién cua thi trudng vén, thi trudng
giao dich bét dong san, nhu cau cong chung s€ co6 su phat trién manh & Viét
Nam néi chung va thanh phé Hai Phong noi riéng nham kiém dinh sy rang budc
va c6 tinh chit phap 1y trong cac quan hé dan su. Két qua hoat dong cong ching
s& anh huong truc tiép toi nhiéu quan hé xa hoi va giao dich khac phat sinh sau
d6. Do d6, moi TCHNCC can phai hoan thién va nang cao chét lugng dich vu.
Vi¢c tim ra nhitng thanh phﬁn cua chat luong dich vy, cac yéu t6 han ché cling
nhu nhitng yéu to tac déng vao su hai long ctia khach hang 13 tién dé dé ning
cao chat lugng dich vu. Nhan thirc duoc tam quan trong cua chét luong dich vu
cong chimg d6i v4i su ton tai va phat trién ciia cac TCHNCC, nén tac gia chon
dé tai: “Nang cao chit luong Dich vu cong chirng cua Vin phong cong chirng
Bdo Toan” nham hoan thién va phat trién Vian phong Cong ching Bao Toan

trong giai doan hién nay.



2. Tinh hinh nghién ciru dé tai

Nghién ctru vé nang cao chét lugng dich vu cong chimg hién nay 13 vén
dé dang duogc nha nudc va xi hoi quan tdm, nham dap ung yéu cau cia cong
cudc doi méi toan dién & nude ta. Trude ddy ciing dd ¢ nhiéu cong trinh nghién
ctru vé linh vyc céng chung. Tuy nhién, cic cong trinh nay chu yéu dé cap dén
van dé hoan thién vé co céu to chic, phap luat va nang cao hi¢u qua hoat dong
ctia cac TCHNCC, mot sb bai viét tiéu biéu nhu:

- Luan van thac sy luat hoc cua tac gia Tran Thanh Loan, Phap luat vé
dich vu cong chung o Viét Nam, Truong Pai hoc Luat Ha No6i, 2016. Tac gia
luan vin da phan tich ban chét ctia hoat dong cong chimg, coi cong chimg 1a mot
loai hinh dich vu. Déng thot, tac gia cling da trinh bay, phan tich cu thé va néu
thue trang vé cac quy dinh ctia phap luat hién hanh vé dich vu cong chtng hién
nay. Tur do, tac gid da dua ra giai phap hoan thién va ddm bao hi¢u qua thi hanh
phap luat vé t6 chtrc va hoat déng ctia vin phong cong chimg.

- Luan vin thac sy luat hoc cta tac gia Nguyén Chi Thién, nang cao hiéu
qua hoat dong cong chung & nudc ta trong giai doan hién nay, Truong DPai hoc
Luat Ha No1, 2006. Bai viét da phéan tich dac thu cua hoat dong cong ching va
khai quat duoc qua trinh phat trién cta hoat déng cong chimg & nudc ta trong
gia doan trudc nam 2006. Pong thoi, tac gia cling d phan tich, danh gia vé thuc
trang hoat dong coéng ching ¢ nudc ta dé tir d6 dua ra cic bién phap ning cao
hi¢u qua hoat dong cuia cong chung.

- Luan vin thac s luat hoc cua tac gia Nguyén Quang Minh, xa héi héa
cong chung ¢ Viét Nam hién nay - Mot sb van dé 1y luan va thuc tién, Truong
Pai hoc Luat Ha Noi, 2009. Tac gia thong qua bai viét di trinh bay dugc mot s6
van dé Iy luan vé xa hoi hoa cong chung, thuc trang xa hoi héa cong chung &
Viét Nam hién nay va giai phap nang cao hi€u qua qua trinh xa héi hoa cong
ching. Bai viét da 1am ndi bat dugc cac van dé trong cong cudc xa hoi hoa dich
vu cong chung ctia Viét Nam, git vi tri quan trong trong hé thong tai liéu vé

hoat dong cong chung & Viét Nam.



- Luan van thac sy luat hoc cua tac gia Hoang Thi Héng Trang, Ban cht,
pham vi va vai tro ctuia hoat dong cong ching & Viét nam, Truong Pai hoc Luat
Ha Noi, 2016. Bai viét da dé cap dén va 1am rd nhiing ndi dung cu thé cua hoat
dong cong chung, danh gid dugc vai trd cia hoat dong cong ching trong giai
doan hién tir d6 dua ra giai phap hoan thién phép luat.

- Bén canh d6, con rat nhiéu bai viét ciia cac tac gia khac nhu: Nguyén
Quang Viét, Qudn Iy Nha nwéc doi véi hoat dong cong chimg, 2016. Hoang
Khanh Phuong, Gia tri cua cong chung doi véi hiéu luc ciia giao dich dan su,
2016. Nguyén Phuong Dung, Vi pham hanh chinh va xir phat hanh chinh trong
linh viee céng chirng. Vii Thi Thu Huong, Bdo hiém trdch nhiém nghé nghiép
d6i voi cong ching vién theo phdp ludt Viét Nam....

Nhu vay, c6 thé thidy da c6 rat nhiéu bai viét nghién ctru vé hoat dong
cong chung nhung & cic khia canh khic nhau cta hoat dong cong chimg ma
chua c6 cong trinh nghién ctru nao di sau toan dién va ddy du vé nang cao chat
lugng dich vu céng ching. C6 thé khang dinh, dé tai “Néang cao chat luong dich
vu coéng chimg ctua Vin phong cong chimg Bao Toan” 1 dé tai dau tién nghién
ctru vé van dé nay.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru ciia Luin vin

Khi nghién ctru vé ndi dung nang cao chat luong dich vu céng chimg cua
Vin phong cong chimng Béo Toan, Luin vin sé tip trung vao ddi twong 1a nhimg
khach hang dang s dung dich vu cong chung tai Van phong Cong chiing Bao
Toan. V&1 chuyén nganh Quan tri kinh doanh, pham vi nghién ctru cua Luan van
s& tap trung vao thuc tién cung tmg dich vu céng chimg va cic nhan té anh
hudng dén chét luong dich vu tai Van phong céng chimg Bao Toan.

Vé ndi dung, Luan van tap trung nghién ctru cac nhan td cAu thanh chat
lugng cua dich vu cong ching, cac nhan td anh huong dén chét lugng dich vu
cong chung, va thuc trang chét luong dich vu cong ching hién nay, ca trén

phuong dién phéap 1y va thyec tién.



Vé khéng gian, Ludn van tap trung nghién ciru hoat dong cung tng dich
vu tai Vin phong cong chimg Bao Toan. Nham rat ra giai phap dé nang cao chat
luong dich vu cong ching hién nay.

V& thoi gian, Luan van tip trung nghién ctru cac quy dinh phap luét hién
hanh vé cong chimg va hoat dong cung tng dich vy ctia Vin phong cong ching
Bao Toan hién nay. Tuy nhién, dé dam béo tinh kha thi cua cac dé xuét, Luin
van cling nghién ctru qua trinh van dong va phat trién cia cic yéu t6 cau thanh
va cac yéu tb anh huong dén dich vu cong chtng. Dic biét tip trung nghién ctu
cac van dé lién quan dén chét luong dich vu cong ching ciia Bao Toan trong
giai doan tir ndm 2015 dén hét thang 9 nam 2018. Thong tin duoc thu thap tir
phia khach hang dang st dung dich vu cong ching cua Bao Toan duoc diéu tra
tra tir 01.01.2018 dén 30.09.2018.

4. Muc dich nghién ctru ciia luan vin

Luén van hudéng td1 mot s6 muc dich cu thé:

- Hé théng hoa cac van dé thudc co s& 1y luan vé dich vu cong chung va
ning cao chat luong dich vu cong chung.

- Xéc dinh cac nhan t6 va xay dung cac thang do cac nhan t6 cau thanh
chat luong dich vu céng chimg.

- Nghién ctru, phan tich, danh gia mtc do anh hudng ctia cac nhan t6 dén
chat lugng dich vu cong ching tai Van phong Cong ching Bao Toan;

- Kién nghi mot s giai phap lién quan dén viéc nang cao chét lugng dich

vu cong chung tai Van phong Cong chung Bao Toan.

5. Cau héi nghién ciru

Cau héi 1: Dich vu cong ching, chét luong dich vu cong chirng dugc hiéu
nhu thé nao?

Cau hoi 2: Céac yéu td cau thanh cua chit lvgng dich vu cong ching?

Cau hoi 3: Cac yéu té anh huong dén chat luong dich vu cong chimg cua

Vian phong cong chirng Bao Toan?



Cau hoi 4: Thuc trang chat luong dich vu coéng chimg cia Vin phong
cong ching Boa Toan hi¢n nay ra sao?
Cau hoi 5: Co6 nhitng giai phap nao dé nang cao chat luong dich vu cong

ctia Van phong cong chiing Bao Toan?

6. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién cic nhiém vu nghién ctru cua ludn van, tdc gid luan van da
ap dung phuong phdp luan khoa hoc cia chu nghia Mac-Lénin (tu duy bién
chtng va lich str), ciing véi cac cac phuwong phap nghién ciru cu thé, phu hop voi
timg ndi dung nghién ctru, nhu: phuong phap phan tich, tong hop, théng ke,
logic, lich str, so sanh, v.v.. nham lam sang td cac van dé nghién ctu. Trong do:

- Phuong phap phan tich, tong hop, logic, dugc st dung trong toan b nodi
dung cua luan van;

- Phuong phép lich st, so sdnh dugc st dung trong ndi dung nghién ctu
lich st hinh thanh va phat trién ctua cac quy dinh phap luat vé céng chimg tai
Viét Nam va qua trinh ning cao chét lugng dich vu cong chimg cua cic
TCHNCC;

- Phuong phap diéu tra théng ké duoc st dung trong phan danh gia thuc
trang chat luong dich vu cong chimg ctua Van phong cong ching Bao toan. Vi
viéc chon mau ngiu nhién 500 mau, twong (mg véi ¢& miu 8,5% cia tong sd
lugt khach sir dung dich vu cua Van phong cong ching Bdo Toan trong thoi
gian tir ngdy 01.01.2018 dén hét ngay 30.09.2018. Phiéu diéu tra duoc xay dung
bang phuong phéap thang do 5 muc do tir cac yéu td cau thanh chat luong dich
vu coéng chimg va dugc trinh bay cu thé tai phan két qua nghién ctru trong
Chuong 2, phan 2.2. Panh gia thyc trang chat lwong dich vu cua Van phong
cong chimg Bao Toan. Sau khi c¢6 két qua khao sat, tic gia s& tong hop két qua
va phan chia lai theo 3 mirc: Kém tuong tmg voi mirc diém danh gia 1a 1; Trung
binh twong Gng v&i mic diém danh gia 1a 2 va 3; Tt twong tmg véi muc diém

danh gia la 4 va 5.



7. Y nghia khoa hoc va thue tién ciia nghién ciru

Thanh cdéng cua dé tai s& gitp chinh Van phong cong chimg Bao Toan
ning cao hon nita chat lugng dich vu céng chimg cua minh. Pong thoi ciing 13
nguon tai lidu tham khao giup UBND thanh phé Hai Phong, Sé Tu phéap va cac
TCHNCC c6 cai nhin toan dién vé cam nhén, danh gia cua khach hang st dung
dich vu cong ching, nam bat dugc cac nhan td tac dong dén chat lugng dich vu
cong chung dbi voi dich vu cong chimg va co nhimg hoach dinh cai thién chat
luong dich vy, nang cao su hai long cua khach hang.

Nghién ctru nay lam co s¢ cling nhu 1a tai liéu tham khao cho cac nghién

ctru lién quan hay cac nghién ctru khac vé van dé nang cao chat lugng dich vu.

8. Céu triic luin vin

Luan vin bao gébm phan md dau, phan ndi dung, phan két luan, phan danh
muc tai liéu tham khao. Phan néi dung luan van duoc b6 cuc thanh ba chuong,
c6 két luan cua tung chuong, cu thé:
Chuong 1: Co so 1y luan vé chét luong dich vu cong chimg;
Chuong 2: Phan tich thyc trang chat luong dich vu cong chimg tai Van phong
cong chung Bao Toan;
Chuong 3: Dé xuét giai phap nham nang cao chat lugng dich vu cong chimg cho

Vian phong cong chiing Bao Toan.



CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU CONG CHUNG

1.1. Khai niém vé dich vu cong chirng
1.1.1. Dich vu la gi?

Do tinh chét phtc tap, da dang va vo hinh cua dich vu nén hién nay cac
nha nghién ctru van chua dua ra duoc mot dinh nghia théng nhat vé dich vu.

Theo Gronroos (1990), dich vu la mot hoat dong hoac chudi cac hoat
dong it nhiéu co tinh chat vo hinh trong d6 dién ra sy tuong tac giita khach hang
va cac nhan vién tiép xuc voi khach hang, cac nguén luc vat chét, hang hoa hay
hé thdng cung cép dich vu.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), dich vu 1a nhiing hanh vi, qua trinh, cach
thuc thuc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung cho khach hang
lam thoa man nhu cAu va mong doi ctia khach hang.

Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu la nhitng hoat dong hay loi ich
ma doanh nghiép c6 thé céng hién cho khach hang nham thiét 1ap, cing ¢ va
mo rong nhitng quan h¢ va hop tac lau dai véi khach hang.

Céch hiéu vé dich vu ciing khong hoan toan théng nhét gitta cac qubc gia
khac nhau trén thé gi61. Vi 1€ do trong hiép dinh chung vé thuong mai dich vu
(GATS), To chirc thuong mai thé gioi (WTO) d liét ké dich vy thanh 12 nganh
16n, trong mdi nganh 16n lai bao gdm cac phan nganh. Tong coéng co6 155 phan
nganh véi 4 phuong thtic cung cap dich vu 13: Cung cip qua bién gidi, tiéu dung

dich vu ngoai lanh tho, hién dién thuong mai va hién dién thé nhan.

Trong kinh té hoc, dich vu duoc hiéu 14 nhimng thir tuong ty nhu hang hoa
nhung 1 phi vat chat. C6 nhiing san pham thién vé san pham hiru hinh va nhiing
san pham thién han vé san pham dich vu, tuy nhién da sé la nhiing san pham

nam trong khoang giita san pham hang hoéa, dich vu.



Theo Tir dién T iéng Viéet, dich vu la cong viéc phuc vu truc tiép cho nhiing

nhu ciu nhét dinh cua sb dong, co t6 chire va duoc tra cong.
Cung ung dich vu 1a hoat dong thuong mai, theo d6 mdt bén (sau day goi 1a bén
cung ung dich vu) c6 nghia vu thuc hién dich vu cho mot bén khac va nhan
thanh todn; bén sir dung dich vu (sau day goi la khach hang) c6 nghia vu thanh
todn cho bén cung Ung dich vu va st dung dich vy theo théa thuan. (Luat
Thuong mai 2005).

Ciing gidng nhu san pham hiru hinh, dich vy 1a két qua dau ra cia mot qua
trinh hay mot hoat dong nao d6. Tuy nhién, do tinh chét vo hinh ctia nd nén dich
vu duogc dinh nghia 1a “két qua cia mot qua trinh hay mot hoat dong nao do
nhung khong thé nhin théy duoc, khong do dugc va khong dém duoc”. Thuc té
c6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu. Cac hoc gia, dtng trén tirng quan
diém riéng ctua minh nén ciing c6 nhitng quan niém, dinh nghia khac nhau vé
dich vu. Hién tai, co mét sé quan niém sau vé dich vu:

Theo quan diém truyén thong: Nhiing gi khong phai nuéi trong, khong
phai san xuét 1a dich vu. Nhu vay, dich vu bao gom cac linh vuc hoat déng nhu:
khach san, tiém an, hiéu stra chira, giai tri, bao tang, cham soc stc khoe, bao
hiém, tu van, giao duc, dao tao, tai chinh, ngan hang, ban budn ban ¢, giao
thong van tai, cac phuong tién cong cong (dién, nudc, vién thong...), dich vu
cong (toa an, canh sat, quan doi, ctu hoa...).

Theo cach hiéu phé bién: Dich vu 1a mot hoat dong ma san pham pham
cta né 1a vo hinh. N6 giai quyét cac moi quan hé véi khach hang hoic véi tai
san do khach hang s& hitu ma khong ¢ su chuyén giao quyén so hitu.

Theo cach hiéu khac: Dich vy 13 mot hoat dong xa hoi ma hoat dong nay
da xay ra trong mdi quan hé truc tiép giita khach hang va dai dién cua cong ty
cung ung dich vu.

Theo 1SO 8402: Dich vu 1a két qua tao ra do cac hoat dong tiép xuc giira
ngudi cung tng va khach hang va cac hoat dong ndi b ciia ngudi cung tng dé

dap ng nhu cau cua khach hang.



Theo quan diém cua tac gia thi “Dich vu ld cdc lao déng ciia con nguoi
dwoc két tinh trong cdc sin phdm vé hinh nham thod man nhitng nhu cau san
xudt va sinh hoat ciia con nguoi. Pdac diém cua dich vu la khong ton tai & dang
san phdam cu thé (hitu hinh) nhw hang hod nhing né phuc vu truc tiép nhu cau
nhdt dinh cia xd héi”, khai niém “dich vu” mang tinh bao trum kha rong, bdi
hién nay & bat cr linh vuc nao trong doi sdng déu co hoat dong cung cip dich
vu. Pac biét, cuing véi xu hudng phat trién kinh té - xa héi, viéc xa hoi hoa cac
dich vu nha nuéc nhim dap Gng nhu cau st dung cac dich vu coéng cua ngudi
dan nhanh hon, nhiéu hon; giam tai cho mot s6 co quan nha nudc khi cung cép
dich vu té1 nguoi dan, day la mdt chu truong, mét viéc lam c¢d y nghia to 16n
gitp thuc ddy nén hanh chinh cong Viét Nam hoat dong hiéu qua hon (mot dién
hinh nhu viéc thanh 14p cac vin phong cong chimg tu). Ngay nay, chung ta biét
dén rat nhiéu hoat dong trao doi duoc goi chung 1a dich vu va nguoc lai dich vu
bao gdm rat nhiéu céac loai hinh hoat dong va nghiép vu trao d6i trong cac linh
vuc va & cép d6 khac nhau.

1.1.2. Khdi qudt vé cong chirng

1.1.2.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién cia céng chitng ¢ Viét Nam

Cong chimg xuat hién tai Viét Nam vao nhimg nam 30 cta thé ky XX, do
nguoi Phap dua vao Viét Nam. Nhung méi ¢én nim 1987, cong ching méi duge
dé cap lan dau tién trong hé thong phap luat Viét Nam. Tai thoi diém nay, cong
chtng dugc hiéu 13 “Cong quyén dung ra lam chimg”, cu thé 12 nha nudc trao
tham quyén cho mot to chic hanh nghé cong chimg va dugc phép nhan danh
nha nudc dé xac dinh cac quan hé giao dich dan sy va thuong mai. Cong chung
duoc goi 1a “truong khé”,

Trong nhitng nim dau cua thoi ky dat nude bude vao giai doan doi méi,
hoat dong cong chung cua nudc ta dugc tai 1ap, kién toan va phat trién voi su ra
doi clia cac van ban quy pham phap luat quy dinh vé céng ching, tao co sé phap
1y quan trong cho hoat déng cong chimg lac bay gid, trong d6 phai dé cap dén
03 nghi dinh ctia Chinh phu vé& cong ching. Thong tu sé 574/QLTPK ngay
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10/10/1987 cua B Tu phap hudng dan cong tic cong chimg nha nudc, Thong tu
s6 858/QLTPK ngay 15/10/1987 ctuia Bo Tu phap huéng dan thuc hién cac viéc
lam cong ching.

Hoat dong cong chung da duoc danh gia 13 c6 nhiéu dong gép cho su
nghiép phat trién kinh té - xa hoi trong thoi ky dat nudc d6i méi va nhitng nam
tiép theo. Hinh anh coéng ching Viét Nam di dugc cac ca nhén, t6 chuc trong
nudc va nude ngoai biét dén nhu dia chi tin cdy trong viéc bao dam an toan phap
1y cho cac ¢4 nhan, t6 chirc tham gia hop ddng, giao dich.

O nudc ta hién nay ton tai song song hai mé hinh t6 chirc hanh nghé céng
ching, d6 la: Phong cong chirng va Van phong cong ching.

Phong cong chimg duoc thanh 1ap tir naim 1987 (sau khi Théng tu sb
574/QLTPK ngay 10/10/1987 cta Bo truong Bo Tu phap huéng dan cong tac
cong ching nha nudc c6 hi¢u luc thi hanh), goi 1a Phong cong chimg nha nudce
(do Uy ban nhan dén cp tinh quyét dinh thanh 1ap). Sudt thoi diém d6 dén trude
khi Luat cong chirng nam 2006 c6 hi¢u luc thi hanh, & nudc ta chi ton tai mot
md hinh t6 chtrc hanh nghé cong ching 1a Phong cong ching. Tuy nhién, do sb
luong cac Phong cong chung va cong ching vién con it, lai ddm duong ca cong
tac chung thuc ban sao, chit ky nén cac Phong cong chung thuong xuyén qua
tai, gay birc xtic va khong dap tng dugc yéu cau ctua ngudi dan.

Trudc tinh trang do va dé thuc hién chu truong xa hdi hoa hoat dong cong
ching theo Nghi quyét sé 49-NQ/TW ngay 02/06/2005 ctua Bo Chinh tri vé
chién lugc cai cach tu phap, ngay 29/11/2006 Qudc hdi dd ban hanh Luat cong
ching nam 2006, trong d6 c¢6 quy dinh vé viéc thanh lap cac Vin phong cong
chtng do céc cong ching vién dé nghi thanh 1ap. Tir thoi diém Luét cong chimg
nam 2006 co6 hi¢u lyc thi hanh, chu trrong xa hdi1 hoa cong ching da duogc thuc
hién. Sb luong to chirc hanh nghé cong ching chi trong thoi gian ngin di ting
1én nhanh chdéng. Bén canh do, cac viéc ¢6 tinh chét thi thuc don gian nhu ching
thuc ban sao, chir ky da dugc giao toan bo cho co quan thuc hi¢n chiung thuc.

Céc t6 chirc hanh nghé cong ching khong con bi qua tai, c6 du diéu kién dé tap
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trung thuc hién t6t hoat dong cong chung hop déng, giao dich. Chinh vi vay,
Thong tu s6 03/2008/TT-BTP ngay 25/8/2008 cua B trudong Bo Tu phap hudng
dan thi hanh Nghi dinh s6 79/2007/ND-CP va Nghi dinh s6 88/2009/ND-CP
ngay 19/10/2009 caa Chinh phu vé viéc cap gidy ching nhan quyén st dung dat,
quyén sé hitu nha & va tai san khac gan lién véi dat da giao cho Uy ban nhan
dan cac tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong cin ct vao tinh hinh phat trién
ctia to chtrc hanh nghé cong chiung dé quyét dinh giao cac hop dong, giao dich
tir Uy ban nhan dan cap huyén, cip xa cho cac to chirc hanh nghé cong ching
thuc hién.

Viéc chuyén giao dugc thyc hién theo nguyén tic chi chuyén giao tai
nhitng dia ban cap huyén da thanh lap t6 chitc hanh nghé cong ching va cac to
chtic nay dap tmg duoc yéu cau cong ching tai dia phuong. Viée xac dinh thoi
diém chuyén giao, pham vi chuyén giao... thudc thAm quyén quyét dinh cua Uy
ban nhan dan cap tinh cdn ctr vao tinh hinh phat trién kinh té - xa hoi, diéu kién
dia 1y thyc tién cua dia phuong va di dugc mot sé két qua. Tinh dén ngay
15/12/2010, da c6 63/63 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong ban hanh dugc
Quyét dinh chuyén giao v6i nhimg pham vi chuyén giao khac nhau (chuyén giao
tai mot s6 dia ban cép huyén, mot sb dia ban cép xa thudc huyén hodc chuyén
giao trong pham vi toan tinh) do Uy ban nhan dan tinh quyét dinh tuy thudc vao
diéu kién thuc té tai dia phuong. Vé quy mo, da s6 cac dia phuong thuc hién
chuyén giao tai mot sé dia ban cip huyén trong tinh, thanh phd, song ciing da co
mot s6 dia phuong da hoan thanh chu truong chuyén giao trén tt ca cac dia ban
cap huyén, nhu Thanh phd H6 Chi Minh, Hai Duong, Hung Yén... Cé thé danh
gia chu truong chuyén giao di dugc thuc hién kha hiéu qua, da s cic tinh,
thanh phé trén ca nudc da thuc hién tét chu truong nay. Su chuyén giao vé tham
quyén cong chimg ddi voi cac giao dich tir Uy ban nhan dan sang to chirc hanh
nghé cong chimg di ting cuong bao dam an toan phap 1y cho ngudi dan khi thuc
hién cac giao dich. Déng thoi, tao diéu kién cho can b cua Uy ban nhan dan tap

trung vao viéc thuc hién cong tic ching thuc va cac cong viéc chuyén mon
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khac. Chu truong chuyén giao thim quyén cong chimg hop ddng, giao dich tir
Uy ban nhan dan sang t6 chtrc hanh nghé cong chimg d3 tao tién dé cho hoat
dong cong chung phat trién theo hudng chuyén nghiép hoa, dit nén moéng cho
viéc hinh thanh mot nén hanh chinh “gﬁn dan” va “vi dan”.

Hién nay, 62/63 tinh, thanh phd truc thudc Trung uong da c6 Vin phong
cong chung theo chu truong xa hdi hoa. So voi binh dién chung trong cé nudc,
viéc x4 hoi hoa hoat dong cong ching duoc tién hanh twong d6i manh tai cac
tinh, thanh phd nhu: Ha Noi, H6 Chi Minh, Thanh Héa, Nghé An ... Néu nhu
trude khi Luat cong chimg nam 2006 ¢6 hi¢u luc, cac dia phuong chi c6 01 hoac
02 Phong cong chung, thi dén nay hau hét cac tinh, thanh phd truc thuoc Trung
wong d3 thanh 1ap thém cac Vian phong cong ching. Tiéu biéu co6 mot sd tinh,
thanh phd da phat trién t6 chirc hanh nghé cong chung tai tat ca cac dia ban cap
huyén trong dai phwong minh nhu: Hai Dwong. Hung Yén, Bic Ninh... Cac
Vian phong cong chung duoc thanh 1ap theo chu truong xa hoi hoa da tung budce
hoat dong 6n dinh. Coéng tac quan tri, diéu hanh to chirc, hoat déng cua cac to
chtrc hanh nghé cong chtmg duoc cai tién theo huéng chuyén nghiép hoa.

Panh gid mot cach tong thé va khach quan, chung ta c6 quyén tu hao vé
cong chimg Viét Nam trong ching dudng hon 30 nim ciing cb va phat trién, mot
linh vyc tuy con non tré nhung di c6 nhimg dong gop dang ké cho phét trién
kinh té - x4 hoi ctia dat nudc, quan 1y x4 héi va thuc hién nghia vu voi Lién
minh Céng ching Qudc té.

1.1.2.2. Khdi niém va ddc diém

Cong chung la mot loai hoat dong dich vu cong, hudng dén muc tiéu bao
dam su an toan cho cac giao dich dan su, han ché dén muc thap nhét cac tranh
chap co thé xay ra, gop phan 6n dinh trat ty an toan xa hoi noi chung. Mit khac,
hoat dong cong ching c6 yéu té cua loai hinh dich vy hanh chinh cong, tao diéu
kién cho hoat dong quan ly nha nudc dugc lanh manh va hiéu qua.

Theo khoan 1 Piéu 2 cia Luét cong chimg nam 2014: Céng chitng la viéc

ching nhdn tinh xdc thuc, hop phdp cia hop dong, cia cdc giao dich ddn su
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khéc bang vin ban; chimg nhdn tinh chinh xdc, hop phdp, khéng trdi dao dic
xd héi cua ban dich gidy to, van ban tir tieng Viét sang tiéng nwde ngodi hodc tir
tiéng nuwde ngodi sang tiéng Viét.

Hoat dong cong chung duogc thuc hién bdi cong ching vién cua mot to
chtic hanh nghé cong chting. Hién nay, c6 hai hinh thirc to chirc hanh nghé cong
ching, gdm: Phong céng ching va vin phong cong ching. Trong d6, Phong
cong chimg 1a don vi su nghiép cong 1ap co tai khoan va con dau riéng dat dudi
su quan 1y truc tiép ctia So Tu phap. Vin phong cong ching 1 td chirc hanh
nghé cong ching dugc to chirc va hoat dong theo quy dinh cia Luat Cong chung
Vi tu cach 13 mot don vi Sy nghiép ngoai cong 1ap, ddng thoi hoat dong theo qui
dinh cua phap luat voi tinh cach 1a loai hinh cong ty hop danh. Phong cong
chting va vin phong cong chimg déu do Uy ban nhan dan cap tinh quyét dinh
thanh 1ap.

Hoat dong cong ching dugc thuc hién boi cac cong chung vién. Cong
chimg vién 1a ngudi ¢6 du tiéu chuin theo quy dinh cua Luat cong chimg dugc
Bo6 truong Bo Tu phap bd nhiém, thuc hién hoat dong nghé nghiép tai phong
cong chuing hoac van phong cong chung. Viéc cho phép thanh 1ap Van phong
cong chitng thé hién muc tiéu xa hoi hoa hoat dong céng chimg. Cong ching
vién thudc bién ché cua phong cong chung 1a vién chtrc, cong chimg vién hoat
déng nghé nghiép tai vin phong cong chtng khong phai 1a vién chtc. Tuy
nhién, ho déu phai chiu trach nhiém nhu nhau ddi v6i van ban cong ching do
minh thuc hién. Luat Cong ching va cac vin ban huéng dan thi hanh khong c6
su phan biét V& gia tri phap 1y caa van ban cong chiing dugc thuc hién tai Phong
cong chirg hay dugc thyc hién tai Van phong cong ching. Tuy nhién, viéc luya
chon t6 chitc cong chimg dé thuc hién giao dich vé& bat dong san lai bi han ché
boi quy dinh vé dia hat tai Diéu 42 Luat Cong chiing: “Céng ching vién cia to
chac hanh, nghé cong chung chi dugc cong chang hop ddng, giao dich vé bat
ddng san trong pham vi tinh, thanh phé truc thudc trung wong noi to chtrc hanh

nghé cong chung dat tru so, trir trudng hop cong chung di chuc, van ban tir chdi
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nhan di san 1a bat dong san va van ban ay quyén lién quan dén viéc thyuc hién
cac quyén ddi véi bat dong san.”

C6 thé khang dinh xa hoi va nguoi dan can dén hoat dong cong ching.
Bai 18, trong cic giao dich don thuan giira cac bén vé dan sy cling nhu trong
hoat dong kinh doanh, thuong mai, rat c6 thé do su thiéu am hiéu luat phap,
thiéu thong tin vé tinh trang phap 1y ctia cac ddi twong giao dich cua mét hoic ca
hai bén... s& khién cho céc giao dich chira dung rat nhiéu rui ro, dan dén nhiing
hau qua bat loi, nhitng tranh chdp xam hai dén quyén loi ich cua cac bén tham
gia giao dich va ciing ddy ganh niang vé phia co quan chirc nang trong viéc giai
quyét nhirng hau qua nay. Hoat dong cong chuc thyc hién tét s& gop phan bao vé
quyén loi ich cua ngudi dan, tao didu kién cho hoat dong quan 1y xi hoi duoc
lanh manh va cé hiéu qua.
1.1.2.3. Dich vu cong chung la mot dich vu phap ly dac thu

Trong qua trinh phét trién, hoat dong cong ching & Viét Nam di c6
nhitng budc phat trién, khang dinh ngay cang rd vi tri, vai trd quan trong cia
cong chimg trong doi séng x3 hoi. V& ban chat, hoat déng cong chimg 1a hoat
doéng mang tinh cong quyén cua Nha nude, duge Nha nudc uy quyén dé ching
nhén tinh hop phép, tinh xac thuc cua cac hop dong, giao dich, biao dam phap 1y,
phong ngira i ro, tranh chap hozc khi ¢6 rii ro, tranh chap xay ra, cac co quan
nha nuéc c6 thim quyén cin clr vao vin ban cong ching dé chirmg minh sy that,
14y @6 1am co so phéap 1y dé giai quyét vu viéc tranh chip.

O phuong dién quéc té, cong chimg Viét Nam di c6 budc hoi nhap déang
ghi nhan. Ngay 09/10/2013, cong ching Viét Nam da duoc két nap 1a thanh vién
chinh thuc thi 84 cua Lién minh Coéng chimg qudc té. Viéc cong ching Viét
Nam trd thanh thanh vién chinh thtc caa Lién minh Cong ching qudc té danh
diu su phat trién cua cong chirng Viét Nam va sy hoi nhdp siu rong ctuia cong
ching Viét Nam vdi cong chiing thé gioi.

Dic biét khi Viét Nam 13 thanh vién cia Td chuc thuong mai thé gioi

(WTO) va ting cudng tham gia vao cac khu vuc mau dich ty do thi nhu cau
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cong ching cang trd 18n cap thiét d6i véi nguoi dan va doanh nghiép, 13 cong cu
hiru hiéu bao vé quyén, loi ich hop phap cta cong dan, vira 1a cong cu quan 1y,
hd tro cho cac hoat ddng tu phap va 1a mot trong nhitng diéu kién co ban gop
phan diy nhanh viéc phat trién kinh té & thi truong Viét Nam.

Cong chimg c6 yéu té mang tinh chat dich vu dic th thé hién qua cac dac diém:

Thit nhdt, cong chimg vién khong dwong nhién thyc hién coéng ching ma
thie hién cong ching théng qua yéu cau cia cé nhan, t6 chirc. Khi st dung dich
vu coéng chtng, ca nhan, t6 chirc phai tra mot khoan phi cong chimg nhét dinh.
Tuy nhién, hoat dong cong chiing c6 cac dac diém co ban sau:

Thir hai, cong chimg mang tinh cong quyén. Céng chimg vién cung cap
dich vu cong do Nha nudc ty nhiém thuc hién nham bao dam an toan phép 1y
cho cac bén tham gia hop dong, giao dich; phong ngira tranh chap.

Thir ba, khong phai bt ky ai ciing c6 tham quyén thuc hién viéc cong
chtng, chi khi ndo ¢4 nhan duoc co quan c6 thim quyén bd nhiém lam cong
chimg vién moi1 dugc thuc hién cong chung. Cong chung vién 1a nguoi c6 du
tiéu chuan theo quy dinh cua luit cong chimg, dugc Bo truong Bé Tu phap bd
nhiém dé hanh nghé céng chimg.

Thir tur, hoat dong cong ching 1a hoat dong thude linh vuc dich vu cong,
khéng st dung quyén luc cong. Cac céng chimg vién khong cé quyén luc ban
hanh ménh 1énh hanh chinh nhu cac co quan chirc ning cua chinh quyén. Khi
hanh nghé, cong chtng vién hoan toan ddc 14p va chi tuan theo phap luat, hanh
nghé khach quan, trung thuc, tudn thi cac quy tac dao dirc nghé nghiép va chiu
trach nhiém trudc phap luat vé vian ban cong chimg.

Thir ndm, van ban cong chung c6 hiéu lyc ké tir ngay dugc cong ching
vién ky va dong ddu cia to chirc hanh nghé céng chimg. Vian ban céng ching
c6 gia tri chimg ctr, nhitng tinh tiét ctia sy kién trong hop déng, giao dich duoc
cong chimg khong phéai chirng minh. Ban dich dugc cong ching c6 gia tri su

dung nhu gidy to, vin ban dugc dich.
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Thir sdu, cong ching khong phai 1a mot ché dinh mang tinh chat hanh
chinh hay mang tinh chit tu phap don thuin, ma 13 ché dinh b6 trg tu phap.
Cong chung 1a viéc Cong chimg vién thay mit Nha nude gitp duong sy thé hién
dung, chinh xac va hop phéap ¥ chi ctia minh d6ng thdi ching nhan su thé hién
d6. Theo nguyén tic trong hé thong cong chimg Latin ma Viét Nam 14 thanh
vién, cong chimg vién chiu trach nhiém truéc phap luat va ngudi yéu cau cong
chtng vé van ban cong chimg, nhu vay cong ching vién chiu trach nhiém vé noi
dung coéng ching, néu gy thiét hai thi phai boi thuong.

1.1.3. Khdi niém chit lwong ciia dich vu cong chirng

Chét lugng dich vu 1a mot khai ni¢m triru tugng va kho dinh nghia. N6 1a
mot pham tri mang tinh twong d6i va chi quan. Do nhitng dic diém cua ban
than dich vu ma c6 thé dua ra nhirng khai niém vé chat lugng dich vu khac nhau,
nhung nhin chung trong cidc nghién ctru hién nay, cac tac gia thuong ding trén
quan diém cua nguoi tiéu dung dich vu: tuc 1a chét luong dich vu phu thude vao

nhirng cdm nhan cta khach hang.

Nhan Vien - DV < Khach hang

!

CSVCKT

Hinh 1.1: Vai tro cua khdch hang trong qua trinh tao dich vu

Theo Berry & Parasuraman, Zeithaml (1985), chat lugng dich vu 1a su
danh gia cua khéach hang vé tinh siéu viét va su tuyét vo1 néi chung cia mot thuc
thé. N6 12 mot dang cua thai do va cac hé qua tor mot sy so sanh gitra nhiing gi
dugc mong doi va nhan thuc vé nhirng tht ta nhan dugc. Chét lugng dich vu cé
thé khai quat 1a cac dich vu theo quan diém cua khach hang, chat luong dich vu
ddng nghia v6i viéc dap tng mong doi ctia khach hang, thoa min nhu cau cia
khach hang. Do vay, chét lugng duoc xac dinh bdi khach hang, nhu khach hang
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mong mudn. Do nhu ciu cua khach hang thi da dang, cho nén chét lugng ciing
s& c6 nhiéu cap do tuy theo ddi twong khach hang. C6 thé tom lai, chat luong
dich vu 1a két qua cua mot qua trinh danh gid, tich Iiiy cua khach hang dua trén
co sO so sanh gitra chét lugng dich vu mong doi (hay du dodn) va muc d¢ khach
hang da nhéan dugc.

Chat lugng cta dich vu cong chtmg do d6 ¢ thé dugc hiéu 1a su danh gia,
tich iy caa khach hang vé tinh wu viét va su tuyét voi ndi chung cua dich vu

cong chimg do mot thuc thé 1a TCHNCC cung cap.

1.2. Céc nhén to cau thanh chit lwong ciia dich vu cong chirng

Hiiu hinh

Chat Iwong
chivc ning
H1
SI-E
hai long
Tin cay
Chit Iwong
k¥ thuat

Hinh 1.2: M6 hinh 1y thuyét va cdc gid thuyét @é nghién ciwu

Céc yéu t6 cau thanh chat lugng cua dich vu noi chung va chat luong cua
dich vu cong chimg néi riéng 1an dau tién duoc dé xuit boi nghién chu cua
Parasuraman va cac cong su nim 1988, bao gdm 5 yéu t6 (hay con goi 1a nim
phuong dién ctia chat luong dich vu), bao gdm:

- Su tin cdy (Reliability): D6 1a kha nang thuc hién dich vu cong chung
theo tham quyén, phap luat va thoa thuan v6i khach hang mot cach chinh xac;

- Sy dam bao (Assurance): Chuyén mén nghi¢p vu ciia cong chung vién,
su lich thi€p cua chuyén vién va kha nang tao ra sy tin cdy cia Van phong cong

chig noéi chung.
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- Cac yéu t6 hiru hinh (Tangibles): Diéu kién phuong tién, co s¢ vat chét,
trang thiét bi, hinh thirc ctia nhan vién, méi truong va khong gian dich vu...

- Su hiéu biét, chia sé¢ (Empathy): Su quan tdm chim séc d6i véi ting ca
nhan khach hang khi st dung dich vu cong chung.

- Tinh than trach nhiém (Responsiveness): Thai do phuc vu tan tinh, cé
trach nhiém, san sang giup d& khach hang va phuc vu nhanh chéng, kip thoi...

5 yéu to nay thyc chat duuoc rat gon tir 10 yéu to danh gid chat lugng
dich vu theo quan diém khach hang (Parasuraman & Leonard) gom:

1. D6 tin cay (Reliability): su nhat quan trong van hanh va cung tng dich
vu; thuc hién dang chirc ning ngay tir dau.

2. Tinh dap tng (Responsibility): sy sét sing hoac san sang cung &ng dich
vu Kip thoi, dang Iuc.

3. Ning luc (Competence): ¢ kién thic sdu rong, c¢6 k§ nang thanh thao
va c6 hanh vi, thai d¢ tich cuc.

4. Tiép can dugc (Accessibility): co thé dé dang tiép can, dé dang dén gan

5. Tac phong (Courtesy): su lich thiép, ton trong, quan tam va than thi¢n
cua nhan vién phuc vu.

6. Giao tiép (Communication): thong tin v6i khach hang bang ngdn tir caa
ho, lang nghe y kién khach hang. ..

7. Su tin nhiém (Credibility): trung thuc, dang tin cay; uy tin ctia cong ty;
tu cach ca nhan cua ngudi phuc vu.

8. Tinh an toan (Security): khong c6 nguy hiém, rui ro.

9. Thau hiéu khach hang (Understanding th e customers): nd luc tim hiéu
nhu cau khach hang; ghi nhé nhimg yéu cau cuy thé cua timg ngudi; tao ra sy chu
¥ cua timg ¢4 nhan; nhan biét cac khach hang thudng xuyén va trung thanh cua
cong ty.

10. Tinh hiru hinh (Tangibles); ching ci vét chat cua dich vu; cac phuong

tién, thiét bi phuc vy; hinh thtrc bén ngoai ctia nhiém vu; ...
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Theo 5 yéu t6 trén, tuy timg linh virc cy thé, nguoi nghién ciru & ¢b ging
xac dinh chi tiéu dé do luong chat lwgng dich vu bing con sé cu thé.

Vi dy: Khi d4nh gia chat lugng dich vu hang khong theo mé hinh RATER
c6 thé ké dén nhu:

1. o tin cay (Reliability): thoi gian bay dtng lich trinh, cac chuyén bay
duoc cung cip thuong xuyén, cac dich vu hd trg dam bao yéu cau.

2. Su dam bao (Assurance): nhan vién miat dat co kién thirc dé tu van cho
khach hang, tac phong cua tiép vién hang khéng phu hop chuan muec, lich su.

3. Tinh hiru hinh (Tangibles): san bay dat tiéu chuan (c6 ddy du chd ngoi
cho hanh khach cho 1én mdy bay, phong chd bb tri hop 1y, cac clra ra may bay
¢6 chi dan cu thé), nhan vién c6 ddng phuc.

4. Sy thau cam (Empathy): nhan vién quan tdim dén ngudi gia va tré con,
nhan vién hd tro hanh khach c6 van dé vé suc khoe.

5. Tinh dap ung (Responsibility): sdn sang tra 10i thic mac caa khach
hang vé thoi gian bay, phong cho, cia 1én may bay; san sang giup d& khéach
hang khi can thiét.

Tuy nhién, cach xac dinh chét lwong dich vu nhu trén chu yéu dya vao
nhimg gi thudc vé nha cung tng, cac td chic doanh nghiép chir cjhuwa thyc su
can ¢ vao “cam nhan” cua khach hang. Pé tién hanh danh gia chat luong dich
vu trén co s quan diém khach hang, cac hoc gia da dua ra cac tiéu chi dinh
huéng khach hang nhu di néu & trén. Pong thoi, cac hoc gia ciing da thiét ké
cac thang do d¢é tién hanh do dém muc do hai long cua khach hang. Mot thang
do ndi tiéng va rat thinh hanh trén thé gioi 1a thang do Likert. Thang do Likert
c6 thé c6 thang diém 1-5 hoac 1-10. Puong nhién, trong cac phép do bang thang
do nhu thé nay, thang do cang nhiéu nic thi d chinh xac cang cao.

Trong pham vi ciia Luén vin, dé 1am rd nhén té cdu thanh chat luong cia
dich vu cong chtng, tac gia s& gop cac yéu td trén thanh 2 nhém yéu té co ban
dé phan tich va 1am rd ndi ham cua van dé va sir dung thang do 5 mirc do. Sau

d6 tong két lai thanh 3 truong hop:
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Truong hop 1: Chit luong dat dwgc 16n hon Chét lugng mong doi: Chat
lwong dich vu tt, két qua diéu tra danh gia 13 4 hodc 5 diém va duoc tac gia
tong hop 1a tot.

Truong hop 2: Chét lrong dat dugc = Chét lugng mong doi: Chét lugng
dich vu duoc cho 13 on, két qua diéu tra danh gia 1a 2 hodc 3 diém va duoc tac
gia téng hop 14 trung binh.

Truong hop 3: Chat lugng dat dugc nhé hon Chét luong mong doi: Chét
lwong dich vu dugc cho 1a khong tét, két qua diéu tra danh gia 1a 1 diém duogc

tac gia tong hop 1a kém.

1.2.1. Vé thuc hign hoat ddng cong chirng

Yéu t6 dau tién cu thanh nén chét luong cua dich vu cong ching 1a chat
luong trén phuong dién ky thuat duoc thé hién qua vi¢c thuc hién hoat dong
cong chimg, day 13 yéu t co thé do luong danh gia dinh lugng dugc. Chat luong
trén phuong dién k¥ thuat néi chung va viéc thuc hién hoat dong cong chirng noéi
riéng 1a mot cin ¢ quan trong dé danh gia chat luong dich vy.

Mot s6 vi du dién hinh vé chét lugng dich vu trén phuong dién thuc hién
cac hoat dong cong ching nhu thoi gian chd doi ctia khach hang dé duoc phuc
vu va tu van, thoi gian thuc hién dich vu cong chiing hay mirc d§ nhanh chéng,
chinh xdc, an toan cua viéc thuc hién cac thu tuc cong ching. Co thé théy rﬁng
day 1a mot trong nhitng yéu t6 co ban cau thanh nén chét luong dich vu cong
chung.

Vé hoat dong chuyén moén, khong chi thuc hién viéc sao y giéy to, hop
ddng giao dich va chir ky ctua c4 nhan ma nguoi dan di biét dén cong ching
nhiéu hon qua hoat dong mua ban, chuyén nhuong nha dit, thé chap vay von
ngan hang...Theo do6, cong ching vién s& phai thuc hién cac hoat dong sau:

o Chtng nhén tinh xac thuc, hgp phap cua hop déng, giao dich dan su khéac

bang van ban
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o« Chtng nhan ban dich tir tiéng Viét sang tiéng nudc ngoai hodc tir tiéng
nudc ngoai sang tiéng Viét.

e Chtng nhan chir ky

o Chimg nhan sao y ban chinh gidy to, vin ban
Céac t6 chirc hanh nghé cong chung thuc hién dung trinh ty, thu tuc giai

quyét cac viéc, thuc hién dang quy dinh cua phéap luat, bao dam thoi han cong
ching nhu vé niém yét lich 1am viéc, thu tuc cong ching, muc phi, thyc hi¢n
ché @6 1am viéc va luu trit hd so cong chimg. Bén canh d6, khong ngimg cai
tién, d6i méi va hoan thién hé théng, dich vy nhdm dép tmg dugc yéu cau cia
nhan dan.

Vé hoat dong dich vy, cac co s& hanh nghé cong ching khong chi thuc
hién tét, nghiém tac va cé hiéu qua cac hoat dong céng chimg ma con phai chu
trong vao khau cham séc dich vu cho khach hang. Dich vu khach hang chinh Ia
su hd trg ciia cac co so hanh nghé cong chimg cung cap cho khach hang trong
subt qua trinh trudc, trong va sau khi thuc hién cac hoat dong giao dich. Hoac
cling c6 thé hiéu, dich vu khach hang 1a céc hoat dong nham dam bao nhu cau,
mong mudn ciia khach hang dugce dap Gmg xuyén suét qué trinh 1am viéc. Dich
vu khach hang c6 2 yéu té déng vai trd quan trong:

o Toc dd: Pay 1a yéu t6 ludn can duge dam bao nhat khi cung cap dich vu.
Tir khi chdp nhan d& nghi cho téi phan hoi hay giai quyét van dé, khach
hang ludn can su cam két vé thoi gian va ding hen.

o Sw chuyén nghiép: Tit ca cac yéu td tir phong cach giao tiép, cach thirc
xir 1y van dé... déu phai thuc sy chuyén nghiép, thé hién su ton trong
khach hang, quan tam té1 nhu cau cua ho. Su chuyén nghi¢p con duoc thé
hién qua nhing hiéu biét sdu sic vé san pham va sy 1am chi tinh huéng,
Mot khach hang trai nghiém dich vu tot nghia 1a co s¢ hanh nghé cong

ching da cung cép dich vu khéach hang du tdt va dich vu d6 d3 hoan toan dap
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tmg duoc ky vong cua khach hang. Mit khac, dich vu khach hang ti giy nén
nhitng phan nan, dan dén mat khach giam doanh thu, do ngudi tiéu dung (cong
Vo1 truyén miéng vé dich vu kém) sé& chuyén huong lam an véi ddi thu canh
tranh.

Trén day 1a nhitng yéu t quan trong dé danh gia duoc chat lugng dich vu
cong chimg d6 co tot hay khong, c6 mang lai két qua cling nhu hiéu qua cong

viéc t6t hay khong.

1.2.2. Nhu cdu va sw mong doi cua khach hang

Tuy nhién, d6i véi dich vu chat luong trén phuong dién k¥ thuat ( hoat
déng cong chimg) khong phai 13 tat ca, vi trong qua trinh cung cip dich vu con
c6 su tuong tac, giao tiép truc tiép kéo dai giita khach hang va ngudi cung cip
dich vu. Do vay, cdm nhan vé chit luong cta khach hang con bi tdc dong bdi
cach thirc ma chat lugng k¥ thuat dugc mang dén cho ho. D6 chinh 1a chét luong

trén phuong dién chtrc nang (phdn mém cua chat lugng).

Viéc quyét dinh dén dich vu cong chtng c6 tot hay khong yéu t6 dau tién
va quan trong nhat 13 dua vao danh gid cua khach hang. Mot dich vu tt 1a dich
vu dugc khach hang phan hbi tich cuc va tin ding thudng xuyén.

Sy hai long ctia khach hang 13 viéc khach hang cin ct vao nhiing hiéu
biét ctia minh ddi v6i mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhiing danh
gia hodc phan doan chu quan. D6 1a mot dang cam giac vé tm 1y sau khi nhu
cau cua khach hang duoc théa man. Su hai long ctia khach hang duoc hinh thanh
trén co s& nhitng kinh nghi¢ém dac bi¢t, dugc tich liy khi mua sdm va st dung
san pham hay dich vu. Sau khi mua va st dung san pham khach hang s& c6 sy so
sanh gitra hién thyc va ky vong, tr d6 hinh thanh sy danh gid vura long hay
khong vira 1ong. Néu nhu khong cin ctr vao sy thé nghiém ciing nhu kinh
nghiém cta quéa kht va hién tai thi khach hang khé c6 thé dua ra y kién vira y

hay khong vira ¥ mot san pham hay mét dich vu nao do.
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Vé nhu cdu va mong mudn cta khach hang, di nhién khach hang muén co
s& hanh nghé cong chtng thuc hién cac yéu cau nhanh chong, an toan va chinh
xac dé phuc vu cho nhu cau ctia ca nhan khi st dung dich vu cong chimg. Mong
doi cua khach hang vé chit luong dich vu phu thudc vao thong tin trén céc
quang cao ciia nha cung cap dich vu, kinh nghiém qua khtr ciia khach hang, vao
thong tin truyén miéng ctia ban be, ddng nghiép, gia dinh 1a khach hang quen da

st dung dich vu...

Pé danh gia chat luong ca dich vu thi khach hang s& so sanh giita mong
doi cia minh va két quéa nhan dugc sau khi str dung dich vu. Nhu vay, moét dich
vu ¢6 thé duoc xem nhu chét lugng cao d6i vdi mot khach hang nay (do mong
doi cua ho thap), nhung lai bi ddnh gia 1a chéat luong thap ddi véi mot khach
hang khac (vi mong dogi cia ho cao hon). Vi du: Mot khach hang sau khi st
dung dich vu cong chimg ¢ vin phong cong chimg A c6 thé sé thay déi cach
danh gia vé cac dich vu ctia cac phong cong chimg khac str dung sau dé, vi anh

ta d4 c6 cai dé so sanh, danh gia (kinh nghiém qua kht).

CSVCKT ’ _ Khach hang
3 < g 3
4 “ > v
Nhin vién tiép xtc il San pham DV
“Front line” g

Hinh 1.3. Méi quan hé giita cdc yéu t6 trong mé hinh cung vmg dich vu

1.3. Céc nhin td anh hudng t6i chat lwgng ciia dich vu cong chirng
1.3.1. Cic nhan té bén ngoai
1.3.1.1. Nhén t6 thubc méi truong thé ché, phép ludt

MBoi trudng chinh tri va phap luat bao gém céc ludt 18, cac quy tac va
nhitng hoat dong cua cac co quan Nha nuée c6 anh hudng dén chat luong dich
vu cong chimg. Moi trudng chinh tri bao géom hé thong luat va cac van ban dudi
luat, cac cong cu chinh sach cia nha nudéc, t6 chirc bo may va co ché diéu hanh
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cua chinh phu va cic td chirc chinh tri - x3 hoi. Thé ché chinh tri gi& dinh
hudng, chi phdi cac hoat déng trong xa hoi. Moi truong chinh tri, phap luat
thudc nhom cac yéu té vi mo, nd co tac ddong manh mé va sau sac toi hoat dong
cua tat ca cac TCHNCC.

Sy tac dong ctia mdi truong chinh tri va phéap luat téi chat luong dich vy
cong chung phan anh su can thiép cua cac cha thé quan 1y vi mé t&i hoat dong
cua cac TCHNCC.

+ Tac dong cua hé théng luat phap toi hoat dong caa cac TCHNCC: Dé
diéu chinh hanh vi cung cp va str dung dich vu cong chting, quan hé giira cac
TCHNCC véi nguoi dan.

+ Heé thong céc cong cu chinh sach caa Nha nude ciing tac dong manh mé
tgi hoat dong cia cac TCHNCC. Nhimg cong cu chinh sach ciing rat nhiéu, bao
gom ca nhitng cong cu chinh sach chung cho toan bd nén kinh té qudc dan va
cac chinh sach dic thu vé dich vu cong chung.

+ Co ché diéu hanh ctia Chinh phu ciing tac dong truc tiép téi hoat dong
cia cac TCHNCC. Co ché diéu hanh cta Chinh phu s& quyét dinh truc tiép toi
tinh hiéu lyc cua luat phap va cac chinh sach quan Iy hanh chinh - kinh té. Néu
mot chinh phu manh, diéu hanh chuan muc va tdt thi sé khuyén khich cac hoat
dong hiéu qua, dap tng nhu cau vé dich vu céng chiing cia nguoi dan, doanh
nghiép. Diéu hanh cua chinh pha con thé hién qua mac d6 can thiép va hinh
thirc can thiép cua chinh phu vao cac hoat dong cung cap dich vu cong ching.

Trong xu huéng cai cach, chuyén doi tir nha nudc cai tri sang nha nudc
phuc vu thi viéc d6i méi, nang cao chat lugng cung ung dich vu cong chung
cling dugc dit ra. Boi I8, nang cao chat luong dich vu céng chimg ciing tirc 13
thuéc do viéc dam bao chat lwong dich vu cong va 1a diéu kién quan trong dam
bao tét hon quyén con nguoi. Nham day manh x3 hoi hoa trong cung tng dich
vu cong chitng, Nha nudc ta da ban hanh nhiéu van ban quy pham phap luat.
Chu truong x3 hoi héa cong chiung dd duoc Chinh phu cu thé héa thong qua
Nghi quyét s6 49/NQ-TW cua Bo Chinh tri ngay 02 - 6 - 2005 vé& Chién lugc
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Cai cach tu phap dén nim 2020 d6 14 “Xdy dung mé hinh qudn Iy nha nuwéc vé
céng chiing theo huwéng Nha nuwéc chi té chite co quan céng chirng thich hop; ¢é
budc di phit hop dé tirng buwde xd héi héa cong viée nay”. Nghi quyét Dai hoi X
cua Dang chi 18: “Béi M&i co ché quan Iy va phirong thirc cung img cde dich vu
céng cong” “phat huy tiém ndng, tri tué va cdc nguon lwc vat chdt trong nhdn
ddn, ciia todn xd héi dé cimg Nha nw6c gidi quyét cdc van dé xd héi va cham lo
phdt trién cdc dich vu c¢éng céng”. Chu truong ndy duoc doi méi theo hudng
giao quyén tu chu, ty chiu trach nhiém vé nhén luc, tai chinh, tai san khi cung
cap dich vu gan véi nhu cau caa xa hoi.

1.3.1.2. Cdc nhan té thude méi truong Kinh té - xa hoi

Moi truong kinh té 13 nhimg dic diém caa hé théng kinh té ma trong do
cac TCHNCC hoat dong. Moéi truong kinh té truéc hét phan anh qua téc do tang
truong kinh té chung vé co ciu nganh kinh té, co ciu ving. Tinh hinh d6 c6 thé
tao nén tinh hap dan vé thi truong va nhu cau khac nhau ddi véi cac dich vu
cong chuang.

Moi truong kinh té thuong duoc dé cip dén nhiing yéu té nhu: Téc do
tang truong kinh té, 13i suét, ty gia hdi doai, chinh sach dat dai, thuong mai...
Trong qua trinh phat trién nén kinh té thi trudng dinh huéng XHCN, khu vuc
cong c6 nhimng thay d6i manh mé dic biét lién quan dén cac quy dinh vé dich vu
cong ching. Ngan sach va cac phuong tién di bat dau duoc quan 1y mot cach
chat ché& hon va didu nay co tac dong dang ké dén dau tu, viéc 1am va chi phi
hoat dong. Két qua 1a can phai quan tam dén hai van dé: mot mat, d6 1a van dé
lya chon va uu tién trong dinh hudng chinh sach cong trong d6 c6 linh vuc cong
chtng, va mat khéc, van dé ngan sach chit ché va gidi han chi tiéu.

MJi t6 chire déu hoat dong trong moi trudong van hoa - xa hoi nhat dinh.
TCHNCC va mdi trudng van hoa - xa hoi déu c6 mdi lién hé chat chg, co su tac
dong qua lai 1an nhau. X4 hoi cung cap nhiing ngudn luc ma TCHNCC can, su
dung nhiing dich vu ma cac t6 chitc nay cung cap. Nhiing bién doi vé dan sé xa

hoi thuong c6 lién quan chit ché dén quy mé va dic tinh nhu cau.
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1.3.1.3. Cdc nhan t6 thudc ban thin khdch hang, nguoi dén

Nhu cau va su hai 10ng ctia khach hang 1 nhan t6 quan trong tac dong dén
chét luong dich vu céng chimg. Su hai 10ng cua khach hang 1a viéc khach hang
cin c vao nhitng hiéu biét cua minh ddi véi dich vu ma hinh thanh nén nhiing
danh gia hoic phan doan chu quan. P6 13 mot dang cam giac vé tim 1y sau khi
nhu cau cua khach hang duoc thoa man.

Khi xa hoi phat trién thi nhu cau cua nguoi dan dé bao vé minh trudc
nhitng rui ro phap 1y ngay cang dugc ting 1én. Viéc ngudi dan dén giao dich véi
Vin Phong cong chimg ngdy cang ting 1én 1a minh ching rd nhat cho thiy dich
vu céng chimg dang ngay cang phat trién. V4i su phat trién d6 cac Van phong
cong chuing ngay cang tap trung dao tao trinh dd chuyén moén cling nhu nghi¢p
vu, d6ng thoi nang cao thém dich vu khach hang nham gitp nguoi dan tiép can
véi “bién phap phong v&” ban than minh mét cach dé dang, nhanh chéng va hiéu
qua. Do do, chat luong dich vu cia mdt TCHNCC cé tdt hay khong, cach dé
dang dé danh gia nhat d6 1a nhu cau ctia ngudi dan dén giao dich véi TCHNCC
d6 nhu thé nao. Pbi vé6i mét TCHNCC c6 chit luong dich vu tét thi nguoi dan
s& tin tuong va str dung lai vao cac 1an tiép theo, do d6 luong khach dén giao
dich ngay cang ting va TCHNCC d6 khang dinh duoc vi tri cta chinh minh.
1.3.1.4. Déi thii cgnh tranh

Hién nay, trén dia ban Hai Phong c6 28 co so hanh nghé cong ching, gdm
05 Phong cong ching va 23 Vian phong céng chimg. Cac to chtic hanh nghé
cong chimg dugc phan bd hop 1y giita cac don vi hanh chinh dé kip thoi dap tng
nhu ciu cong ching cac hop dong, giao dich cia ca nhan, t6 chirc. Doi ngii cong
chung vién ngdy cang phat trién vé s lugng ciing nhu chat luong.

Tuy nhién, bén canh do tinh trang “canh tranh” khong lanh manh gitra cac
Vin phong cong chimg dién bién phirc tap. Nhiéu Vin phong coéng chimg dang
chay theo lg1 nhuan nén xuét hién sy canh tranh, chay dua khong lanh manh (co
t6 chirc thuc hién cung tng dich vu trai phéap luat, cuing mot viéc to chtrc hanh

nghé cong chung nay tir chdi cong chiung nhung dén t6 chic khac vAn nhén
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cong chimg binh thudng; bing cach ndy, hay cach khac thuc hién gi6i thiéu,
quang ba va néi qua vé to chtrc minh ...)

Hién tuong khong tuan thu nghiém tic vé trinh tu, thu tuc, thoi gian, dia
diém cong chimg van xay ra. Mot sd Vian phong cong ching bd tri diém tiép
nhan ho so cong ching & cac dia ban ngoai try sd ciia to chitc minh dé tiép nhan
yéu cau cong chimg, khong niém yét lich lam viéc, thu phi cong chtng, thu lao
cong chung cao hon quy dinh, thu phi khong ghi bién lai, hod don hodc thu cao
hon nhung khi ghi hoa don chi ghi bing mic phi niém yét, vi pham quy dinh vé
luu trit ho so cong chimg hay trich lai phan trim phi va thu lao cong chimg cho
ngudi yéu cau cong chimg dé thu hat nhitng nguoi nay st dung dich vu cong
chtng cua t6 chirc minh, dau tu von vao cac Vin phong cong chimg khac... Didu
nay da gy anh huéng dén uy tin va sy phat trién lanh manh cua hoat dong cong
ching trén dia ban no6i chung.

1.3.2. Cdc nhén t6 bén trong
1.3.2.1. Vé t6 chirc b may lam viéc cua TCHNCC

DPé c6 thé nang cao chét luong dich vu thi trudce hét viéc to chirc bd may
lam viéc cia TCHNCC 13 mot yéu té vo cung quan trong. Viéc diéu hanh c6
trinh tu tir trén xuéng dudi theo su chi dao va phéi hop véi nhau s€ khién cho bo
may van hanh tron tru. Tir d6, khi khach hang dén giao dich danh gia dugc chat
luong ctua Vin phong cong chimg thong qua co cdu td chirc by may cua vin
phong. Néu mot Vin phong c6 mot bd may duge to chic so sai, don gian thi
khach hang khi nhin thiy c6 thé nhan dinh ngay diy 1a mot Van phong thiéu
chuyén nghiép. Viéc don gian trong bd may lam viéc ciing dan dén viéc khong
chuyén mon hoéa nghiép vu cao duoc khi mot ngudi van con phai kiém nhiém
nhiéu viéc khac dé giai cho bai toan nhan lyc. Vi vay, mot bé may duoc to chirc
chat ché vo1 quy mo 16n sé cho dugc chét lugng cua dich vu tot hon.
1.3.2.2. Co s6 vt chdt ciia cdc té chirc hanh nghé céng chirng

Tai mot sd tinh thanh phd 16n, try sé cua Phong cong chung va Vin

phong cong chimg con chat hep, trong nhitng thang cao diém, yéu cau cong
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chtng nhiéu, ngudi yéu ciu cong chung dong, khong du chd ngdi, phai dimg,
ngdi rai rac & hanh lang bén ngoai try sd, gdy anh huong dén vin minh coéng
s0O... tdc dong tiéu cuc dén chat luong dich vu cong chung.

Bén canh d6, dé dap tng yéu ciu cong ching cia céng dan, cac td chirc
cong chimg méi duoc thanh 1ap, budc dau khé khan nhat 13 vé try so, phai di
thué, do d6 phai di chuyén tru s¢ vi nhiéu 1y do khac nhau (ddi chd thué try so,
xay dung tryu s& mdi...), trang thiét bi phuc vu cho hoat dong nghiép vu va tiép
dan con nghéo nan.... diéu nay s& lam anh huong 16n dén tdm 1y cua khach hang,
tao ra mgt su danh gia khong tot vé chét luong dich vu.
1.3.2.3. Trinh do cua lanh dao va nhan vién nghiép vu

Kha nang chuyén mén ctia nguon luc con ngudi chinh 13 chia khéa dan
dén viéc cung cap dich vu chat lugng (ViNoria, 1996).

Thai d@o lich sy va nhiét tinh ctia nhan vién: Cac hanh vi cua nhan vién
tiép xuc truc tiép v4i cong dan cb vai trd quan trong béi vi ho cung cap dich vu
truc tiép (Eiglier va Langeard, 1987). Di xir v&i cong dan mot cach than thién
va vui vé 1a mét yéu té quan trong nham nang cao chét luogng dich vu.

Thuc tién trinh d6 nghiép vu cua cac nhan vién nghiép vu khong gidng
nhau (ctr nhan ludt tai chirc, chinh quy, chuyén tir cdc co quan nha nuéc khac
sang) do do6 trong qué trinh thuc hién hoat dong nghiép vu, tiép dan con co
nhitng han ché nhat dinh. Mit khac, hién nay phap luét chi quy dinh bdi dudng
nghiép vu, trao doi kinh nghiém hoat dong cong chimg cho cac cong ching vién
gilta cic phong céng chimg trong tinh va trong pham vi toan qudc; khéng quy
dinh boi dudng nghi€p vu cho nhitng nhan vién nay nén ho phai ty trau ddi, hoc
tap kinh nghiém tir d6ng nghiép, cong chimg vién, day 1a mot yéu td gay tac
dong ti€u cuc cho dich vu cong chiing hién nay.
1.3.2.4. Hoat déng kiém tra véi cdc t6 chirc cong chitng

Kiém tra hoat dong cia cac t6 chirc cong ching nham dam bao cho hoat
dong nghiép vu ciia cic cong chimg vién ludn duoc trau doi, ¥ thirc hoat dong

nghiép vu trén tinh than hoc héi kinh nghiém 1an nhau giira cac t6 chic cong
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chung duoc tot hon. Khi cac TCHNCC hoat dong chuyén nghiép, kha ning cia
cac cong chimg vién tot s& tao tién dé khéng nhé cho viée nang cao chat luong
dich vu cong ching.

1.3.2.5. Phdam chat dao dikc, trinh 36 nghiép vu ciia cong chitng vién

Pham chét dao dtc, trinh do nghi¢p vu, cia cong ching vién 1a nhén to
quan trong, gop phan nang cao chit luong ctia dich vu cong chimg. Pham chit,
dao dirc 1a mot trong nhiing tiéu chuan phap luat quy dinh dé Bo truong Bo Tu
phap xem xét va bd nhiém mot ngudi lam céng chimg vién. Nhin chung doi ngi
cong ching vién ¢ nude ta cd6 pham chit, dao duc tot, co kha ning hoan thanh
nhiém vu.Thai do 1am viéc cta cac cong chiing vién va nhan vién déu nhiét tinh,
trach nhiém, c6 trinh do dap ung duoc yéu cau cong viée, gop phan phong ngira
vi pham phép luat, ddm bdo an toan cho cac bén tham gia giao dich.

Tuy nhién, bén canh d6 van con nhitng hién tuong “con siu lam rau nodi
canh”, d6 1a mot sb trudng hop cong chimg vién do trinh d6 nghiép vu con non
kém, khong chiu khé hoc héi, trau doi kién thtc, da thuc hién hanh vi cong
chtng sai cho ngudi yéu ciu cong chimg, gdy thiét hai vé tai san cho c4 nhan
yéu cau cong chimg; ciing c6 nhimng trudng hop cong chimg vién khong giir
virng 1ap truong da cd nhiing hanh vi cong chirng khong dung véi quy dinh ctua
phap luat ...

1.4. Nhirng yéu cau déi véi cong tac cung wng dich vu cong chirng

Cong chung duoc cho 13 mot nghé c6 tinh rui ro cao: cong chimg sai,
cong ching vién c6 thé bi quy trach nhiém va phai bdi thuong thiét hai, c6 khi
rat nang né. Sau nhiéu nam lam viéc, tac gia da duac két va rat ra dugc mot sb
kinh nghiém:

Thir nhdt, nghiém tic thuc hién cac quy dinh ctua Phap Luat vé cong
chtmg nhu Luat cong chimg niam 2014, cac Nghi dinh huéng dan thi hanh. Mot
s0 noi dung co ban nhu: niém yét lich lam viéc, thi tuc cong chimg, phi cong
ching, thu lao cong chung; Thuc hi¢n ché do lam viéc theo ngay, gio lam viéc

ctia co quan hanh chinh nha nuéc; Chap hanh cac quy dinh cia phap luét vé lao
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dong, thué, tai chinh, théng ké; Chap hanh cac yéu cau ciia co quan nha nude co
tham quyén vé viéc bao cdo, thanh tra, kiém tra; luu trit hd so cong
chtmg...Thuc hién cac hop dong, giao dich theo ding trinh tu thu tuc cong
chtng va xem xét ddy du cin ctr phap 1y trudce khi ky.

Thir hai, vé ho so cong chimg va luu trir: ho so cong chimg can phai co
day du cac loai gidy to theo quy dinh ctua Phap Luat. Bén canh d6, hd so cong
ching can duoc luu trit dﬁy du, viée luu trit ho so duge thue hién mét cach khoa
hoc. Cuy thé: Cac ho so déu dugc danh but luc, c6 danh muc hé so luu, viée sip
xép ho so khoa hoc, tao diéu kién thuan lo1 cho viéc tra ctru.

Thir ba, vé bao hiém trach nhiém nghé nghiép: Vin phong cong ching
phai mua bao hiém trach nhiém nghé nghiép cho cong chimg vién cua to chirc

minh, ddm bao quyén va lgi ich cua céc ca nhan.
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CHUONG 2.
PHAN TiCH THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU CONG CHUNG
TAI VAN PHONG CONG CHUNG BAO TOAN

2.1. Khai quat vé phong cong chirng Bio Toan
2.1.1. Lich swr hinh thanh

Vin phong Cong chimg Bao Toan cé try s tai s 340 phd Van Cao,
phuong Pang Lam, quin Hai An, thanh phé Hai Phong. Trudng van phong
Cong chtng 1a Cong chting vién Nguyén Thi Phiic Vy - nguyén 1a mot trong
nhitng Cong chimg vién dau tién cia Phong Cong ching Nha nudc sb 1 thanh
phé Hai Phong véi hon 25 nam kinh nghiém va uy tin trong nghé Coéng chimng.
Pé thuc hién chu truong xa hdi hda hoat dong Cong chung ctia Nha nudc thuc
hién theo Nghi quyét s6 49/NQ-TW ctia Bo Chinh tri ngay 02/6/2005 vé Chién
luge Cai cach tu phap dén nam 2020 da xac dinh: “Xdy dung mé hinh qudn 1y
nha nudc vé cong chimg theo huéng Nha nude chi té chire co quan cong chimng
thich hop; c¢é buée di phit hop dé ting bude xa héi héa céng viéc ndy”, nham
day manh cai cach to chirc va hoat dong ctia Nha nuéc, phat huy dan chu, ting
cuong phap ché 1a mét ndi dung quan trong cua su nghiép d6i méi toan dién dat
nudc & Viét Nam hién nay. Mot trong cic yéu cau quan trong cua ndi dung nay
1a x4c dinh dang vai tro, chic ning ctia Nha nudc trong diéu kién kinh té thi
truong dinh huéng xa hoi chu nghia, xac dinh vai tro cia Nha nudce trong cung
ung dich vu cong nham 1am cho bd may nha nudc tinh gon, hiéu lyc, hi¢u qua;
dam bao su phat trién bén viing va nang cao siric canh tranh cia nén kinh té
trong diéu kién toan cau hoa va hoi nhap quéc té. Vi vay, ngay 25 thang 11 nam
2014 Cong chung vién Nguyén Thi Phuc Vy di thanh lap Vin phong Cong
chtng Bao Toan dé: Tu van phap lut va cong ching céac viéc theo quy dinh cua
phap luat nhu: Ban sao; Ban dich cac van b::fmg, chung chi, giéy to tu tiéng nudc

ngoai sang tiéng Viét va nguoc lai; Cong chimg cac Hop dong theo quy dinh cua
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phap luat nham dem lai niém tin cho khach hang véi tuyén ngdn ctia Vian phong
1a: Bao Toan - giir tron niém tin.

2.1.2. Chikc ning, nhigm vu, co céu té chirc

2.1.2.1. Chutc nang

Vian phong Cong ching Béo Toan cd chic nang thuc hién chirng nhan
tinh xac thuc, hop phéap ciaa hop déng, giao dich dan sy khac béng van ban; tinh
chinh xac, hgp phép, khong trai dao dic xa hoi cua ban dich gidy to, van ban tir
tiéng Viét sang tiéng nudc ngoai hodc tir tiéng nudc ngodi sang tiéng Viét ma
theo quy dinh ctua phap luat phai cong ching hoac ca nhan, t6 chuc tu nguyén
yéu cau cong chung.
2.1.2.2. Nhiém vu cu thé

Sau khi dugc thanh 1ap nam 2014, hoat dong cong chiing cia Van phong
cong chung Bao Toan da 6n dinh di vao né nép, can bo, vién chic cua phong
khong ngung hoc hoi vuon 1én. Pé thuc hién théng lgi nhi¢m vu chinh tri, ngay
tr ddu nam Phong da chu dong xay dung ké hoach cong tac gin voi viée phuc
vu cac nhi€ém vu chinh tri cia dia phuong trong ting giai doan dé c6 ké hoach
phuc vu tét cac yéu cau cong chimg clia ca nhan va to chtrc gop phan phuc vu tét
cac chu trwong chinh sach phat trién kinh té ctia dja phuong.

Bén canh d6, Van phong cong chimg con thuc hién mot sé cac hoat dong
nghiép vu, cu thé nhu sau:

+ Cong chung cac hop dong, giao dich theo quy dinh cua phap luat vé
cong chung nhu: Cong ching hop dong chuyén nhuong quyén st dung dat,
cong chimg ting cho nha dat, hop dong thé chip bat dong san, hop dong uy
quyén, gidy uy quyén, di chic, vin ban théa thuin phan chia di san, vin ban
khai nhan di san, van ban tir chdi nhan di san, cong ching ban dich, céng chimg
thoa thuan tai san vo chéng.

+ Chig thuc ban sao tir ban chinh, ching thue céc gidy td, vin ban do co
quan, to chirc ¢6 thadm quyén cta Viét Nam; co quan, t6 chtrc c6 thAm quyén cia

nudc ngoai; co quan, to chirc c6 tham quyén cia Viét Nam lién két voi co quan,
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t6 chuc co tham quyén cua nudc ngoai cp hodc chimg nhéan theo quy dinh tai
nghi dinh s 23/2015/ND-CP ngay 16/02/2015 caa Chinh Phi vé cap ban sao tir
sO gbc, chung thuc ban sao tir ban chinh, chung thuc chit ky (trir viée chimg
thuee chit ky nguoi dich) va chtng thuc hop dong, giao dich.
2.1.2.3. Co cdu

Vé mat t6 chirc Van phong Cong ching Bao Toan hién tai gdbm co 10
nguoi trong d6 gém c6: Trudng vin phong 1a Cong chung vién Nguyén Thi
Phuc Vy, 02 Cong chirng vién khac va con c6 07 nhan vién hién dang lam viéc
chinh thttc cho Van Phong thyc hién cac cong viéc thu ky nghi€p vu cong

chung, hanh chinh nhan sy va phat trién khach hang.

2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh

Ngay tir ddu, Van phong cong chimg Bao Toan da chu dong xay dung ké
hoach cong tdc phu hgp v&i nhiém vu chinh tri ctia dia phuong trong tung giai
doan dé c6 ké hoach phuc vu tét cac yéu cau céng chimg cua ca nhan va to chirc
gop phan thuc hién tot cac chil truwong chinh sach phat trién kinh té cua tinh. Vi
vay, viéc chimg nhan cac hop ddng, giao dich va viéc ching thuc ban dich va
ban sao tai Van phong cong chtimg Bao Toan ngdy cang ting; nhu ciu cong
chtmg cuia cac t6 chiic, ca nhan dén Van phong cong ching Bao Toan ngdy cang
d6ng dao hon; hinh thuc cac hop ddéng, giao dich da dang hon.

Tir nam 2015 dén hét nam 2017 Van phong Cong ching Bao Toan da thy
Iy va giai quyét 14.369 viéc cong chimg, chimg thuc, bao gom: 1337 Hop dong
cong chung cac loai; 251 Ban dich chung thuc va 12.781 ban sao chung thuec.
Doanh thu Van phong trung binh dat 630.451.000 VNB/ nam.

Dbi v6i Hop dong cong chimg, Vin phong dd cong chimg cho cac loai
hop dong cu thé nhu:

- Hop d6ng chuyén nhuong, ting cho quyén sir dung dat, gop vén bang quyén

st dung dat: 267 viéc.
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- Hop d6ng chuyén nhuong, ting cho quyén sir dung dit c6 tai san gan lién
v6i dat, gop von bang quyén st dung dat c6 tai san gan lién voi dat: 240 viéc.

- Hop dong mua ban, ting cho tai san khac, gop von bang tai san khac: 136
viéc.

- Hop dong thué quyén sir dung dat, thué tai san: 150 viéc.

- Van ban thda thuan phan chia di san, van ban khai nhan di san: 150 viéc.

- Hop ddng thé chap tai san, cam cd tai san: 168 viéc.

- Hop dong ban dau gia bt dong san: 24 viéc.

- Hop ddng bao lanh: 65 viéc.

- Hop dong Gy quyén, gidy Gy quyén: 93 viéc.

- Hop déng stra doi, bo sung hop déng, giao dich: 14 viéc.

- Cong ching di chuc: 24 viéc.

- Cong chung viée tir chdi nhén di san: 15 viée.

- Hop ddng, giao dich khac: 04 viéc.

Tinh dén hét qui III nam 2018, Van phong da thu 1y va giai quyét 5.883
viéc cong chimg, ching thuc, bao gdm: 480 Hop dong cong chung cac loai; 287
Béan dich chung thuyc va 5.116 ban sao chung thuc. Doanh thu Van phong dat
1.213.232.950 VND.

Thong qua thAm quyén cong chimg va giai thich Phap luat cua Cong
chtng vién cho cong dan va céc td chirc d3 timg budc nang cao ¥ thic ton trong
phap luét, nham bao vé quyén va loi ich hop phép cua cong dén, t6 chirc. Tao sy
chuyén bién trong nhan thirc ciia cong dan, co quan Nha nudc, to chirc kinh té,
t6 chirc xa hoi vé tham quyén cta cic cap, cic nganh trong viéc thyc hién cong
chtng, gitp cho hoat dong céng chimg dan dan di vao né nép va 6n dinh hon.
Nhin chung, hoat dong cong chimg ngay cang on dinh, dap tng kip thoi véi yéu
cau va doi hoi cua x4 hoi gop phan phuc vu tét cic chu truong, chinh sach phat

trién kinh té cta dia phuong.
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2.2. Phwong phap danh gia thue trang chit lwong dich vu céia Vin phong
cong chirng Bio Toan

2.2.1. Thiét ké phwong phdp dinh gid

2.2.1.1. Phwong phdp nghién ciru thiét ké

Nghién ctru nay dugc thuc hién thong qua hai phuong phap: Nghién ctru
dinh tinh va nghién ctu dinh lugng.

i) Nghién cuu dinh tinh:

Theo Boyce (2005), hai phwong phap chil yéu cta nghién ctru dinh tinh 1a
thao luan nhom tép trung va phong van chuyén sau. Trong dé tai nay, muc dich
ctia nghién ctru dinh tinh 13 tim ra nhitng nhéan t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua
khach hang tir thyc tién st dung dich vu tai Van phong cong ching Bao Toan.

ii) Nghién cuu dinh luong:

Nghién ctru dinh lugng duoc thyc hién thong qua phuwong phap phong van
tryc tiép khach hang tai Van phong cong chimg Bao Toan, qua bang ciu héi chi
tiét nham danh gia cac thang do voi 5 mic d6 ma khach hang ciia Vin phong
cong chimg Bao Toan danh gia dé tir 6 kiém dinh céc gia thuyét da dit ra.
2.2.1.2. Thang do thanh phén chat lirong dich vu céng chiing

Yéu t6 cu thanh chat luong chirc ning ciia Vian phong céng chimg Bao
Toan trong Ludn vin sé& dugc xem xét danh gia dudi nhitng thang do cu thé
dugc thé hién qua:

- Thang do thanh phan hitu hinh

- Thang do thanh phan dam bdo

- Thang do thanh phan cam théng

- Thang do thanh phan dap img

- Thang do thanh phan dp tin cdy

Thé hién nhu bang biéu sau:
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Bing 2.1. Thang do thanh phan hitu hinh

HUU HINH

HHI: Co s& vat chat (phong 1am viéc, nha v€ sinh, kho luu tritr hd so...) cia to
chuc khang trang;

HH2: T6 chitc ¢ dia diém lam viéc thuén tién;

HH3: T6 chirc c6 diém giit xe an toan cho khach hang;

HH4: C6 du chd ngdi cho khach hang trong khi chd dé giai quyét ho so;

HHS5: Trang thiét bi (dién thoai, may vi tinh néi mang, may photocopy, may
fax...) dugc trang bi day du;

HH6: Nhan vién ¢ trang phuc lich sy;

Bang 2.2.Thang do thanh phéan dam bdo

DAM BAO

DBI1: Nhan vién tao dugc su tin cdy vdi khach hang

DB2: Nhan vién ludon nha nhén, lich sy voi khach hang

DB3: Nhan vién c6 kién thirc chuyén mon fié tra 161 cac cau hoi cua khach hang
DB4: Nhén vién c6 tinh than trach nhiém khi giai quyét cong viéc

DB5: Nhén vién giai quyét cong viéc thanh thao

DB6: Nhén vién giai quyét cong viéc theo thir ty hd so

DB7: Cac loai phi ivgc niém yét cong khai, minh bach

DBS: Cac loai thu tuc, hd so duge niém yét cong khai, minh bach

Bing 2.3. Thang do thanh phan cam théng

CAM THONG

CT1: Nhan vién hiéu rd nhu cau cu thé ciia khach hang

CT2: Nhan vién ludén dem lai loi ich tot nhat cho khéach hang
CT3: Quan tam giai quyét nhimg kho khin cta khach hang
CT4: Uu tién giai quyét ho so trude cho ngudi gia, ngudi tan tat

CT5: T6 chirc tao diéu kién thun loi theo nhu cau cta khach hang
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Bing 2.4. Thang do thanh phan dép img

DPAP UNG

DU1: Thu tuc cong chung don gian

DU2: Dich vu duogc cung cép mot cach nhanh chéng

DU3: Nhan vién thong bao cho khach hang biét khi nao dich vu duoc thuc hién
DU4: Nhén vién dap ing moi yéu cau chinh déng ctia khach hang

DUS5: Khach hang dugc hudng dan chi tiét khi 1am ho so

DUG6: Giai quyét thoa dang céc khiéu nai ciia khach hang

Bing 2.5. Thang do thanh phan dé tin cdy

TIN CAY

TC1: Hb so coéng chimg duogc tra ding vao thoi diém cam két

TC2: Noi dung van ban duoc cong ching ding nhu nhu ciu chinh dang cua
khéach hang

TC3: Dam bao tinh riéng tu va bdo mat cua khach hang

TC4: Té chirc tudn thu gid gidc lam viéc

2.2.1.3. Thang do luong vé chat lwong ky thudt
Yéu t6 cau thanh chit luong k¥ thuat cia Van phong céng chiung Bao
Toan s& dugc xem xét danh gia dudi nhimng thang do cu thé sau:

Bing 2.6. Thang do chat lwong ky thudt

CHAT LUONG KY THUAT

KTI1: Vin ban cong chimg khong sai sot vé ndi dung
KT2: Van ban cong ching tuan thu quy dinh cua Luat Cong chiing va cac quy
dinh phap luat co6 lién quan

KT3: Vin ban cong chimg duoc chap thun tai cdc co quan tiép nhan
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2.2.1.4. Thang do luong vé su hdi long
Bdng 2.7. Thang do sy hai long

SU HAI LONG

HLI: Anh (chi) hai 1ong voi qui trinh thi tuc céng viée ciia to chirc

HL2: Anh (chi) hai 1ong voi thoi gian giai quyét cong viée cua td chirc

HL3: Anh (chi) hai long véi thai d0 tng xtr cia nhan vién

HL4: Anh (chi) hai 1ong voi k§ nang hanh nghé cta nhan vién

HLS5: Anh (chi) hai long v6i trdch nhi€ém cia nhan vién khi tién hanh cong

ching

2.2.2. Thuec trang chit lwong dich vu ciia Viin phong cong chirng Bdio Toan
2.2.2.1. Mdu diéu tra

Tinh dén hét qui 11 nim 2018, Vin phong da thu Iy va giai quyét 5.883
viéc cong chimg Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau ngau nhién véi cd
mau 8,5% cua tong sd lugt st dung dich vu céng chung trong qui L IL, III ndm
2018 tai Van phong cong chung Bao Toan. Qua trinh thu thép thong tin da dugc
tién hanh trong khoang thoi gian vao dau thang 9/2018 cua lugng khach hang
trong 9 thang dau nam 2018, bang cach thuc hién gui truc tiép phiéu diéu tra dén
500 khach hang.

Két qua khao sat, tac gia s& tong hop va phan chia lai theo 3 mrc: Kém
trong (mg v6i muc diém danh gia 1a 1; Trung binh twong tGng véi mic diém
danh gia 1a 2 va 3; Tt twong Gng voi mirc diém danh gid 13 4 va 5. Tong két lai
thanh 3 truong hop nhu sau:

Truong hop 1: Chat luong dat dugc 16n hon Chét lugng mong doi: Chat
luong dich vu tét, két qua diéu tra danh gia 1a 4 hodc 5 diém va duoc tac gia
tong hop 1a tot.

Truong hop 2: Chat luong dat duoc = Chat lugng mong doi: Chit luong
dich vu duoc cho 13 on, két qua diéu tra danh gia 13 2 hodc 3 diém va duoc tic

gia tong hop 1a trung binh.
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Truong hop 3: Chét lugng dat dugc nhé hon Chét luong mong doi: Chét

lwong dich vu dugc cho 1a khong tét, két qua diéu tra danh gia 1a 1 diém duogc

tac gia tong hop 1a kém.
2.2.2.2. Thiét ké bang cdu hoi khdo sat

Sau qua trinh thao luan nhém va thu thap ¥ kién chuyén gia va lay y kién

cua cac nhan vién Van phong cong chirng Bio toan, bang cau hdi dugc thiet ké

cu thé nhu sau:

Bang 2.8. Bang cdu hoi khao sat

TIEU CHI CAU HOI DIEM DANH GIA
(1 kém nhit, 5 tot
nhdt)
Nhém co s& vat | 1. Cong ty co trang thiét bi hién dai? 2000 @
chat hitu hinh: 1 2 3 4 5
do luong mirc do - —
hip din, hién dai 2. Co s¢ vat chat caa Cong ty trong rat hap Q00O )
cua cac trang thiét | dan? 1 2 3 4 5
bi vat chat, gio|3 Nhan vien cia Con ‘
. g ty c6 trang phuc gon -
phuc vu thich hop, | gang, lich sy? 1© ZO ? ? 5
trang phuc cua cac
nhan vién phuc | 4. Cac phuong tién vat chat trong hoat dong
i dich vu rat hap dan tai Cong ty ? @006 ~
vu: 1 2 3 4 5
5. Cong ty co thoi gian giao dich thuan tién? Q00 @ -
1 2 3 4 5
Nhém mire dé tin | 1. Khi Cong ty hira s thuc hién diéu gi d6 vao 2000 O
cady: do luong | Khoang thoi gian xdc dinh, thi cong ty s€ thuc 1 2 3 4 5
mic do thyc hign |Niending? _
cic chuong trinh | 2 K ban gipvin 46 Congyhehiense . 1 @ @ @ @ @
dich vu da dé ra quan tam chan thanh trong giai quyét van d¢” 1 2 3 4 5
3. Cong ty thyuc hién dich vy dung ngay lan Q009 O
dau tién? 1 2 3 4 5
4. Cong ty cung cap dich vu dang vao thoi Q00 @ -
diém ma cong ty hira sé thuc hién? 1 2 3 4 5

5. Cong ty thong bao cho khach hang khi nao
dich vu sé& dugc thuc hién?

©
®
®
®
®
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Nhom mire do 1. Nhan vién Cong ty phuc vu ban nhanh
dap ng: do | chong, ding han?

~@| -
I\)O N
wl| w
~0| »

U'IOU'I

luong kha nang
thuc hién cac dich
vu kip thoi va
dang han véi 3

2. Nhan vién Cong ty ludn ludn sin sang gitip
do ban?

~®
~ @
« @
~®

“®

3. Nhén vién Cong ty khong bao gio t6 ra qua

bién quan sat:
ban ron dé khong dap tmg yéu cau cua ban?

~®
~ @
« @
~®

Nhom ning lyc | 1. Hanh vi cua nhan vién trong Cong ty ngay
phuc vu: do | cang tao sy tin twong doi voi ban?

~®
~ @
« @
~®

luong kha nang

“®

7@

2. Ban cam thay an toan khi thuc hién giao

a0 sy tin Wong | " Cong ty?

va an tam cua

~®
~ @
« @
~®

“®

Cong ‘ ty  cho '3 Nhan vién trong Céng ty bao gid ciing to ra
khach hang: lich sy, nhd nhan vai ban?

~®
~ @
w @
~®

7@

4. Nhén vién trong Cong ty du kién thirc dé tra
161 cac cau hoi cua ban?

~®
~ @
« @
~®

Nhém mire do 1. Céng ty thé hién su quan tim dén ca nhan
dong cam: do | ban?
luong kha nang

~®
~ @
« @
~®

7@

“®

quan tam, thong | 2. Cong ty c6 nhitng nhan vién thé hién sy
cam va cham soc | quan tAm dén ca nhan ban?

~®
~ @
« @
~®

ttng ¢4 nhan

“®

khéch hang 3. Cong ty the hién sy chu y dac biét den
nhitng quan tam 16n nhat caa ban?

~®
~ @
« @
~®

7@

4. Nhén vién trong Cong ty hiéu duoc nhitng
nhu cau dac biét cua ban

~®
~ @
« @
~®

Trong qua trinh tién hanh diéu tra, khach hang luén duoc bao mat thong
tin nén phiéu diéu tra da khong ghi danh cua khach hang, nhu vay ciing s& khanh

quan hoa su danh gia cua khach hang.
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2.2.3. Thuec trang chit lwong dich vu céong chitng ciia Vin phong cong chitng
Bdo Toan

Bang 2.9: Tong hop két qua diéu tra khao sat

. , N S6 phiéu tra 16i ¢ mirc diém (phiéu)
TIEU CHI CAU HOI

1 2 3 4 5

48 32 60 145 209

52 38 68 155 191

Nhém co s¢ vat chit hiru 50 33 67 157 205

hinh 43 37 66 144 198

gl B W N -

S7 35 64 149 197

B 50 35 65 150 200

25 23 50 152 245

24 27 55 148 255

_ 26 25 45 145 250
Nhém mire do tin cay

25 23 48 155 250

gl B~ W N -

25 27 52 150 250

B 25 25 50 150 250

23 27 24 125 280

27 23 27 130 295
Nhom mire do dap wng

25 25 24 120 325

TB 25 25 25 125 300

1 24 50 70 155 200

25 60 71 156 190

Nhém nang luc phuc vu 3 27 55 69 139 195
4 24 55 70 150 215

TB 25 55 70 150 200

/8 50 68 155 155

72 60 72 145 145

Nhém mire d§ dong cam 3 75 62 75 | 150 145
75 48 | 65 | 150 155
TB 75 55 | 70 | 150 150

(Nguoén: Tong hop két qua tir phiéu diéu tra)
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Két qua diéu tra khao sat tir 500/5.883 khach hang c6 sir dung dich vu
cong chung cia Van phong cong ching Bao Toan trong 9 thang ddu nim 2018
dugc phan anh trong bang 2.9.

Qua bang 2.9 cho thdy, hau hét khach hang déu danh gia cao vé chat
lugng dich vu cong chung hang cua Van phong cong chimg Bao Toan.

O nhoém co s vat chat hitu hinh, v6i 5 cau héi dai dién cho 5 tiéu chi
duoc diéu tra thi hau hét khach hang déu danh gia cao, tip trung & muc 4 va 5,
sd phiéu c6 mirc diém 5 (muc diém cao nhét) trung binh 13 200/500 phiéu.
Trong do6 cau hoi vé muc hién dai cua trang thiét bi tai van phong cong chung
Bao Toan dugc danh gia cao nhat 209/500. S phiéu danh gia & muc 1 (muic
diém thap nhat) trung binh 1a 50 phiéu va cdu hoi sd 5 c6 nhiéu khach hang danh
gia nhat.

O nhom mire d6 tin cay, voi1 5 cau hoi dai dién cho 5 ti€u chi duogc diéu tra
hau hét khach hang cling danh gia cao, tip trung & muc 4 va 5, sb phiéu c6 mirc
diém 5 (muc diém cao nhét) trung binh 1a 250/500 phiéu, c6 3 cAu hoi 3, 4 va 5.
Piéu d6 chtng to rang Vian phong ludn thue hién dung yéu cu cua khach hanh,
gilt dung 101 hra nhu thong bao cho khach hang. S6 phiéu danh gia & muc 1
(mitrc diém thap nhat) trung binh c6 25/500 phiéu.

O nhém muc do dap Gmg, v6i 3 cdu hoi dai dién cho 3 tiéu chi dugc diéu
tra, khach hang danh gia dich vu cia Van phong cong chimg chi yéu tap trung &
murc 4 va 5, s6 phiéu c6 mirc diém cao nhét trung binh 13 300/500 phiéu, tiéu chi
3 dugc danh gia & mirc 5 nhiéu nhét 13 325 /500 phiéu. Piéu d6 ching to rang
Vin phong ludn dap tmg dugc yéu cau cia khach hang. S6 phiéu danh gia o
mirc 1 (mic diém thap nhat) trung binh ¢6 25/500 phiéu.

O nhém nang luc phuc vy, vé1 4 cau hoi dai dién cho 4 ti€u chi dugc diéu
tra hau hét khach hang ciing danh gid cao, tdp trung & muc 4 va 5, sb phiéu co
mirc diém 5 (mtc diém cao nhat) trung binh 1a 215/500 phiéu. Piéu d6 chung to
rang ning lyc phuc vu cia Vian phong cong chimg Bao Toan ludn dap ung tét

cho nhu cau cua khach hang. Nhu vay c6 thé no6i, nhan vién cia Van phong
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khong nhitng du nang luc vé kién thirc ma thai d6 phuc vu khach hang ctia Bao
Toan di dan dugc khang dinh. S6 phiéu danh gia ¢ mirc 1 (mirc diém thap nhat)
trung binh c6 25/500 phiéu.

O nhém muc d6 déng cam, v6i 4 cAu hoi dai dién cho 4 tiéu chi duoc diéu
tra dugc khach hang danh gia twong dbi cao, s6 phiéu c6 muc diém 5 (mirc diém
cao nhat) trung binh 1a 150/500 phiéu. Tuy nhién day 1a mot tiéu chi c6 mic do
danh gia & muc cao 1a thap nhat. Trong khi d6 s6 phiéu danh gia & mirc thap
diém nhat (muc 1) trung binh 1a 75/500 phiéu. Nhu vay c6 thé néi, mirc do dong
cam v6i khach hang dang 13 nhiéu nhat. Diéu nay cho thiy, Bao Toan nén tim
cach cai thién ti€u chi nay dé nang cao chét lugng dich vy ciia minh. Kha ning
quan tam, thong cam va cham soéc dén timg ca nhan khach hang cua nhan vién
Bao Toan van con phai phat huy hon nita. P4y ciing 1a nhém tiéu chi phuc vu
khach hang dang yéu nhéat ctia Bao Toan.

Téng hop lai theo 3 trudng hop, ta co két qua khao sat tai bang 2.10:

Bang 2.10: Chat lwgng dich vu ciia Viin phong cong chirng Bao Toan

S6 phiéu tra 16i & mirc (phiéu) va ty 18 (%)

TIEU CHI ,
Kém | % TB % Tét %

Nhém co s& vat chét hitu hinh 50 10 100 20 350 70

Nhom mire d9 tin cay 25 5 75 15 400 80
Nhoém mue do déap tng 25 5 50 10 425 85
Nhoém nang luc phuc vu 25 5 125 25 350 70

Nhom mire ¢ dong cam 75 15 125 25 300 60

(Nguon: Tong hop két qua tir phiéu diéu tra)

Truong hop 1: Chat luong dat dugc 16n hon Chét lugng mong doi: Chat
lwong dich vu tt, két qua diéu tra danh gia 1a 4 hodc 5 diém va duoc tac gia
tong hop 1a tot;

Truong hop 2: Chét luong dat dugc = Chét lrong mong doi: Chét luong
dich vu duoc cho 13 on, két qua diéu tra danh gia 13 2 hodc 3 diém va duoc tac
gia tong hop 1a trung binh;
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Truong hop 3: Chat lugng dat dugc nho hon Chit lugng mong doi: Chat
lwong dich vu dugc cho 1a khong tét, két qua diéu tra danh gia 1a 1 diém duogc
tac gia tong hop 1a kém.

Vé co ban, chat luong dich vu ctia Vin phong cong chimg Bao Toan da
dat yéu cau vé dap tng sy hai 10ng ctia Khach hang. Céc tiéu chi danh gia theo 5
nhém co ty 1€ nhu sau:

- Nhom co s vét chéat hiru hinh: Sy danh gia ctua khach hang dat két qua
tot chiém 70%; trung binh chiém 20%:; va kém chiém 10%;

- Nhoém murc d6 tin cdy: Su danh gia ctia khach hang dat két qua tot chiém
80%; trung binh chiém 15%; va kém chiém 5%;

- Nhom murc do dap tng: Sy danh gia cia khach hang dat két qua tot
chiém 85%; trung binh chiém 10%; va kém chiém 5%;

- Nhom néang luc phuc vu: Su danh gia cua khach hang dat két qua tdt
chiém 70%; trung binh chiém 25%; va kém chiém 5%;

- Nhoém murc d6 ddng cam: Sy danh gia ctua khach hang dat két qua tot

chiém 60%; trung binh chiém 25%; va kém chiém 15%;

=
[\

Hundreds
—_

=
o)

mKém

L
o

® Trung binh
0,4 = Tét

0,2

0 T T T T 1
Vatchathiru Do tincdy Do dap rng Nanglwc D6 dong cdm
hinh phuc vy

Hinh 2.1. Biéu do ty lé % cdc tiéu chi khao sat chdt lwong dich vu cua Van

phong cong chirng Bao Toan.
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2.3. Cac nhén t6 anh hwéng téi chit lwong dich vu cong chirng Vin phong
cong chirng Bio Toan
2.3.1. Nhén to bén ngodi anh huéng dén chit lwong dich vu ciia Vin phong
cong chirng Bdao Toan

* Nhan t6 thuéc méi triuong thé ché, phdp ludt

Tao ra moi treong hoat dong lanh manh hay khong lanh manh cho nghé
cong ching phat trién dé thuc hién chu chuong xa hoi hoa nghé cong ching
hoan toan phu thudc vao yéu té phéap ludt va quan 1y nha nuéc vé kinh té. khi
nha nudc ban hanh hé théng luat phap c6 chat luong 1a diéu kién dau tién dam
bio moi truong kinh doanh binh dang cho cac phong cong chirng va vin phong
cong churng, budc cac td chuc nay phia hoat dong chan chinh, c¢6 trach nhiém.
Nguoc lai, khi hé théng phap luat khong hoan thién hoic khong khuyén khich
tao diéu kién ciing s& c6 anh hudng toi moi truong hoat dong cong ching, gay
kho khin trong hoat déng cung cip dich vu cong chiing cia cac phong cong
chung va van phong cong chung. Khi phap luat dua ra nhitng quy dinh cho
phép, khong cho phép hoac nhitng doi hoi budc cac cac phong cong chung va
vin phong cong chung phai tudn thu thi chi cAn mot su thay ddi nho trong hé
théng luat phap ciing s& anh hudng dén hoat dong ciia cac to chirc nay.

Cung v6i xu hudng xa hoi hoa trong cung tng dich vu cong chirng, Nha
nudc ta dd ban hanh nhiéu vin ban quy pham phap luat. Chu truong x3 héi hoa
cong chimg di duoc Chinh phu cu thé hoa thong qua Nghi quyét s6 49/NQ-TW
cia Bo Chinh tri ngay 02 - 6 - 2005 vé Chién lugc Cai cach tu phap dén nim
2020 @6 1a “Xdy dung mé hinh quan 1y nha nuwdc Vé cong chitng theo hudéng Nha
nuwéC chi to chite co quan cong chimng thich hop; c6 bude di phit hop dé timg
bude xd héi héa cong viéc nay”. Nghi quyét Pai hoi X cua Pang chi 13: “Poi
M&i co ché Qudn Iy va phwong thirc cung ing cdc dich Vu cong cdng” “phdt huy
tiem nang, tri tué va cdc nguén lirc vat chat trong nhdn ddn, cua toan xa hoi dé
cung Nha nwéc gidi quyét cde van dé xa hdi va cham lo phdt trién cdc dich vu

céng cong”. Chu truong nay duoc doi mai theo huéng giao quyén tu chu, tu
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chiu trach nhiém vé nhan luc, tai chinh, tai san khi cung cip dich vu gan véi nhu
cau caa x4 hoi.

Ngay 20/06/2014 Luat cong chimg 2014 duoc qudc hoi thong qua.

Pén ngay 25 thang 11 nim 2014, cong chimg vién Nguyén Thi Phic Vy
da thanh 1ap van phong cong chiing Bao Toan.

Nhu vay Van phong cong chiing Bao Toan dugc ra doi cung xu hudng xa
hoi hoa vé cung tng dich vu cong chimg dé.

* Cdc nhan t6 thuge moi truong kinh té - xd hoi

Hién nay, nén kinh té ¢ giai doan c6 téc do ting truong cao, hoat dong
dau tu md rong san xuat kinh doanh cua doanh nghiép dang rat soi ndi, cac hoat
dong nay déu can dén mot dich vu tu van phap luat cho minh. Hon nira, xa hoi
phat trién, nhiing chuan muc x4 hoi va gia tri ma nhing chuan muc nay duogc
chap nhan va ton trong, bdi mot xa hoi hoic mot nén van hoa cu thé. Su tac
dong cua cac yéu td vin hoa xa hoi thudng co tinh dai han va tinh té hon so voi
cac yéu t6 khac, tham chi nhiéu lac kho ma nhan biét dugc. Pham vi tac dong
clia cac yéu td van hod xa hoi thuong rat rong: "né xac dinh cach thic nguoi ta
séng lam viéc, san xuat, va tiéu thy cac san pham va dich vu". Nhu vay nhiing
hiéu biét vé mat vian hoa - xa hoi s& 1a nhiing co so rat quan trong cho cac nha
quan tri trong qué trinh quan tri chién lugc & cac doanh nghiép. Cac khia canh
hinh thanh moéi treong van hoa xa hoi ¢6 anh huong manh mé téi cac hoat dong
kinh doanh nhu: (1) Nhitng quan niém vé dao duc, tham my, vé 16i song, vé
nghé nghiép; (2) Nhiing phong tuc, tap quan, truyén théng (3) Nhimg quan tam
va wu tién cua xa hoi; Trinh d6 nhan thic, hoc van chung cua xa hoi... va nhitng
quan diém nay cling anh huong khong nho dén hoat dong cong chimg néi chung
va hoat dong cung cap dich vu cong chiing ciia vin phong cong chiing Bao Toan
no6i riéng. Va Vin phong cong ching Bao toan s& ¢b ging cung cap dich vu sao
cho khong vi pham gia tri dao dirc xa hoi. Bam bao su tin cay cta khach hang.

Moi trudng kinh té 13 nhitng dic diém cua hé thong kinh té ma trong d6

cac TCHNCC hoat dong. Méi trudong kinh té thuong duoc dé cap dén nhitng yéu
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td nhu: Toc d6 tang truong kinh té, 1ai sut, ty gia héi doai, chinh sach dat dai,
throng mai... Trong qua trinh phét trién nén kinh té thi truong dinh hudng
XHCN, khu vuc cong c6 nhiing thay d6i manh mé& dac biét lién quan dén cac
quy dinh vé dich vu coéng chimg. Ngan sach va cac phuong tién di bat dau duoc
quan Iy mot cach chat ché hon va diéu nay co tac dong dang ké dén dau tu, viéc
1am va chi phi hoat dong. Két qua 1a can phai quan tam dén hai van dé: mét mit,
d6 1a van d¢é lya chon va uu tién trong dinh hudng chinh sach cong trong d6 cé
linh vuc cong chirng, va mat khac, van dé ngan sach chat ché va gigi han chi
tiéu. Nghé cong chimg dugc danh gia s& phat trién “bung nd” cing vdi su phat
trién cua thi trudng vén, thi truong giao dich bat dong san, va sé 1a “thude do”
su phat trién caa nén kinh té Viét Nam. Van phong cong chting Bao thanh 1ap
cung voi su phat trién kinh té ctia thanh phd Hai Phong néi riéng va su phat trién
kinh té dat nudc.

* Cdc nhan t6 thudce ban théan khéach hang, nguwoi dén

X3 hoi phat trién thi nhu cau cia ngudi dan dé bao vé minh trude nhiing
rti ro phap 1y ngdy cang duoc ting 1én. Viée ngudi dan dén giao dich voi Vin
Phong cong chimg ngay cang tang 1én 1a minh ching rd nhét cho thay dich vu
cong chimg dang ngay cang phat trién. Vi su phat trién d6 cac Vin phong cong
ching ngay cang tip trung dao tao trinh do chuyén mén ciing nhu nghiép vu,
ddng thdi nang cao thém dich vy khach hang nhiam giup ngudi dan tiép cén véi
“bién phap phong vé” ban than minh mot cach dé dang, nhanh chong va hiéu
qua. Do d6, chét lugng dich vu ctia mot Van phong cong chung cé tot hay
khong, cach dé dang dé danh gia nhat d6 1a nhu cau cta nguoi dan dén giao dich
v6i TCHNCC d6 nhu thé ndo. P6i véi mot Van phong cong chimg co chat
luong dich vu tét thi nguoi dan sé tin tuong va sir dung lai vao céc lan tiép theo,
do d6 luong khach dén giao dich ngiy cang tang va Van phong cong chimg dé
khzfmg dinh duogc vi tri cia chinh minh.

* P6i thit canh tranh ciia Vin phong céng chitng Bdo Todn
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Trén dia ban Hai Phong c6 28 co s& hanh nghé cong ching, gom 05
Phong cong chtmg va 23 Vin phong cong chimg. Cac t6 chirc hanh nghé cong
chtmg duoc phan bd hop 1y gitta cac don vi hanh chinh dé kip thoi dap tng nhu
cau céng chung cic hop dong, giao dich cua ca nhan, té chirc. Poi ngii cong
ching vién ngdy cang phat trién vé s lugng ciing nhu chat luong.

Tuy nhién, tinh trang “canh tranh” khong lanh manh gitra caic Van phong
cong chimg dién bién phirc tap. Nhiéu Vian phong cong ching dang chay theo
lgi nhudn nén xuét hién sy canh tranh, chay dua khong lanh manh (c6 to chic
thuc hién cung tng dich vu trai phap luét, cing mot viéc to chic hanh nghé
cong ching nay tir chéi cong ching nhung dén to chtrc khac vAn nhan cong
chung binh thuong; bang cach nay, hay cach khac thuc hién gigi thiéu, quang ba
va nodi qua vé té chirc minh ...). Hién tuong khong tuan thu nghiém tac vé trinh
tu, tha tuc, thoi gian, dia diém coéng chimg van xay ra. Mot sé Van phong cong
chtng bé tri diém tiép nhan hd so cong chimg & cac dia ban ngoai try so cua to
chtrc minh dé tiép nhan yéu ciu cong ching, khong niém yét lich 1am viéc, thu
phi cong chung, thu lao cong chuing cao hon quy dinh, thu phi khong ghi bién
lai, hod don hodc thu cao hon nhung khi ghi hod don chi ghi béng murc phi ni€ém
yét, vi pham quy dinh vé luu trit ho so cong chimg hay trich lai phan trim phi va
thu lao céng chimg cho ngudi yéu cau cong ching dé thu hat nhitng nguoi nay
str dung dich vu cong chtng cta to chirc minh, dau tu von vao cac Van phong
cong chung khic... Diéu nay dd gdy anh hudng dén uy tin va sy phat trién lanh
manh cua hoat ddng cong chung trén dia ban ndi chung.

2.3.2. Nhén t6 bén trong dnh hwéng dén chit lwong dich vu cia Viin phong
cong chung Bdo Toan

* Vé t6 chire bd mdy lam viéc ciia Vin phong cong chirng

DPé c6 thé nang cao chét lugng dich vu thi trudce hét viéc to chirc bd may
lam viéc cua Vian phong cong chimg phai 1a mot yéu té vo cung quan trong.
Viéc diéu hanh c6 trinh tu t trén Xuéng dudi theo su chi dao va phéi hop voi

nhau s& khién cho bo may van hanh tron tru. Tu d6, khi khach hang dén giao
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dich danh gia duoc chat lugng cua Vin phong céng chung thong qua co ciu to
chtic bo may cua van phong. Néu mot Vian phong c6 mot bd may duoge t6 chic
so sai, don gian thi khach hang khi nhin thay c6 thé nhan dinh ngay day 1a mot
Vin phong thiéu chuyén nghiép. Viéc don gian trong bd may 1am viéc ciing dan
dén viéc khong chuyén moén hoa nghiép vu cao dugc khi mot nguoi van con phai
kiém nhiém nhiéu viéc khac dé giai cho bai toan nhan lyc. Vi viy, mot bd may
dugc to chirc chit ché vai s& cho dugce chét lugng cua dich vu tot hon.

Vin phong cong ching Bao Toan hién tai ¢6 10 nguoi, gdm: 01 trudng
phong, 02 cong chig vién chuyén nghi€p va 07 nhan vién chinh thirc khac thuc
hién cac cong viéc cia van phong nhu nghi¢p vu van thu, hanh chinh nhén sy va
phat trién khach hang. Viéc to chirc bd may 1am viéc ctia Vin phong cong chiing
Bao Toan rt tinh gon va hiéu qud, nhung luén dam bao tuan thu chat ché cac
yéu cau cua phap luat déi véi TCHNCC.

* Co 56 vt chat ciia Vin phong céng chirng Bdo Toan

Vin phong céng chimg Bao Toan co try s& tai s6 340 Vin Cao, phuong
Ping Lam, quan Hai An, thanh phé Hai Phong. Py 1a mét trong nhiing con phd
sAm uit va hién dai cua thanh phé, giao thong thuan ti€n cho viéc di lai cua
khach hang.

Vin phong cong ludén dam bao day du yéu cau cong chimg, ngudi yéu cau
cong chimg ludn du chd ngdi.

Pé dap umg yéu ciu cong chimg cua ngudi dan, Vin phong cong ching
Bao Toan d3 dau tu déy du trang thiét bi phuc vu cho hoat dong nghiép vu nhu
may tinh, may photo... va cdc may moc phuc vu cho cong viéc.

* Trinh do cua lanh dao va nhan vién nghiép vu Van phong cong chung
Bao Toan

Vin phong Cong chimg Bao Toan hién tai c6 10 ngudi trong d6 gom co:
Trudng vin phong 1a Cong chirg vién Nguyén Thi Phuc Vy, 02 Céng chimg
vién khac va con c6 07 nhén vién hién dang lam vi€c chinh thie cho Van Phong

déu tét nghiép chuyén nganh Luét. Trudng phong va 2 cong chung vién déu co
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ching chi hanh nghé cong chimg, cong chimg Nguyén Thi Phiic Vy con ¢ bang
Quan tri Kinh doanh va dang theo hoc thac si Quan tri kinh doanh. Nhan vién
van phong ludn duoc cir di hoc cac 1op boi dudng cong ching vién.

Vé phém chét dao duc, trinh do nghi¢p vu cua cong chung vién tai Van
phong cong ching Bao Toan déu duoc khanh hang danh gia cao. Cho dén nay
chua c¢6 vu viéc nao ma khach hang phan nan vé phém chit dao dtre, trinh do
nghi¢p vu cua cong ching vién cua Van phong.

Nhu vay cé thé két luan vé thuc tién chat luong cung Uimng dich vu cong
ching cua Van phong Cong chirng Bao Toan nhu sau:

Thir nhat, vé thuc hién hoat dong cong chung: Trong nhitng ndm qua, van
phong cong chimg Bao Toan da tuin thu cac quy dinh cta phap luat trong viéc
thuc hién nghié€p vu cong chirng. Tai Van phong cong chiing Bao Toan da thuc
hién niém yét cong khai, rd rang vé quy trinh, thii tuc cong chung ddi voi timg
loai vi¢c cong chung theo ding quy dinh tai Luat cong ching nam 2014; Nghi
dinh 29/ND-CP/2015 quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh Luat céng chimg
va cac van ban phap luat khac co lién quan vé hoat déng cong ching. Hau hét
cac hop dong, giao dich dugc cong ching vién thyc hién theo dung trinh ty tha
tuc cong chimg va xem xét day du can ct phap 1y trude khi ky. Cu thé nhu sau:
- Vé luu trit ho so cong chimg: Ho so cong chimg duge luu trit twong di day

du cac van ban va gidy to can thiét. H so duoc danh sb theo dung thir ty thoi

gian phu hop véi viéc ghi trong s6 cong chimg.

- V& ho so cong chimg: Vin phong cong ching ludn ludn yéu cau khach hang
phai ndp mot bd hod so yéu cau cong chimg, gom cac gidy to dung theo quy
dinh cua phap luat nhu sau: Phiéu yéu ciu cong chimg hop dong, giao dich
theo mau; Du thao hop dong, giao dich; Ban sao gidy to tuy than; Ban sao
gidy chimg nhén quyén s hitu, quyén st dung hoic ban sao gidy to thay thé
duogc phap luat quy dinh ddi véi tai san ma phéap luat quy dinh phai dang ky
quyén sé hitu, quyén st dung, trong trudng hop hop dong, giao dich lién
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quan dén tai sdn do; Ban sao giay to khac co lién quan dén hop dong, giao

dich ma phap luat quy dinh phai co.

Vé thim quyén coéng chimg hop ddng, giao dich vé bat dong san: Cac hop
dong, giao dich vé bat dong san dugc cac to chtrc hanh nghé céng chimg thuc

hién dtng tham quyén cong chimg duoc quy dinh tai Luat Cong chung.

V& thoi han céng chimg: Cac hop ddng, giao dich déu duoc Vin phong cong
ching Bao Toan thuc hi¢én mét cach nhanh chong, thuan tién dap img duoc

co ban y€u cau cua ngudi yéu cau cong chung.

Vé dia diém coéng chung: Theo quy dinh tai Diéu 44 Lu4t Coéng chtng, viéc
cong ching phai duoc thyuc hién tai tru sé cuia td chirc hanh nghé cong chung,
trir cac truong hop ngudi yéu cau cong chimg 13 ngudi gia yéu khong thé di
lai dugc, ngudi dang bi tam giit, tam giam, dang thi hanh an phat tu hodc c6
1y do chinh dang khac khéng thé dén tru sé cta té chic hanh nghé cong
ching. Van phong cong chimg Bdo Toan luén thuc hién ding, nghiém tic

theo quy dinh trén.

V¢ tinh than cai cach thu tuc hanh chinh: Ké tur khi xa hoi hoa hoat dong
cong ching dén nay, vi tri ciia ngudi yéu cau cong ching da co6 su thay doi
toan di¢n; khi c6 nhu cau cong chirng ho duoc cong chirng vién va nhan vién

clia Van phong tu van, huéng dan tan tinh, day di.

Thit hai, vé khach hang: tuy méi di vao hoat dong nhung Vin phong cong

ching Bao Toan da dan khang dinh dugc sy 16n manh cua minh va cling dang

ngdy cang vuon 1én dé chiém linh thi trudng trong giai doan hién nay. Qua danh

gia, sO luong khach sir dung dich vu cta Vian phong Cong chtng cia Vin phong

cong chimg Bao Toan ting 1én qua mdi nim. Piéu nay di chang té rang Vin

phong cong ching Bao Toan di c6 mot chién luoc kinh doanh diing dan, ngay

cang tao dugc long tin cua khach hang lam cho thi truong khach hang ngay cang

duoc mé rong. Theo quan diém cia khach hang ddi véi chat luong dich vy tai
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Vin phong cong chitng Bao Toan, phan 16n ho déu cam thiay Vian phong cong
chung da dap ung duoc su trong doi cua ho. Vi muc gia ca hién nay la phu hop
va tuong xtng véi chat luong dich vy,

Thir ba, vé doi ngll can bd va nhan vién nghiép vu: Khac vdi hoat dong
chiig thuc (co quan, to chirc ¢6 tham quyén, cin ctr vao ban chinh dé chimg
thyc ban sao dtng v4i ban chinh), hoat dong cong chimg yéu ciu céng ching
vién phai c6 trinh d6 chuyén moén nganh Luat, ndm viing vé kién thtc phap
luét stra d6i, bd sung, c6 kha ning tham dinh va chiu trach nhiém vé tinh hop
phéap cua hop déng, giao dich dan sy. Nhu vay, ban than hoat dong cong
chung da doi hoi tinh chinh xéc, chuyén nghiép cao. Viéc huong téi ngay
cang chuyén nghiép hoéa hoat dong cong chung la nhu cau tat yéu dua trén
thuc té. Nham cap nhat, bd sung kién thtrc phap luat chuyén nganh, boi dudng
chuyén mon, nang cao k¥ ning nghiép vu hanh nghé cong chimg cac Cong
chémg vién cua vin phong di tham gia cic hoi nghi bdi dudng nghiép vu
cong ching dé nang cao trinh d6, kién thtc trong cac linh vuc nhu: ché dinh
ho gia dinh trong chuyén nhuong quyén st dung dat; xac dinh thanh vién cua
ho gia dinh trong gidy ching nhan quyén str dung dat; ctr nguoi giam sat viéc
chuyén nhuong dat d6i voi tré vi thanh nién; cac truong hop phat sinh trong
phan chia di san thira ké. Viéc thuong xuyén tham gia bdi dudng nghiép vu
cong chimg giup cho ban thdn mdi céng chimg vién nim rd hon nhing quy
dinh phap luat, qua d6 tao hanh lang phap 1y an toan, 6n dinh, ngin ngira vi
pham phap luat, phong ngira rui ro, tranh chép.

Poi ngii 1anh dao da khong ngimg tao diéu kién cho nhan vién tham gia
cac 16p boi dudng ciing nhu ludn nang cao nhan thirc ciia nhan vién vé nghiép
vu, vé chat luong dich vu va nhiing yéu cau quan 1y, cung cdp chat luong san
phan, dich vu cong ching vé1 mirc d§ ngay cang hoan hdo hon. Bdi 1€ viée xac
dinh 16 trach nhiém, tuan thu triét dé cac quy trinh nghiép vu di tao né nép lam
viéc khoa hoc, tién tién va théng nhat d6i ngill theo hé théng, mdi quan h¢ cong

viéc va con nguoi dugc cai tién ro rét.
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Thir tw, vé& co so vat chat: Vin phong cong ching Bao Toan c6 try so 1am
vi€c rong rai, thong thoang, thuan tién cho nhan dan tim kiém va tiép can, dap
tmg day du theo yéu cau cua phap luat vé diéu kién try s 1am viéc d6i voi mot
t6 chirc hanh nghé cong chtmg. Ngoai ra, Van phong di khong ngimg thuc hién
dau tu mua sam may moc, trang thiét bi hién dai; ung dung cong nghé thong tin
trong hoat dong cung tng dich vu cong chimg nhim giam bét thoi gian cong
chtng... qua d6 nham tao niém tin, sy hai 10ng cta ngudi yéu ciu cong ching
khi str dung dich vu tai Van phong.

Thir ndm, Vé chia sé, cung cip thong tin cong chimg: V&i muc tiéu giam
thiéu rui ro, han ché tranh chap ddi véi tai san da tham gia giao dich, tranh chap
ddi véi hop déng, giao dich da duogc chung nhan, nang cao chit luong dich vu,
dap tng nhu cu tim hiéu va cung cip thong tin cho t6 chirc, c4 nhan co lién
quan t6i hoat dong cong ching, hd trg cong chimg vién khi ching nhan hop
déng giao dich. Hi¢n tai, UBND tinh Hai Phong va cac t6 chic hanh nghé cong
chtng trén dia ban toan tinh da hoan thanh viéc dau tu xay dung hé thong phan
mém quan 1y va chia sé thong tin dbi véi tai san va hop dong, giao dich. Qua d6
gop phan dap tng nhu ciu cua ngudi yéu cdu cong chimg, nang cao chat luong
dich vu ctia cac Van phong cong chung

Thir sdu, vé kiém tra hoat ddng céng chimg. Cac co quan c6 thidm quyén
van thuong xuyén kiém tra hoat déng céng chimg ctia Van phong cong ching
Bao Toan. Tuy nhién, can chu trong hon nita cong tac kiém tra. Hoat dong kiém
tra cling can phai thiét 1ap thanh mot quy trinh gan lién véi quy trinh cung @ng
quan ly dé dam bao chit ché, tranh bo sot cong doan. Hoat dong kiém tra c6 thé
két hop nhiéu cach thuc.

2.4. Panh gia chung

Nang cao chat luong dich vu dugc hiéu dong nghia véi cai tién chat luong
dich vu vi cai tién chat luong 1a toan by nhitng hoat dong nham dua chat luong
ctia san pham 1én muc cao hon trudc nham giam dan khoang cach gifta nhing

mong muon cua khach hang va thuc té chat lugng dat dugc, thoa man nhu cau
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ctia khach hang & mirc vao hon. Cai tién chat luong khong chi 1a nd luc khong
ngimg nham duy tri ma con nang cao hon nita chét luong san phdm nham thoa
man trong doi cia khach hang, xa hdi va dem lai hi€u qua cho doanh nghiép.

Qua nhimng phén tich & trén c6 thé thdy vin phong cong chimg Bao Toan
da nhan thire 1 vai tro 1a ngudi cung tng dich vu nén can phai c6 khach hang dé
phuc vu. Do d6, dé thu hat khach hang, tao nguén thu nhip, Vin phong cong
ching da khong ngimg chéan chinh 1¢ 16i, tac phong, dao dirc nghé nghiép cia
cong chirng vién va nhan vién giup vi¢c; ing dung cong nghé¢ thong tin trong
viéc giai quyét va luu trit hd so cong ching; giam bét thanh phan ho so va tha
tuc cong chimg; thoi gian giai quyét hd so cong chimg la ngay trong ngay lam
viéc khong phai hen lai; thuc hién tiép nhan ho so qua dién thoai, Email... hen
lich 1am viéc, tao diéu kién thuén loi ti da cho nguoi yéu cau cong chung,
nhung van bdo dam sy chinh xac, diing phap luat va an toan phap 1y cho hop
ddng, giao dich di cong ching. Va quan trong, Vin phong cong chimg Bao
Toan khong ngimg dao tao, bo sung kién thirc nghé quan trong cho nhan vién
cling nhu yéu ciu nhan vién phai lam tham gia cac 16p bdi dudng nghiép vu.

Toém lai, co thé théy chét lugng dich vu cua Van phong cong chung Bao
Toan dugc khach hang cam nhan kha tot, khong chi vé chat lugng dich vy, nhan
vién va cua co so vat chat k§ thut ctia vin phong. Tuy nhién cac phuong thirc
quang cao vé vin phong lai khong duoc sir dung nhiéu, cic thong tin vé vin
phong c6 rit it trén mang kho tim thiy cac thong tin vé dich vu ciing nhu cac
thong bao vé chat luong dich vu ma vin phong cong bd trén cac phuong tién
thong tin dai chung. Chat luong dich vu chu yéu duoc quang ba bang phuong
thirc truyén miéng qua nhimg khach hang da st dung cua van phong, day 1a cach
tuyén truyén, quang cdo nhanh nhung né phu thudc vao cach cadm nhan dich vu
cua khach nén tinh chinh xac do6i lac khong cao. Nhu vay, rat bat tién cho khach
hang mudn biét cy thé cac thong tin vé dich vu ctia vin phong Bao Toan.

Bén canh d6, vi nhu cau cua khach hang ngay cang ting dan dén viéc dap

ung cac nhu cau cua khach hang cua Van phong cong chung Bdo Toan dan dén
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tinh trang qua tai, nhan vién phai lam viéc ngoai gio dé kip tién d§ cong viéc.
Van d¢€ thi€u nhan vién cling nhu co s¢ mat bang cli khong con du dé dap ung
vo1 sO luong khach hang ngay cang gia tang 1a nhiitng van dé€ bic thi€t ma van

phong can phai giai quyét ngay 1ap tuec.
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CHUONG 3
GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CONG
CHUNG CUA VAN PHONG CONG CHUNG BAO TOAN

3.1. Nguyén tac chung

Mot cach tong thé, ca 3 yéu té cua mé hinh nghién ctru 14 ning luc phuc
vy, sy déng cam va phuong dién hiru hinh déu 13 cic bo phan cau thanh cua
nang luc cung ung dich vu. Do la kha nang thuc hién chirc nang quan Iy va
phuc vu khach hang cua bé may cac TCHNCC. C6 thé khai quat cac yéu td cau
thanh nang luc cung cap dich vu céng chung theo quan diém nghién ctu cua
tac gia gom:

1. Hé théng t6 chirc ciia cac TCHNCC duoc thiét 1ap trén co s¢ phan dinh
ranh mach chirc ning, thAm quyén va nhiém vy;

2. Hé théng thé ché, tha tuc hoat dong dugc ban hanh c6 can cuir khoa hoc,
hop 1y, tao nén khudn kho phép 1y va co ché van hanh déng bg, nhip nhang,
nhanh nhay, thong subt cia TCHNCC;

3. Poi ngii Cong chimg vién, nhan vién nghiép vu c6 pham chat chinh tri,
phém chat dao dtrc, trinh d6 va k¥ nang hanh chinh véi co céu, chire danh, tiéu
chuan dap tmg cac yéu cau cy thé caa viéc cung ung dich vu;

4. Tong thé cac diéu kién vat chat, k thuat, tai chinh can va du dé dam
bao cho hoat dong ciing irng dich vu c6 hiéu qua.

Céac giai phap dudi day chi yéu tap trung dé cap dén yéu td con nguoi
(nang lyc chuyén mon va thai d9, van héa phuc vy) va phuong dién hiru hinh
hinh (co s& vat chat, hé thong thong tin). Bén canh d6, tac gia ciing dua ra mot
s6 dé xuat giai phap hoan thién phap luat. Co s& dé xuat cac giai phap nay 1a
khung 1y thuyét vé chat luong dich vu hanh chinh céng va thuc trang vé chat

luong dich vu cong chirng tai Van phong cong chitng Bao Toan .
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3.2. Céc giai phap cu thé
3.2.1. Gidi phdp vé “Sw dong cam”

O khia canh cung cap dich vu céng chtng, su déng cam co6 thé dugc hiéu
nhu 13 cong chimg vién, nhan vién nghiép vu “biét” rung cam truéc nhimg yéu
cau, lo lang.... ciia khach hang, hiéu va cam thong véi nhitng mong muén cua
ho va ludn dit minh trong hoan canh cua khach hang dé nhin nhan van dg, tir d6
thé hién thai do quan tdm cta minh. Sy dong cam ciing duoc xem nhu 14 mot
yéu tb caa ning luc phuc vu xét vé khia canh tdm 1y. Pong cam 1am cho nguoi
cung cap dich vu cong chting san sang chia sé voi khach hang vé nhitng mong
doi ciia ho trong qué trinh tiép xtc va chuyén giao dich vu cong chung; san sang
c6 mit khi khach hang can minh, khong t thai do vo cam, thd o trudc nhing lo
Iéng, ban khodn cua khach hang. Mot cach téng quat, su déng cam la thai do va
trach nhiém doi véi khach hang, cong viéc, déng nghiép va t6 chirc. Do linh vuc
cung cap dich vu cong chung la dac thu nén su ddng cam cua cong ching vién,
chuyén vién nghiép vu dbi voi khach hang c6 anh hudng manh mé dén chat
lugng cam nhan cua ho vé chit lugng dich vu cong chung. Vi vay, nang cao chét
lugng dich vu cong chang can phai 1am cho cong chung vién, chuyén vién
nghiép vu dong cam véi khach hang.

Thuc chat, sy déng cam dugc biéu hién & thai ¢6 phuc vu lich su, nha
nhan va sy quan tam dén khach hang. Khoa hoc hanh vi chi réng: Su nhiét tinh
chu dao khi phuc vu XUAt phat tir dong luc lam viéc va nhan thic cua con nguoi.
Tac dong dén thai do phuc vu dé co duoc phong cach phuc vu chuyén nghiép,
phuc vu ca bang khéi 6c va trai tim, can ca mot qua trinh 1au dai. Trong thuc té,
d6 1a xay dyng va phat trién van hoa to chirc.

Vin hoa td chirc duoc hiéu 1a toan bd nhitng nhan td van hoa ma td chirc
lam ra trong qua trinh hinh thanh va phat trién, tao nén ban sic cua to chic, chi
phdi, tac dong toi tinh cam, 1y tri va hanh vi cua tat ca cac thanh vién trong to
chite d6. Vin hoa to chirc 1a mét hé théng cac gia tri, cac chuan muyc, niém tin

cua to chirc chi phdi tinh cam, nép suy nghi, hanh vi ctia moi thanh vién cua to
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chtc; ciing duoc chia sé trong to chirc va tao nén nét dic thu riéng cua td chuc.
Vin hoéa t6 chirc xuat phat tir chinh trong t6 chirc va can ¢ ca mot qua trinh dé
hinh thanh. Mt trong nhiing yéu t cau thanh ciia van hoa to chirc 1a chuan muc
dao duc. Pay 1a quan niém cta mdi ca nhan vé cac gia tri dao dirc. P6 13 quan
niém vé nhan, nghia, 1&, tri, tin vé su binh déng, su thuong yéu dum boc lan
nhau. Cac yéu t6 nay thudc van hoa dan toc. Khi hanh xtr cac yéu td nay duogc
coi nhu yéu té duong nhién trong cac méi quan hé tai té chirc. Ngoai xa hoi
cling nhu trong mdi t6 chirc, ludn t6n tai cac hanh dong tét - xau, van dé 1a to
chuc s& thé ché hoa, xay dung quan diém chinh thtrc nhu thé nao va tir d6 xay
dung cac chuan muc dao dtc chinh thic cho to chiec.

Trén thuc té, van hoa td chic tai cac TCHNCC dugc biéu hién cha yéu &
vin hoa cong sd. N6i cach khac, d6 1a bé ndi cua “tang bang vian héa” dugc
quan tdim va d& nhan biét hon. Giai phap trong tim 13 tuyén truyén, ning cao
nhan thic vé van hoa to chic cho cong chimg vién va cic chuyén vién nghiép
vu trong cac TCHNCC, cuy thé 1a trong Vian phong cong chting Bao Toan.

Vi dac thu caa linh vuc dich vu cong chung, viéc phat trién van hoa td
chtc co anh huong réat 16n dén hinh anh cia Van phong cong ching ciing nhu
tao dugc niém tin d6i v6i khach hang/cong dan. Vin hoa td chic khong phai 1a
két qua riéng cta lanh dao ma 1a sy chung strc d6ng long cua toan thé nhan vién
trong Vin phong cong chung, tao lap uy tin ciia Vian phong. Do d6, dé phat trién
duoc van hoa to chirc thi nhiém vu can thiét 1a phai tuyén truyén, bdi dudng dé
nang cao nhan thuc vé vin héa td chire cho can bd nhan vién. Dé nang cao nhan
thic cho can bd nhan vién vé vin hoéa td chic, can thuc hién nhitng cong viéc
Sau:

Ther nhadt, déy manh cong tac dao tao vé van hoa tb chirc cho can bd nhan
vién trong Van phong; thuong xuyén pho bién cac tai liéu hudng dan trién khai
vin hoa t6 chuc, trién khai cac hoat dong hd tro xay dung van hoa t chirc; 13y ¥
kién dong gop cua nhan vién dé hoan thién bd quy tic Gng X, cac ndi quy, quy

dinh nhiam xay dung hinh anh dep caa can bo nhan vién vé tinh than trach nhiém
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cao, Sy tan tim, tan tuy trong timg cong viéc va hanh dong, nham giir gin, phat
huy nhitng gia tri da cd, hudng téi muc tiéu cao nhét 1a sy hai long cua khach
hang.

Thet hai, phai phan céng cu thé cho ¢4 nhan nhan vién trong vin phong
chiu trach nhiém vé vian hoa td chirc, ca nhan c6 nhiém vu tu van cho ban 1anh
dao cac giai phap vé phat trién va thyc thi van hoa t6 chac: quy tic ang Xir noi
bo, quy tac tng Xt v4i khach hang...

Ther ba, ting cudng tiép xtc gitta lanh dao (céng chimg vién) va nhan
vién: Nhitng 10i phat biéu sudng tai cac budi hop, nhitng 1i huan thi tir phong
hop s& khong thuyét phuc bang chinh hanh dong cua lanh dao va su tiép xac
thudng xuyén voi nhan vién cta minh. C6 thé coi qua trinh tiép xtc nay 1a qua
trinh truyén dat nhitng gié tri, niém tin, quy tac cta 1anh dao téi nhan vién.

Thir tu, xay dung va hoan thién méi truong van hoda trong Van phong
cong chitng Bao Toan. V& hoc tap, can co quy ché rd rang va bat budc tat ca
nhan vién trong Vian phong phai tham gia cac khoa dio tao boi duong nghiép vu
va van hoa tb chuc. Ngoai ra, can khuyén khich va tao diéu kién vat chat cho
nhan vién ty tham gia cac chuong trinh dao tao bén ngoai. V& lao dong sinh
hoat, phai hoan thién méi trudong vin hoa theo hudng dé cao cac gia trj tinh than
ctia nhéan vién, tao diéu kién cho ho tu khang dinh gia tri ban than. Van phong
can xay dung cac thiét ché van hoa, cing ¢ va duy tri cac hoat dong vin hoa x3
hoi, thé duc thé thao. Béy manh cac hoat dong van hda van nghgé, thé duc thé
thao tai Van phong; tao ra san choi lanh manh, b ich cho nhan vién, gop ph::in
xay dung mot doi ngii cong ching vién va chuyén vién nghiép vu phat trién vé
tri tué, cudng trang vé thé chat, trong sang vé dao dirc va phong pht vé tinh
than.

Tom lai, nhan vién trong Vian phong c6 duoc sy dong cam véi khach
hang, c6 thai do quan tdm dén yéu cau ciia khach hang chi khi chinh Van phong
cong chimg xay dung va phat trién vin hoéa cong sé noi riéng va vin héa td chic

noi chung.
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3.2.2. Gidi phdp vé ning cao “Nding luc phuc vu”

Nang luc phuc vu co thé duoc hiéu nhu 13 mét tap hop cac k¥ nang, kién
thire, hanh vi va thai d6 duoc ca nhan va to chuc tich liy va sir dung dé dat duoc
két qua theo yéu ciu cong viéc. N6i cach khac, niang luc phuc vu 1a tdng hop su
hiéu biét, k§ nang, thai do hay gia tri ciia ca nhan va té chic trong qua trinh
cung cap dich vu cong chimg c6 chat luong theo yéu cau caa khach hang - cong
dan. Do 1a chat lugng cua doi ngli cong chire, vién chiic, ndng lyc chuyén mon
va giao tiép, kha ning phdi hop giita cac bo phan, cdc ca nhan. Pidu nay cho
thdy, dé cai thién chat luong dich vu cong ching tat yéu phai nang cao ning luc
phuc vu cia Cong ching vién, nhan vién nghiép vu va ban than Van phong
cong ching Bao Toan. P6 thyuc chat 1a kha nang dap ang nhu ciu cia nhan vién
Vin phong théng qua nang cao trinh d¢6 chuyén mén ddi voi nhitng nhu cau va
mong mudn khac nhau cua khach hang/ cong dén:

(i) Pdnh gid trinh d6 chuyén mén cia nhdn vién dé lam co sé cho
viéc tuyén dung, si dung, tai Vin phong.

Panh gia trinh d6 chuyén mon ctia nhan vién la mot viéc lam rat kho, doi
hoi phai xay dung nhiing tiéu chi danh gia cho ting vi tri cong viéc, 1a co so dé
danh gia ding, chinh x4c lam tién dé dé cho viéc tuyén dung, st dung phu hop
V6i Van phong. Dé danh gia trinh do ciia nhan vién tai Van phong cong chiing
Bao Toan can tién hanh cac ky tap huan k§ ning va chuyén mén dinh ky bang
cac tinh hubng phu hop, tir d6, xay dung ra céc tiéu chi danh gia cu thé cho ting
vi tri cong viéc. Dya trén thuc tién hoat dong cua Van phong va cac tinh hudng
ma can bo nhan vién da gap phai, tac gia xin dua ra mot sb tiéu chi cu thé ddi
Vi ting vi tri cong viéc:

o DéiVGi cong chitng vién:

- Tiéu chuan chung: Cong chimg vién phai 1a cong dan cua Viét Nam,
khong thudce truong hop mat ning luc hoic khong co kha ning thyc hién vai trd
cua cong chung vién, sic khoe tdt, 1a ngudi tét nghiép chuyén nganh luat, co

nhén cach va nang luc pht hop véi chirc danh, di trai qua khéa dao tao nghé dai
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va chuyén sau, hoan thanh thoi gian tap sy hanh nghé cong chimg va vuot qua
ky thi tuyén cong chtng vién.

- Tiéu chuan Vé trinh d6: Dé khang dinh vi tri cua chic danh cong ching
vién tai Vin phong, cac cong chimg vién phai du diéu kién chuyén mén lam
cong chimg vién du bi voi thoi gian it nhat 2 nam.

- Tiéu chudn vé tudi: loi thé vé d6 tudi duoc xem xét vi nghé nay doi hoi
phai c6 mot nén tang viing chac va kinh nghiém dang ké. Do dé, cong chung
vién tai Van phong phai 13 nguoi it nhat 30 tudi va khong qua 65 tudi.

e D6i V6 nhdn vién nghiép vu:

- Tiéu chudn chung: 1a cong dan cta Viét Nam, khong thudc truong hop
mat nang luc hoac khong c¢6 kha nang thyuc hién vai tro cua nhan vién nghiép vy,
sic khoe tot, 1a nguoi ¢6 nhan cach va nang lyc phu hop véi chac danh, cu thé:
can cu, chiu kho, can than trong coéng viéc, ning dong, nhiét tinh, giao tiép tdt va
¢6 k¥ nang hanh nghé cong chitng hoic luat su.

- Tiéu chudn Vé trinh dg: t6t nghiép ctr nhan chuyén nganh luat.

e D4i Vi nhdn vién hanh chinh nhén sw va phat trién khdch hang:

- Tiéu chudn chung: 13 cong dan cua Viét Nam, khong thudc truong hop
mét nang luc hanh vi dan su, sac khoe tdt, 1a nguoi c¢6 niang luc phu hop véi
chac danh: kha ning giao tiép tét, c6 kha nang nim bat nhu cu, nguyén vong
cua khach hang, st dung tdt cac phén mém Office, ¢6 tinh than trach nhiém cao,
ky luat tot, nang dong, ham hoc hoi.

- Tiéu chudn vé trinh dé: tot nghiép tir trinh d6 cao dang tr 1én.

(i) Pao tao béi duéng va sir dung nhan vién phit hop Vi yéu cau thuc
trang cua Van phong.

Trong bdi canh ¢6 nhiéu co hoi va con mdt sd khod khan, han ché nhit
dinh, cong chung Viét Nam no6i chung va Van phong cong chirng Bao Toan noi
riéng can nim bét co hdi va vuot qua cac kho khan. Hon luc nao hét, doi ngl
cong chimg vién can tiép tuc phat huy truyén théng, nhitng két qua, thé manh,
lan téa kinh nghiém cho nhau, phéat huy vai trd ciia to chirc xa hoi - nghé nghiép
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ctia cong chimg vién, ting cudng doan két stcc manh dé hoat dong Cong ching

ctia Vin phong ngay cang phat trién.

Viéc ddo tao, tdp huan, boi dudng nghiép vu cong ching, k¥ nang, dao
dtc nghé nghiép cho cong chimg vién va phat trién cho doi ngii cong ching vién
ké can can dugc quan tdm ding muic. Co ké hoach dao tao, boi dudng thuong
xuyén va 19 trinh phat trién d6i v6i doi ngii cong chimg vién ké can tranh su

khuyét thi€u vé cong chirng vién.

Xac dinh rd nhu cau dbi tugng can dugce dao tao, boi dudng (Co thé bao
gom ca cong chimg vién va nhan vién 1am viéc tai Van phong). Can cit vao thuc
trang, vao két qua cua viéc danh gia niang luc cia nhan vién dé xac dinh nhu cau
dao tao, bdi dudng. Trén co sd d6, xac dinh ndi dung, chuong trinh phuong phap
dao tao, bdi dudng phu hop véi nhu cau va d6i twong nham dam bao cong tac
ddo tao, boi dudng céd hiéu qua, xady dung dugc doi ngli nhan vién trong Van
phong dap tmg duoc yéu cau thuc té. Theo d6, Vin phong can té chirc cac budi
dao tao chuyén mon va k¥ nang cong ching, cu thé:

- M 16p dao tao chuyén mon va k¥ nang vé cong chimg danh cho Cong
chung vién ctia Van phong:

+ Thoi gian dao tao: 3 ngay lam viéc.

+ Mtrc d6: Pao tao dinh ky hang nam

+ Nguoi tham gia giang day: Gido su, tién sy, giang day 6p dao tao Cong
chung vién tai hoc vién Tu phap.

- T6 chiic cac budi hop chuyén mén nham nang cao k¥ nang vé nghiép vu
cong chimg cho chuyén vién nghiép vu ciia Vian phong: dinh ky 3 thang/1an. Phu
trach chuyén mon s€ 1a cac cong ching vién ctia Van phong cong chung Bao
Toan.

3.2.3. Gidi phdp vé “Phwong dién hitu hinh”
Dich vu 13 v6 hinh nén chét luong thuong hiéu theo khia canh “cam nhan”

cua khach hang/nguoi dan. Bé dam bao chét lugng dich vu ciing nhu tao ra
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“khia canh vat chat” cua dich vu, Van phong cong ching can “hitu hinh hoa”
qua trinh cung cap dich vu cong chiing Vi nhitng thong tin xac dang, co sd tiép
dan khang trang.... Mot cach cu thé, d6 1a co s& vat chat, phong lam viéc va
cach thirc bé tri, thong tin rd rang va dé hiéu, trang phuc caa nhén vién... Pay
chinh 1a 1y do can phai giai quyét van dé vé “phuong dién hiru hinh” khi thuc
hién nang cao chat lwong dich vu cong chung.

Vé kién triic, co s ha tang. Xay dung va thyc hién day di cac tiéu chuan
chung vé kién trtic ndi, ngoai that cho tru sg, van phong theo mét thé thdng nhat
dé thé hién tinh nhét quan trong phuc vy, tinh on dinh vé chat lugng dich vu
cong ching cung cap cho khach hang. Van phong can bd tri phong doén tiép
khéch riéng biét, rong rai.

Vin phong cong chimg Bao Toan can phai mé rong quy md dé dap Gng
hét duoc yéu cau ciia ngudi dan sir dung dich vu nham giam thiéu tinh trang qua
tai. Tuyén thém cac Cong chimg vién va thu ky 1a mot giai phap dé giam thiéu
su qua tai. Pong thoi bd sung thém bo phan 18 tan dé tiép don nhing ngudi dan
dén lam viéc dugc chuyén nghiép.

Vé dong phuc, thé nhdn vién. Trang phuc cua nhan vién thé hién vin hoa
cia Vian phong, trang phuc lich su, gon gang thé hién sy ton trong khach hang;
giup cho viéc quan 1y ndi b duoc thuan loi, tao nén tac phong trang nghiém va
ning cao y thirc trach nhiém trong cong viéc ctia nhan vién. Do vay, can théng
nhit ddng phuc dé nguoi dan d& nhan biét, thoai mai khi str dung cho nhan vién.
Poéng thoi cling phai c6 nhiing bién phap cu thé dé chan chinh viéc nhan vién
mac ddng phuc, deo thé khi 1am viéc ciing nhu khi giao dich véi khach hang
nham dam bao tinh chuyén nghiép va tao duoc an tuwong tét v4i khach hang.
Nhan vién duoc trang bi day du trang thiét bi ciing thé hién dugc tinh chuyén
nghiép trong cong viéc, dé lai hinh anh tich cyc va su tin tuong cia khach hang.
Cu thé tai Vin phong:

- Pdi v6i Cong chimg vién nam: déng phuc s& 1a vest.

- Béi véi Cong chung vién nir: déng phuc la zip va 40 so mi.
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- P6i v6i chuyén vién nam: dong phuc 12 quan den, 40 so mi trang

- B4i véi chuyén vién nit: dong phuc 13 zip va 4o so mi trang.

Vin phong ciing can theo ddi va danh gia viéc thuc hién cac hé thong tiéu
chuan, dinh muac vé trang thiét bi, dién tich phong 1am viéc dap tGng yéu cau
hién dai hoa thay thé cho cac tiéu chi, dinh muc cii, lac hau. An pham, bang
huéng dan, chi dan...can duoc thiét ké 4n twong va dé nhan biét, dé hiéu... Vin
phong ciing can ddy manh phat trién trang tin dién ti, luon cap nhat, b6 sung
nhitmg théng tin méi nhit, 1én trang web dé dam bao cung cp thong tin day du
va kip thoi cho khach hang.

Tom lai, d& gop phan cai thién chat lwong dich vu cong chuang tai Vian
phong cong chung Bao Toan nham nang cao su hai long cua nguoi dan, can
quan tdm hon dén phuong dién hitu hinh trong qua trinh cung cap. D6 13 viéc tao
lap hinh anh, vat dung, phuong tién... phuc vu khach hang. Do ciing 1a viéc
hoan thién hé théng IT cho phép hd tro thong tin cho khach hang, cho phép cung
cap thong tin day du, chinh xac, nhanh chéng toi khach hang.

3.2.4. Ning cao nang lwc lanh dao va qudn ly

Ning luc 1anh dao 13 yéu té then chét dan toi yéu td thanh cong ciia Vin
phong. Pé yéu té nay tac dong tich cuc dén té chire thi ngudi lanh dao phai co
mot tdm nhin chién lwgc nham dinh hudéng dung dan, cé tri tué uyén bac va kha
ning truyén dat tét dé giup cAp dudi hiéu rd nhimg coéng viéc cu thé, thuc hién
nhitng phuong 4n dwa ra nham giup hoan thanh chién lugc tong thé.

Theo d6, lanh dao Vin phong céng chimng Bao Toan can tap trung vao
nhitng nhiém vu va cong viéc cu thé:

M¢t la, 1anh dao Vin phong can phan quyén, uy quyén, cong viéc phit hop
cho nhan vién trong van phong.

Hai la, trau doi k§ nang dong vién khuyén khich, kha ning hiéu minh hiéu
ngudi nham nang cao va cang ¢d nhiét huyét cia nhan vién, truyén cho ho
nhitng nhan thue tich cuc va long nhiét thanh vai to chirc. Qua nhimg thude do

ctng nhu sy s hitu, sy vang mit, niang suét lao dong caa nhan vién va thudc do
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mém nhu sy nhan thic V& sy cong bang trong vin phong va niém tin cua nhan
vién, 1anh dao Vin phong co thé danh gia vé 10ng nhiét huyét ctia nhan vién va
diéu chinh phuong phép lanh dao hop 1y.

Ba Ia, ban than lanh dao Van phong cin nang cao kha ning ra quyét dinh,
kha ning anh huong va kha ning giao tiép lanh dao, diéu d6 dugc thé hién qua
su I6n manh caa té chize do, sw 16n manh va trung thanh cua cac déi tac, su phat
trién ciia cac don vi hay niém tin, sy hai 1ong cta khach hang. Vi kha nang giao
tiép lanh dao, nguoi lanh dao ludn thuc déy cac mdi quan hé nham tao su hop
tac chit chg, hiéu qua véi cac dbi tac.

Bon la, 1anh dao can co kién thirc sau rong vé nhiéu linh vye, dong thoi 1a
ngudi ¢6 kha ning nhan ra nhitng trat ty khuén mau va huéng di ngay ca trong
nhitng khé khan, hodc tinh hudng hdn loan. Can ¢6 tim nhin 16n, ludn cam két,
dua ra nhitng muc ti€u xac thuc, ding din va nd luc cung voi Cép dudi thuc
hién, bién udc mo thanh hién thuc nham kién tao twong lai. Vi kha nang dong
vién va khuyén khich, 1anh dao chu trong dé cao sang kién, ¥ tuéng moi, dung
ngdn ngit d& hiéu sao cho cip dudi thim nhuan y twong va khoi day quyét tim
trong toan t6 chirc dé thyc hién uéc mo do.

Nam la, Can da dang hoa nguén lwe, thu hat nhan tai, thau tom kién thuc
va k¥ nang tot va thuc day su thanh cong ctia Van phong & mtc do cao hon.
Luon quan tam va chu trong té61 moi truong lam viée va van hod cua Van phong
nham tang hiéu qua cong viéc va su thoai mai d6i véi nhan vién.

Sdu I, ludn cam két phat trién ca nhan va nghé nghiép cho cap dudi. Tao
ra co hoi hoc tap va khuyén khich cip dudi tim ra con duong phat trién nghé
nghiép nham phat trién nhan sy.

Bay la, lanh dao Vin phong ciing ludn hiéu rang su sung dot ciing 1a co
hoi dé thic day hop tac ndi bo, ludn tin tudng nhan vién nham xay dung sy hop
tac. Can mém déo nhung ludn dinh hudng duong 16i va ap dung nguyén tic dua
trén gia tri co ban dé dat muc tiéu. Dong thai, tran trong cach thirc tién hanh va

muc tiéu dé ra, kién dinh duong 16i va biét sir dung ki nang va kha ning cua doi
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ngii chuyén gia mdt cach phu hop, sat sao véi qua trinh thuc hién va linh hoat
diéu chinh hanh vi nhim dat muc tiéu trong cong viéc, thich ung dé dap lai
nhitng thay doi cta tinh huéng va méi truong. Khi ra quyét dinh, 1anh dao vin
phong can ludn kién dinh voi duong 16i @3 chon, trao quyén tu quyét cho nhan
vién va quyeén luc nhat dinh dé cap dudi thyc hién nhiém vy, nham nang cao tinh
than trach nhiém cua cap dudi.

Dé cu thé hoa giai phap trén, Lanh dao vin phong di tich cuc to chirc cac
budi thao luan, trao d6i kinh nghiém giita cac Cong chimg vién véi nhau va gan
két tinh cam v&i nhau qua cac budi du lich, da ngoai, sinh nhat hay lién hoan ....
Ban lanh dao ciing dd c6 phuong hudng dong vién, khich 1¢ tinh than lam viéc
cta nhan vién trong Van phong.

Chép hanh nghiém tac quy dinh ctia phap luat vé to chtc va hoat dong
cong chimg; rat kinh nghiém sau sic va khic phuc kip thoi nhitng han ché, sai
sOt trong qua trinh hoat dong cua cong chimg vién va td chirc hanh nghé cong
chtng. Tich cuc doi mdi, nang cao chat luong dich vy cong chung theo huéng
chuyén nghiép, hi¢n dai:

+ Nghiém tac chip hanh quy tic dao dirc hanh nghé cong chimg; phat huy
tinh than trach nhiém giam sat 13n nhau trong hanh nghé, tin tdm va kién quyét
dau tranh loai b nhiing hanh vi sai trai trong hoat dong cong chimg, vi su phat
trién bén viing ctia nghé cong chimg. Thudng xuyén nghién ctu, bdi dudng
chuyén mén nghiép vy, dao dirc nghé nghiép, chia sé kinh nghiém nham phuc
vu ngdy cang tot hon yéu cau cong ching ciia nhan dan.

+ Thuong xuyén ra soat, cdp nhat van ban phap luat méi ban hanh, stra
d6i, bo sung dé kip thoi tu van cho khach hang céc rui ro phap 1y co thé vudng
phai trong viéc thuc hién thu tuc cong chung.

3.2.5. Xay dung va hoan thién quy trinh thu tuc, dich vu

Xay dung mot quy trinh lam viéc khoa hoc c6 vai trdo quan trong trong
viéc ¢am bao chat luong dich vu cong ching ma Vian phong cung cap cho khach

hang. Quy trinh phuc vu bao gém c6 ca thai do ton trong quy dinh cia quy trinh
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va chat luong cua ting phan trong quy trinh d6. Viéc chuan hoéa cac quy trinh
cong vi¢c giup cho viéc chuyén mon hoa trong tirng cong doan cua Van phong
va giup cho viéc cai tién quy trinh phuc vu khach hang dugc tot hon. Theo do,
Vin phong can thuc hién mét s6 noi dung cu thé sau:

Mt la, Van phong can mo phong theo nhitng quy trinh quan tri (dién hinh
1a ISO 9001) l1am hé thdng quan tri 1am nén tang dé thé ché hoa bd may lam
viéc, gitp luat hoa trach nhiém ca nhan hay néi dtng hon Ia “minh bach hoa”
vai trd va pham vi trach nhiém cua tirng nguoi dé ca nhan thiy rd nhiém vy va
quyén han cta minh trong trong Vin phong.

Hai la, cac ca nhan trong Vian phong déu cé trach nhiém danh gid quy
trinh dang ap dung va cé suy nghi vé hop 1y héa quy trinh lam viéc. Yéu cau
chung 14 phai hop 1y hoa quy trinh (streamlining), tao diéu kién thuan lgi cho
nhan vién trong viéc tiép xtic va phuc vu khach hang/cong dan.

Ba la, d& nghi S& Tu phap 1a trung tdm diéu phdi sy hop tac giira cac to
chtrc hanh nghé cong chimg voi Van phong dang ky quyén st dung dat; Co
quan tai Nguyén va Méi trudng cic cip; Co quan thi hanh an dan sy cac cp va
cac co quan, to chiic co lién quan khac trong viéc phuc vu ngudi dan khi c6 nhu
cau, tham gia giao dich dan su.

Pé tao sy binh dang gifta cac to chirc hanh nghé céng chimg trong viéc
cung tng dich vu cong ching theo quy dinh cua phap luat, dé nghi co quan nha
nudce ¢6 thim quyén nhanh chéng chuyén dbi cac Phong Cong chtng thanh Vin
phong cong ching.

3.3. Kién nghi: Hoan thi¢n quy dinh ciia phdp ludt

Mot la, can tiép tuc ddy manh chil truong x4 hoi hoa hoat dong cong
ching. Tuy nhién, hoat dong cong chung la mot loai hinh dich vu cong, cong
ching vién do Nha nudc bd nhiém dé thuc hién dich vu nay; thuc hién cong viéc
doi hoi tinh chuyén moén va trach nhiém phap 1y cao. Do vay, viéc xa hoi hoda
hoat dong nay can c6 19 trinh thich hop. Trong khi trinh d6 x3 hoi con nhiéu han

ché cong vai tinh phirc tap, thiéu 6n dinh cua hé théng phap luat da khién cho
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nhan thic ciing nhu thyc tién thuc hién hoat dong nay con nhiéu bt cap. Do
vay, khong nén néng voi chuyén d6i cac Phong Cong chimg (don vi sy nghiép
cong lap thudoc S¢ Tu phéap) thanh Van phong Cong ching (hoat dong theo Luat

doanh nghi€p) nhu mot s6 quan diém hién nay.

Hai la, BO Tu phap sém x4y dung mot van ban phéap 1y cé tinh rang bude
dbi voi cac té chtrc hanh nghé cong chung va céng chimg vién trong viéc xay
dung ngudn quy hd tro ri ro va phong ngira rii ro cho cac to chirc hanh nghé
cong chimg va céng chimg vién trén pham vi toan qubc. Pong thoi, sém ban
hanh Luét stra ddi, bd sung mot sb diéu cta Luét cong ching, tap trung vao mot

s0 ndi dung sau:

- Vé cong chimg vién: Pé nang cao chit luong, bao dam su phat trién bén
virg cua d6i ngii cong chimg vién can quy dinh chat ch& hon cac didu kién bd
nhiém cong ching vién. Theo d6, xac dinh 16 hon dia vi phéap 1y ctia cong ching
vién; quy dinh rd cong ching vién chiu sy quan 1y cua co quan nha nudc cod
thAm quyén va to chirc x3 hoi - nghé nghiép cua cong chimg vién; ning thoi gian
dao tao nghé cong chung tir 6 thang 1én 12 thang; bo sung quy dinh ngudi mién
dao tao phai tham gia khoa bdi dudng nghiép vu céng ching trude khi dé nghi
b6 nhiém cong chung. Sira doi quy dinh vé tap sy hanh nghé cong ching theo
huéng khong mién dao tao nghé cong ching ma chi giam thoi gian tap su doi
v6i d6i trong duge mién dao tao nghé cong chung trude ddy; bd sung quy dinh
vé kiém tra két qua tap sy hanh nghé cong chung, quy dinh cong chimg vién chi
dugc hanh nghé dén 65 tudi; bd sung quy dinh vé kiém tra va té chic kiém tra

két qua tap sy hanh nghé céng ching, bdi dudng thudng xuyén.

- V& to chirc hanh nghé cong ching: Stra doi, bd sung cic quy dinh vé
Vin phong céng chimg nham cai cach thi tuc hanh chinh, tao thuan loi cho Vin
phong cong ching trong vi¢c thay dbi loai hinh hoat dong, thuc déy phat trién
cac Van phong cong ching quy mo 16n, hoat dong chuyén nghi¢p va hi€u qua.

Quy dinh viéc thanh 1ap t6 chirc hanh nghé cong ching phai phu hop v6i Quy
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hoach téng thé phat trién t6 chitc hanh nghé céng chimg dd dugc Thu tuéng phé
duyét; Phong Cong chimg chi dugc thanh 1ap ¢ nhimg dia ban chwa c6 diéu kién

phat trién Vian phong céng chimg dé dap tng yéu cau cua nguoi dan.

Ba la, trién khai thuc hién c¢6 hiéu qua Quy hoach tong thé phat trién to
chtic hanh nghé cong ching dén nam 2020, bao dam phat trién céc t6 chirc hanh
nghé céng chimg rong khip va phan bd hop 1y gin v6i dia ban dan cu trén toan
quéc, dap tmg day di nhu cau cong chimg cac hop dong, giao dich cta cé nhan,
t6 chuc trong xa hoi, ting cuong tinh an toan phap 1y cho cac hop dong, giao
dich, khac phuc tinh trang phat trién to chic hanh nghé cong chimg khong dong
déu gitta khu vuc do thi voi khu vyc ndng thon, mién ndi, vung sau, vung xa, dia
ban ¢ diéu kién kinh té - xa hoi kho khan.

Bén la, @6i m6i chuong trinh, ndi dung dao tao nghé cong ching; ting
cuong cong tac boi dudng chuyén mén, nghiép vu, k¥ ning hanh nghé, dao dirc
hanh nghé cong chimg. Xay dung quy hoach cong chimg vién cin cir theo nhu

cau thyc té cna dia phuong.

Nam la, ting cuong thanh tra, kiém tra, chdn chinh nhimg sai pham va
nhitng biéu hién tiéu cuc trong hoat dong céng chimg; hudéng din dinh hudng
cac cong chimg vién, t6 chirc hanh nghé cong chimg thuc hién nghiém chinh céc
quy dinh cta Luat cong chimg va vin ban huéng dan thi hanh dé phat trién lanh
manh cac hoat dong cong ching.

Sau la, xay dung dugc co s¢ dir liéu thong tin vé bat dong san, tao nén
tang két ndi, chia sé thong tin giita cac to chirc hanh nghé cong chimg va Vin
phong ding ky quyén st dung dat dé khic phuc rui ro trong hoat dong hanh

nghé ctua cong ching vién.

- Pé tao su binh d:?mg gilta cac t6 chtrc hanh nghé cong ching trong vi¢c

cung tmg dich vu cong chting theo quy dinh cta phap luat, dé nghi co quan nha
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nudc c6 thim quyén nhanh chéng chuyén d6i cac Phong Cong chimg thanh Vin

phong cong ching.

- Pé nghi S6 Tu phap 1a trung tam diéu phdi sy hop tac gitta céc td chic
hanh nghé cong ching véi Vian phong ding ky quyén sir dung dat; Co quan tai
Nguyén va Mbi truong cac cip; Co quan thi hanh an dan sy céc cap va céc co
quan, td chuc co lién quan khac trong viéc phuc vu nguoi dan khi c6 nhu céu,

tham gia giao dich dan su.
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KET LUAN

Sau hon 4 nam thuc hién Luat Cong ching, xa hoi hda hoat dong cong
chung tai thanh phd Hai Phong d3 duoc x3 hoi d¢on nhan véi nhiéu du hiéu tich
cuc. Bén canh 05 phong cong ching thuoc S¢ Tu phap, Uy ban nhan dan thanh
phé Hai Phong dd cho phép thanh 1ap 23 Vin phong cong chung tai cac quan
huyén thudc thanh phé nham dap ang nhu cau cong ching cua nhan dan thanh
phé va tao diéu kién cho cac giao dich dan sy dugc nhanh chéng, kip thoi.
Khach hang dugc cung cap cac dich vu vé cong ching mét cach toan dién, dam
bao an toan phap 1y, nhanh chong, thuan tién. Bén canh do, biéu hién canh tranh
gitta cac TCHNCC la diéu dé dang nhan thay.

Dich vu cong ching ludn gin lién véi nhu cau doi hoi ngay cang cao cua
khach hang. Cung véi su phat trién cua thi truong vén, thi truong giao dich bat
d6ng san, nhu cau cong ching s& c6 su phat trién manh ¢ Viét Nam noi chung
va thanh phd Hai Phong noi riéng nham kiém dinh sy rang va c6 tinh chat phap
ly trong cic quan hé dan su. Két qua hoat dong cong ching s& anh huang truc
tiép t6i nhiéu quan hé xa hoi va giao dich khac phat sinh sau d6. Do d6, moi
TCHNCC can phai hoan thién va nang cao chit lugng dich vu. Viéc tim ra
nhitng thanh phan cua chat luong dich vy, cic yéu té han ché ciing nhu nhiing
yéu tb tac dong vao sy hai 10ng cta khach hang 1a tién dé dé nang cao chat
lwong dich vu. Nhan thtc duoc van dé, Luan van da di phan tich 1am 1 cac yéu
t6 cdu thanh chét luong dich vu cong chimg ndi chung, cling nhu chat lwong
dich vu cong chung tai Van phong cong chiing Bao Toan noi riéng.

Chét lugng dich vu ciia Van phong cong chiing Bao toan duoc ciu thanh
boi 5 nhom tiéu chi: nhém co s& vat chat hiru hinh, nhém mic d9 tin cay, nhom
muc d6 dap ung, nhém nang luc phuc vu va nhém mirc d6 d@)ng cam. Két qua
khao sét tir 500 khach hang theo céc tiéu chi danh gia cho thdy: Vé co ban, chat
luong dich vu cta Vin phong cong chimg Bao Toan di dat yéu cau vé dap tng

su hai 10ng cia Khach hang va dugc danh gia cao. Cu thé: Nhom co sd vat chét
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hitu hinh: Sy danh gia cua khach hang dat két qua t6t chiém 70%; trung binh
chiém 20%; va kém chiém 10%; Nhoém muc do tin cdy: Su danh gia cua khach
hang dat két qua tot chiém 80%; trung binh chiém 15%; va kém chiém 5%;
Nhom mirc do dap tmg: Su danh gia cua khach hang dat két qua tét chiém 85%;
trung binh chiém 10%; va kém chiém 5%; Nhoém nang luc phuc vu: Su danh gia
cia khach hang dat két qua tét chiém 70%; trung binh chiém 25%; va kém
chiém 5%; Nhom mirc d6 déng cam: Su danh gia caa khach hang dat két qua tot
chiém 60%: trung binh chiém 25%; va kém chiém 15%. T d6, luan van néu 1o
dua ra cac giai phap nham nang cao chat lugng dich vu cong chung cia Vin
phong cong chung Bao toan nhu giai phap vé “sy dong cam, giai phap vé viéc
“nang cao nang lyc phuc vu”, giai phap vé “phuong dién hiru hinh” va mot s6
giai phap mang tinh chat kién nghi khac.

V6i cach tiép can van dé vé khia canh chat luong dich vu cong ching,
Luan vin hy vong s& 1a mot nguén tai lidu bo ich c¢6 thé ap dung trong thuc tién
tai Van phong cong chiing Bao toan noi riéng va hé théng cac TCHNCC noi

chung.
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