HQC VIEN CONG NGHE BUU CHINH VIEN THONG

PHAM THI NGQC LAN

NGHIEN CUU SU'HAI LONG VE CHAT LUQNG DICH VU CHI
TRA LUONG HUU VA TRQ CAP BAO HIEM XA HQI TREN PIA
BAN THANH PHO HA NOI

CHUYEN NGANH: QUAN TRI KINH DOANH
MA SO: 8.34.01.01

TOM TAT LUAN VAN THAC ST QUAN TRI KINH DOANH
(Theo dinh hwong g dung)

HA NOI — 2020




Luan van dugc hoan thanh tai:

HQC VIEN CONG NGHE BUU CHINH VIEN THONG

Nguoi hudng dan khoa hoc: TS. NGUYEN THI VIET LE

Phan bién 1:

Luan van s€ dugc bao vé trudc Ho1 dong cham ludn van thac si tai Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién thong

Vao lac: ... gio ....... ngay ....... thang ....... .. nam ...............

Co thé tim hiéu luan van tai:

- Thu vién cta Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng




1
MO DAU
1. Ly do chon de tai

Trong nhitng ndm qua, BHXH thanh phé Ha Noi ludn ch trong dén viéc nang cao chat
lwong phuc vu d6i véi cac d6i trong huong BHXH, trong d6 dic biét chd trong nang cao chat
lwong dich vu chi tra lvong huu va tro cap BHXH, dam bao dem dén su an tAm, tin tuéng cua
ngudi lao dong vao chinh sach BHXH, tir 6 dua chinh sach BHXH vao cudc song cé hiéu
qua hon.

Dé hoan thanh nhiém vu muc tiéu dé ra trong tinh hinh méi, gép phan dua chinh sach
BHXH vao cudc séng, BHXH thanh phd Ha Noi can phai c6 nhitng d6i méi toan dién, nhung
truéc hét 1a d6i mai xay dung ngudn nhan luc cé chat luong cao c¢6 du nang luc chuyén maon,
ring dung tin hoc vao nghiép vu va quan ly dbi twong tham gia BHXH, doi méi trong cach
nghi, cach lam, vé phong cach phuc vu nham dam bao tét nhat quyén loi cia ngudi lao dong,
nang cao niém tin cua nguoi lao dong vao chinh sach an sinh xa hoi cia Pang, Nha nuéc.
Muén vay, BHXH Ha Noi can phai giai quyét nhiéu van dé, nhung viéc quan trong trudc
tién 1a can nghién ciru xac dinh rd thuc trang chét lugng dich vu hién nay va nhiing nhan té
tac dong dén nd, dé tir d6 dé ra nhitng giai phap hiru hiéu trong té chire thuc hién 1a rat can
thiét.

Tir yéu cau thyc té trén, 1a cong chirc 1am viéc tai co quan BHXH, tac gia rat quan tam
va chon nghién ctru dé tai “Nghién ciru sw hai 10ng vé chdt lweng dich vu chi trd lwong huu
va tro cdp bdo hiém x& héi trén dja ban Thanh phé Ha Ngi”.

2. Tong quan vé van dé nghién cieu

D3 ¢6 nhiéu cdng trinh nghién ciru trong va ngoai nudc vé sy hai long cua khach hang
dbi vai san pham va dich vu trén nhiéu dbi twong khach hang, ¢ nhiéu linh vuc va khac nhau.

Tir ndm 1980, nhiéu nha nghién ctu trén thé gisi da tap trung nghién ctu vé chat lugng
dich vy, chi sb do mtrc d6 hai 16ng nham thiét 1ap chi s6 hai 10ng cua khach hang di véi viéc
mua va tiéu ding san phan — dich vu. Theo d6 Parasuraman va cong su (1985)[14] khang
dinh ring SERVQUAL la mét dung cu do luong chat lugng dich vu tin cay, chinh xac va
thang do nay da dugc sir dung rong réi.

Ngoai ra, cling c6 mot sé nghién ctru khac danh gia tic dong cia gia ca san pham/dich
vu dén sy hai long cua khiach hang nhu Wang va cong sy (2018) va Low, Lee, Cheng,
(2013)[22]. Céc tac gia di chi ra rang, mirc d6 anh hudéng cua gia ca tac dong dén su hai long
cua khach hang phu thudc vao dic diém va mong doi cua khach hang déi voi san pham.

Nghién ciru ciia V6 Nguyén Khanh (2011), [4] tién hanh do ludng su hai long vé dich
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vujhanhf chinh céng tai Quan 1 — xac dinh 4 nhan té quan trong anh hudng dén dén chit
lwang dich vy 1a: Quy trinh thu tuc, kha nang phuc vu, Sy tin ciy, co so Vat chat.

Nghién ctru ciia Pham Hung Cuong cing tap thé PGS, TS Pai hoc Ngoai thuong (2019)
[1]: Panh gia su hai long cua khach hang d6i véi chat lwong san pham dich vu cua doanh
nghiép. Nhom téc gia da nghién ctiru & xuat mé hinh nghién ciru, trong d6 gdm c6 bién phu
thudc duoc xac dinh 1a sy hai 10ng cua khach hang va céc bién doc 1ap 1a cac yéu té anh huang
dén sy hai long cta khach hang d6i véi cac san pham va dich vu cua doanh nghiép.
3. Muc dich va nhiém vu nghién ctu
3.1 Muc dich nghién ciu:

Nang cao mirc d6 hai 1ong ciia cac d6i twong nhan lwong huu va trg cip BHXH trén dia
ban thanh phé Ha Noi.
3.2. Nhiém vu nghién cu:

- Nghién ctru co so ly luan vé su hai 1ong va céc nhan té anh huong dén sy hai long cua
ngudi sir dung dich vy chi tra luong huu va tro cap BHXH.

- Panh gia sy hai long ctia ngudi st dung dich vu chi tra luong huu va tro cap BHXH
trén dia ban thanh ph Ha Nai.

- Pé xuat mot sé giai phap nang cao su hai 10ng ciia nguoi st dung dich vu chi tra luong
huu va trg cip BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi.
4.Poi twong va pham vi nghién ciru
4.1. Poi twong nghién ciu

Poi trong nghién cizu: Sy hai 10ng cia nguoi st dung dich vu chi tra lwong huu va tro
cap BHXH

Poi twong khdo sat: Nguoi dang huong cac ché do luwong huu va tro cap BHXH.,

4.2. Pham vi nghién ciu:

- Pham vi V& noi dung: Luan vin nghién ctru nhiing van dé lién quan dén sy hai long
va nhiing giai phap dé nang cao sy hai 1ong cua nhitng nguoi nhan luong huu va tro cap
BHXH.

- Pham vi vé khong gian: Dé tai dugc nghién ciru trén dia ban thanh phd Ha Noi

- Pham vi vé thoi gian: Dé tai thuc hién nghién ctu tir naim 2017 - 2019.

5. Phuwong phap nghién cuu
Phuwong phdp nghién curu dinh tinh:
Nghién ctru céc tai liéu vé sy hai 1ong cta nguoi sir dung dich vu cong da duoc nghién

ctru. Trén co s& d6 tac gia danh gia, phan tich kham pha nhiing yéu t6 anh huéng dén sy hai
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long vé chit lwong dich vu chi tra lvong huu va trg cip BHXH cua cac dbi twong trén dia ban
Ha Noi.

Phuwong phdp diéu tra xa hgi hoc:

- Phong van theo bang hoi (phiéu khao sat): Hudng téi muc tiéu danh gia su hai 1ong vé
chat lugng dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH.

- Sir dung phiéu diéu tra thiét ké danh cho cac ca nhan va doanh nghiép c6 st dung dich
vu BHXH trén dia ban Ha Noi. Kich co mau phat ra 300 phiéu tryuc tiép cho nguoi thu huéng
lwong huu va tro cap BHXH tai cac diém giao dich chi tra, thu.

Phuwong phdp nghién cuu dinh lwong:

Str dung phan mém Excel va SPSS 16.0 dé kiém dinh sy anh huong cac nhan t6 dén sy
hai 1ong vé chat luong dich vu chi tra luong huu va tro cap BHXH trén dia ban TP Ha Noi.

Két cau cia dé tai
B6 cuc cua luan van duoc chia thanh 3 chuong (ngoai phan mo dau va két luan), gom:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé sy hai 10ng véi chét luong dich vu chi tra lwong huu va tro
cap bao hiém x& hoi.

Chuong 2: Panh gia sy hai long cua nhimg ddi tuong sir dung dich vu chi tra lwong huu
va tro cap bao hiém x4 hoi trén dia ban Thanh phé Ha Noi.

Chuong 3: Giai phap nang cao sy hai long d6i voi chat lwong dich vu chi tra lwong huu

va tro cip bao hiém x4 hoi trén dia ban Thanh ph Ha Noi.
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Chwong 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG VOI CHAT
LUQNG DICH VU CHI TRA LUONG HUU VA TRQ CAP BAO
HIEM XA HOI
1.1. Khai quat vé dich vu va si hai 1ong ciia ddi twong sir dung dich vu

1.1.1.Khai nigm vé dich vu
1.1.1.1. Khai niém chung

Theo Zeithaml va Bitner (2000)[22]: “Dich vu la nhirng hanh vi, qua trinh va cach thuc
thuc hién mot cong viéc nao d6 nhim tao ra gia tri st dung cho khéach hang , 1am thoa man
nhu cau va mong doi cua khach hang”

Theo Philip Kotler(2004) [19], dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich ndo ma cha thé
nay cung cap cho chu thé kia, trong dé ddi tuong cung cap nhat thiét phai mang tinh vé hinh
va khong dan dén quyén so hiru mot vat nao ca, con viéc san xuat dich vu c6 thé hoic khdng
thé gan lién vai mot san pham vat chét nao.

T6m lai, ¢6 nhiéu khai niém vé dich vu duoc phét biéu duéi nhitng goc do khac nhau
nhung tiu chung thi: Dich vu la hoat dong c6 chii dich nham dap ang nhu cau nao d6 ciia con
ngudi. Pic diém cua dich vy 1a khong ton tai & dang san pham cu thé( hiru hinh) nhu hang
hoa nhung né phuc vu truc tiép nhu cau nhat dinh ctia xa hoi.
1.1.1.2. Dgc diém ctia dich vy:

Dich vu 12 mét “san pham dac biét”, c6 7 dac diém, bao gom:

- Tinh khéng hién hitu( tinh v6 hinh)

- Tinh khong ddng nhat (tinh khong on dinh- Tinh khéng thé tach roi

- Tinh khdng thé dy trit (khong ton kho

- Tinh khong thé mat di

- Tinh khdng chuyén quyén so hiru duoc

- Tinh nhay cam

- Ham luogng tri triec trong dich vu chiém ty 1€ lon

1.1.1.3. Khai niém vé dich vu cong:

Dich vu cong duoc hiéu 1 nhitng hoat dong phuc vu nhu cau co ban, thiét yéu cua xa
hoi va nguai dan vi lgi ich chung cia xa hoi, do Nha nudc chiu trach nhiém trudc xa hoi (truc
tiép dam nhan hay uy quyén va tao diéu kién cho khu vuc tu thuc hién) nham bao dam 6n
dinh va cong bang x& hoi.

Dich vu c6ng la cac hoat dong ciia co quan sy nghiép ciia nha nudc cung cip cho ngudi
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dan theo nhitng quy dinh cua phép luat va khéng nham muc tiéu loi nhuan. Trong d6 cong
dan thuc hién dich vu nay khéng c6 quyén lua chon ma phai nhan nhitng dich vu bat bugc
theo quy dinh bt budc.

Trong bdi canh caa Viét Nam, Dinh Vian An & Hoang Thu Hoa(2006), [1)D& Thi Hai
Ha & Mai Ngoc Anh(2015) [3]d3 phén loai dich vu cong dwa theo tinh chét va tac dung cua
dich vu:

(i) Dich vu cong cin ban (con duoc goi la dich vu cong truyén théng

(ii) Dich vu hanh chinh cong

(iii) Dich vu su nghiép cong

(iv) Dich vu cong ich

Dic diém cua dich vu cong:

Thit nhat, d6 13 cac hang hoa, dich vu phuc vu cho lgi ich chung, thiét yéu, cac quyén
va nghia vu co ban cta céc té chirc va cong dan.

Ther hai, do Nha nuéc chiu trach nhiém trudge xa hoi.

Thet ba, 1a cac hoat dong c6 tinh chat phuc vu truc tiép, dap ang cac nhu cau, quyén
loi hay nghia vu cu thé va truc tiép cua cac té chuc va ca nhan.

Thet tur, bao dam tinh céng bang va tinh hiéu qua trong cung cap dich vu.

Pbi vai hoat dong chi tra lwong huu va trg cap bao hiém x& hoi cia BHXH thanh phé
Ha Noi thudc linh vue sy nghiép cong duoc chi tra cho cac d6i twong thu huang nhat dinh.
1.1.2. Khai nigm vé chdt lweng dich vu va su hai 10ng ciia déi tweng thu hwéng dich
Vi
1.1.2.1 Khéi niém chét lugng dich vy

Chat luong 14 tat ca cac dic diém, dic tinh caa san pham, dich vu lién quagn téi kha
nang 1am thoa man nhitng nhu cau tiém an hodc duge xac dinh. San pham hoic dich vu ¢6
chat lugng khi né dap wng hodc vugt mong doi ciia khach hang (Kotler va Keller, 2006).[14]

Parasuraman va cong su (1985) [17] cho rang, chat lwong dich vu 1a mtc d6 khac nhau

gitra sy mong doi cua nguoi tiéu dung dich vu va nhan thic cua ho khi da str dung qua dich
vu. Trong huéng quan niém nay, khai niém chét luong dich vy nhu mét sy thay thé cho sy
hai 1ong chung cuia khach hang. Panh gia chét lwong dich vy ciing dong nghia véi viéc xac
dinh sy hai 1ong cua khach hang. Va theo quan niém nay, nha cung tng luén nd luc phat trién,
hoan thién va kiém soéat tiéu chuan dich vu dé dap tng tét nhat doi hoi, yéu cau cua khach
hang.
1.1.2.2. Khai niém sy hai 1ong cua d6i tugng thu huéng dich vu
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Theo Philip Kotler (1995), [19] su hai long cua khach hang la muac d6 trang thai cam
giac ciia mot nguoi bat nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc sir dung va trai nghiém
dich vu véi nhitng ky vong ban dau caa khach hang.

Sy hai long cua khach hang 1a mot dang cam giac vé tam 1y sau khi nhu cau cua khach
hang da duoc thoa man. Sy hai long cta khach hang duoc hinh thanh dua trén co s¢ nhirng
trai nghiém dic biét, duoc tich luy sau khi sir dung dich vu. Khach hang khé c6 thé dwa ra y
kién vira y hay khéng vira y vé dich vu di str dung néu khong can cir VAo su trai nghiém trong
qua kh, hién tai.

Phan loai sw hai long caa khach hang:

- Hai long tich cuc

-Hai 1ong én dinh

-Hai long thu dong

* Can cit vao phan ing tinh than khi nhu cdu cia khdch hang dwoce dap g c6 thé
phéan chia sy hai long cua khach hang theo cac logi sau: thoa man, vui vé, giai thoat, méi la,
ngac nhién va mung ro.
1.1.2.3. Méi quan hé giira sy hai 1ong va chat luong dich vu

Theo Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad va Kamal, 2002)[11], chat
lugng dich vu 12 nhan t6 tac dong nhiéu nhat dén sy hai long caa khach hang.Néu nha cung
cap dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham c6 chat lwong thoa méan nhu cau cua
ho, doanh nghiép d6 da budc dau lam cho khéach hang hai long.
1.1.2.4 Mot s6 md hinh 1y thuyét vé sy hai long cta khach hang

* M6 hinh SEVRVQUAL

M6 hinh SEVRVQUAL dugc xay dung dya trén quan diém chat lugng dich vu cam
nhan 1a sy 4o sanh gitra cac gia tri ky vong/mong doi va cac gia tri khach hnagf cdm nhan
dugc. SEVRVQUAL xem xét hai khia canh chi yéu cta chat luong dich vu va két qua cua
dich vu va cung cép dich vu dugc nghién ciru thong qua 22 thang do thudc 5 tiéu chi: Tin
cay; Pap ung; Phuong tié€n hiru hinh; Nang luc phuc vy; Cam thong.

* Mo hinh chi s6 hai long khach hang ciia My - ACIS (Fornell, 1996)

Trong mo hinh chi s6 hai 1ong cua My (ACSI), gié tri cam nhan chiu su tac dong boi
chat luong cam nhan va su mong doi ciia khach hang. Khi d6, su mong doi cia khach hang
c6 tac dong truc tiép dén chat lugng cam nhan. Sy hai long cua khach hang duoc tao thanh
trén co sd chat lugng cam nhan, sy mong doi va gia tri cam nhan, néu chat luong va gia tri

cam nhan cao hon sy mong doi sé tao nén long trung thanh dbi véi khach hang, nguoc lai do
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la sy phan nan hay sy than phién vé san phdm ma ho tiéu ding.
* M6 hinh do lwong sw hai long caa khach hang( ngwoi dan) trong thuc hién cac
thi tuc hanh chinh ¢ Viét Nam
M6 hinh nghién ctru vi mé vé su hai 10ng cua ngudi dan véi 2 yéu té chinh: Sy mong
doi ciia nguoi dan va trai nghiém sau khi st dung dich vu c6 thé xay dung duoc nhu sau:
Mong doi cua nguoi dan trude khi dén co quan hanh chinh thyc hién mét thi tuc hanh
chinh cong s& co6 tac dong tich cuc dén trai nghiém sau khi sir dung dich vu. Sy trai nghiém
sau nay c6 duoc dua trén su tac dong tong hoa cua 3 nhan to:
1) Chat lugng tha tuc hanh chinh
2) Sy phuc vu cua cong chirc bao gom
3) Két qua giai quyét thu tuc hanh chinh bao gdm
Pay 13 co s& dé xay dung mé hinh do luong su hai 16ng cia nguoi s dung dich vu cong
trén dia ban Ha Noi ma tac gia dang tién hanh xay dung.
1.2. Sw hai 1ong ciia nguoi sir dung dich vu chi tra lwong hwu va tro cip BHXH
1.2.1 Khai ni¢m vé su hai 1ong ciia nguoi s dung dich vu chi trd lwong hwu va tro cap
BHXH
Sy hai long cua khéach hang sir dung dich vu chi tra lwong huu va tro cdp BHXH chinh
la s phan hdi tinh cam hay toan bo cam nhan caa nguoi sir dung dich vu chi tra lwong huu
va tro cip BHXH di véi co quan BHXH trén co so so sanh sy khac biét gitra nhitng gi ho
nhan dugc so véi mong doi, Ky vong trudce do.
Sy hai 10ng cua nguodi hudng lwong huu, tro cip BHXH duoc thé hién véi cac mie do
khac nhau: Khong hai 1ong, hai 1ong va hai long ngoai mong doi.
1.2.2. Déc diém ciia déi twong si dung dich vu chi trd lwong hwu va tro cdap BHXH.
(1). Khach hang cua céc dich vu chi tra cac ché d6 BHXH 1a ngudi lao dong da tham
gia BHXH, duogc phap luat BHXH cdng nhan cé du diéu kién dé huong luong huu, tro cap
BHXH theo tung loai hinh BHXH.
(2) Khach hang BHXH rét khac nhau vé tudi tac, gisi tinh, nghé nghiép, thu nhap, trinh
d6 hoc van, 16i séng, ¢ ky vong, tam ly, nhu cau sir dung dich vu rat da dang va phong ph.
(3). Khach hang BHXH s6 luong 16n va gia ting nhanh
(4) Hoat dong sir dung dich vu cia cac d6i twong thu huong lwong huu va trg cap
BHXH néi chung bi gi¢i han bai yéu té khéng gian va thoi gian.
(5) Khach hang cia BHXH phat trién mé rong, phu thudc rat nhiéu vao cong tac tuyén

truyén, phé bién cac chinh sach vé BHXH.
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Nhur vdy, vé6i nhitng dic diém co ban cua dbi twong sir dung dich vu chi tra luvong va trg
cap BHXH nhu trén, thi d6i twong khach hang cua dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH
c6 thé duoc xem nhu 13 cac khach hang “dic biét” cua BHXH .Vi vay, dé nang cao su hai
long cua cac dbi twong st dung dich vu chi tra luong va trg cip BHXH, co quan BHXH cing
nganh Buu dién(don vi dai dién chi tra) ciing can c6 nhiing giai phap khéc biét, thiét thuc,
phu hop véi tirng dbi twong thu huong mai cd thé dat hiéu qua.

1.2.3. Cac nhan té dnh hwéng dén sw hai long vé chdt lweng dich vu chi trd lwong
huwu va tro cdp BHXH

Cac nhan t6 c6 anh hudng dén sy hai long caa khach hang, gom:

Mikc dg tin cay: NOi I1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va dtng thoi han ngay tu
ngay dau tién.

Kha niing dap wng: NGi 1én sy mong mudn va san sang cua nhan vién phuc vu cung
cap dich vu cho khach hang, thai d6 than thién, lich thiép, dé gan giii.

Ning luc phuc vu: Noéi 1én trinh do chuyén mén dé thyc hién dich vy, kha nang nghién
ctru dé ndm bét thdng tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu khéach hang.

Phwong tién hiru hinh: Thé hién qua ngoai hinh, nhu trang thiét bi phuc vu cho dich vu
nhu, Hé thdng ha tang c6 s, thiét bi may moc, mang tin hoc , trang phuc ctia nhan vién...

Mire @9 dong cam:Thé hién su quan tam, cham séc dén tirng c& nhan, khach hang.

Quy trinh thia tuc: Puoc hiéu 1a nhitng quy dinh bat budc phai tuan vé trinh ty thuc
hién, hd so, gidy to can thiét phai co khi nguoi dan tién hanh cac cong viéc lién quan dén hoat
dong cua BHXH.

Ky vong ciia khach hang: dugc xem 1a udc mong hay mong doi cua khach hang, bat
ngudn tir nhu cau c& nhan, kinh nghiém trudc d6 va thong tin bén ngoai nhu quang céo, thong
tin tuyén truyén miéng tir gia dinh ban be.

1.2.4. Vai tro va y nghia cua viéc nang cao sw hai long cia ngwoi dang hweng cac
ché d¢p BHXH déi véi cong tac chi tra.

Chi tra luong huu, trg cdp BHXH ciing 13 dich vu cong, thuc hién mét chinh sach
BHXH duogc x4c dinh 1a tru cot cua hé thdng an sinh x& hoi viéc nang cao sy hai 1ong cua
ngudi dang huong cac ché do BHXH dbi véi cong tac chi tra c¢o ¥ nghia hét sac quan trong
d6i véi Nha nude, co quan BHXH va ban than Déi véi nguoi thu huang dich vu.

Két luan chuong 1:

Trong Chuong 1, luan vin da di sau phan tich 1y luan chung vé sy hai 1ong cia khach
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hang thdng qua cac khai niém c6 lién quan dén dich vu, khach hang; sy hai long caa khéch
hang vé chat lugng dich vu; mdi quan hé gitra chat lwgng dich vu va sy hai 16ng cua khéch
hang; mé hinh Iy thuyét vé su hai long cua khach hang va cac nhan t6 anh huong dén su hai
long dich vu. Qua khao lugc cac nghién ctru trude c6 lién quan dén dé tai, tc gia duc két
duoc 07 nhitng nhan té c6 tac dong dén chat luong dich vu va su hai long cia cac dbi tuong

hudng lwong huu, tro cap BHXH cua minh.
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Chuwong 2: PANH GIA SU HAI LONG CUA NHUNG POI TUQNG
SU DUNG DICH VU CHI TRA LUONG HUU VA TRQ CAP BAO
HIEM XA HOI TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

2.1 Khai quat vé Bao hiém xi hoi thanh phd Ha Ni
2.1.1 Gigi thiu so lwoc vé Bdo hiém xa hgi thanh phé Ha Néi
Tén goi: Bao hiém xa hoi Thanh phd Ha Noi
Tru sé: S6 15 Phé Cau Po, phuong Ha Cau, quan Ha Pong, Thanh phd Ha Noi.
Pién thoai: (024)37.236556 Fax: (024)37.221461
BHXH thanh phd Ha Néi dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 15/QB-TCCB, ngay 15 thang
06 nam 1995 va duoc to chirc lai trén co s& sap nhap vo1 BHXH tinh Ha Tay va cac dia
phuong c6 lién quan khac theo Quyét dinh s6 3902/QD-BHXH cia Téng Giam déc BHXH
Viét Nam
2.1.2 Chikc néing, nhigm vu ciia BHXH thanh phé Ha Ni
T chtc thyc hién ché do, chinh sach BHXH, BHYT, BHTN, quan ly cac quy: BHXH,
BHYT, BHTN trén dia ban thanh phé Ha Noi theo quy dinh cia BHXH Viét Nam.
Nhiém vu cy thé cia BHXH duoc quy dinh tai Quyét dinh 969/QD-BHXH ngay
29/7/2019 ctia Tong Giam d6c Bao hiém x4 hoi Viét Nam.
2.1.3 Co céu té chirc ciia Bdo hiém x& hgi thanh phé Ha Nai
a) V& Ngudn luc: BHXH Ha Nbi co: Giam ddc va 04 pho Giam dbc. Cén bo, cong
chirc, vién chirc ¢o6 1377 nguoi, trong do ¢6 125 nguoi ¢é trinh d6 thac si tro 1én (9%); 1130
ngudi trinh do Pai hoc chiém 82%: con lai 8,9% nguoi co trinh d6 Cao dang, TC,SC.
b) Co ciu t6 chirc: BHXH Ha Nbi duoc thanh lap 14 phong nghiép vu va 30 BHXH
cap huyén, quan, thi xa.
2.1.4 Chirc nang nhiém vu cua phong nghiép vu va van phong BHXH thanh
pho Ha Nji
* Chtrc nang nhiém vu cy thé cta timg phong nghiép vu duoc quy dinh tai Quyét dinh s6
816/QD-BHXH ngay 25.5.2917 ctia Tong Giam déc BHXH Viét Nam.
2.2. Pic diém cong tac chi tra lwong huu va tro cip BHXH tai Bao hiém xi hdi
Thanh phé Ha Noi
2.2.1. Sé ligu qudn ly cong tac chi trd lwong hwu va tro' cdp BHXH
i. Quan ly ddi twgng chi tra lwong hwu tir nim 2017-2019
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ii. Quan ly ddi twong chi tra ché dd mat sirc lao ddng va tro cip khac
iii. Ché d¢p TNLD - BNN
iv. Ché dp BHXH 1 lan
v. Ché d¢ tir tuit
vi. Ché dp tudt 1 lan:
vii. Ché d¢ mai ting
viii. Ché d¢ bdo hiém xda héi tw nguyén, bdo hiém xa hi thit nghiép
ix. Tong hop so ngwoi va sé tien chi lwong huu, tro' cip BHXH
Bang 2.9: Téng hop sé ngwoi va sé tién chi lwong hwu, tro cip BHXH trén dia ban
thanh phé Ha Ngi nim 2017-2019
PVT: Triéu dong, nguoi

2 £ Trong do
Tong so - - = - -
Nim NSNN dam bao Quy BHXH dam bao
So ngwdi | SO tién So ngwdi | SO tién SO ngwdi | SO tién
(nguwoi) | (tr.d) (ngudi) (tr.d) (ngudi) (tr.d)
2017 82.855 1.671.840 45.422 883.510 37.433 788.330
2018 85.197 2.116.817 43.499 1.051.301 41.698 1.065.516
2019 91.047 2.444.027 42.692 1.134.030 48.355 1.309.997
Cong | 259.099 6.232.684 | 131.613 | 3.068.841 127.486 3.163.843

Nguon: Phong Ché d¢ BHXH TP. Ha Ngi

Téng sd nguoi va so tién chi BHXH tang Ién trong 3 ndm. S& di s6 nguoi va sb
tién chi ting 1én 1a do lwong nguoi hudng lwong huu hang thang va thanh toan tro cap BHXH
1 lan tang lén. Cu thé 1a lugng ngudi hudng trg cap BHXH 1 lan do cham dut hop dong lao
dong tang nhanh, nha nuéc va nganh BHXH da dua ra mot sb cac van ban thuc hién ché d6
m&i nhu: Vian ban tro gia cho nhitng ngudi thanh toan trg cdp BHXH 1 1an ma dong bang
tién dong, van ban cho nhitng nguoi da hudng mat sirc lao dong ma bi cit nay duoc huong
lai. Bén canh d6 1a viéc diéu chinh ting mirc lwong hang nim cho nhitng dbi tuong hudng
lwong huu va cac tro cap khac, diéu chinh lwong t6i thiéu chung.
2.2.2 Cdc phwong thirc chi trd bdo hiém x& héi da dp dung tir nidm 2017-2019

a) Qui dinh vé phwong thic chi tra

a) Qui dinh vé phuong thirc chi tra: 2 phuong thuc tién mit va qua ATM

b) Két qua chi tra lwong huu theo qua cac phurong thirc chi tra
2.3. Thue trang danh gia sy hai 1ong cia cac ddi twong huwéng lwong hwu va tro cap
BHXH trén dia ban Thanh phd Ha Noi d6i voi dich vu chi tra.
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2.3.1. Phwong phap nghién ciru:
2.3.1.1.Thiét ké nghién cau
2.3.1.2. Chon mau va c& mau

Tac gia da phat ra 300 bang khao sat ban dau; thu vé 13 271 bang, trong d6 c6 14 bang
khao sat khong hop 1¢ do thiéu thong tin va danh gia khong trung thuc, do vay két qua 1a ¢
257 bang khao sat hop 1€ dugc str dung lam dit liéu cho nghién ctru
2.3.1.3. Phuong phap phan tich dir liéu

Sau khi phong van tir bang cau hoi chinh thuc, tién hanh 1am sach, ma hda, phan tich va
xt ly sb liéu bang phan mém Microsoft Office Excel 2013 va SPSS 20.0. Trong phan mém
SPSS, str dung cac phuong phap:Phuong phap tan sb, thong ké mo, Phuong phap hé so tin
cay Cronbach’s Alpha, Phuong phap phan tich EFA, Phuong phap phan tich hoi quy tuyén
tinh boi
2.3.1.4. Thang do trong nghién ctru chinh thic

Theo khudn kho cia dé tai, 2 thang do sau ddy dugc duoc st dung Thang do biéu danh
(Nominal scale va Thang do khoang cach (Interval scaleVéi thang do nay ta c6 thé thuc hién
cac phép tinh dai s6 (trir phép chia khong c6 ¥ nghia).
2.3.1.5. Thiét ké bang cau hoi (phu luc 1)
2.3.1.5.Thiét ké bang cau hoi (phu luc )

Bang cau hoi duoc thiét ké bao gom:

-Phan hudng dan dap vién va Phan théng tin ca nhan.

-Phan sang loc: loai bo nhitng dap vién khong phu hop voi dé tai nghién cau.

-Phan théng tin chinh: cung cap céc dit liéu can thiét va quan trong nhat cua dé tai. Mo
hinh nghién ciru dé xuat bao gdm 7 yéu té anh hudng dén chat lugng dich vu chi tra luong
huu va tro cip BHXH, trong d6 tac gia manh dan dé xuat thém yéu t6 “ky vong cua khéach
hang™ dé xay dung noi dung bang khao sat.

Phiéu khao sat (bang hoi) dugc phét truc tiép cho ca nhan ngudi hudng luong huu, tro
cAp BHXH tai dia diém chi tra. Dé tai sir dung thang do Likert theo cic bac (tir khéng hai
1ong dén rat hai long); sé mau duoc xac dinh dya trén co so tiéu chuan 5:1 caa Bollen (1998)
va Hair & ctg (1998), tac gia dua ra 7 nhéan t doc 1ap véi 28 bién quan sat va phat ra 300
bang hoi (chuan 1a khong duoi 100 miu) dé dam bao cha dong khic phuc nhiing rui ro, tac
dong anh huong dén viéc khong thu duoc mot sb phiéu khao sat.

2.3.2. Thuc trang su hai 10ng ciia déi twong hwéng cac ché dp BHXH doi véi chit
lwong dich vu chi tra.
2.3.2.1. Két qua phan tich théng ké mo ta

a. Phan tich mau
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Bing 2.11 Phan b miu theo dia ban

Ba |Ch | Th |[Péng | Th | Ha Pong | Th Gia | Hai Cau | Tay | Son | Bic | Hoang
Phiéu | vi | Mi | Oai | Anh | Tri | Pong | Pa xuan | lam | ba Giay | Ho | Tay | Twr mai
trung Liém
Phat |20 [20 [20 [20 |20 [20 |20 [20 [20 |20 |20 |20 [20 |20 |20
ra
Thu 15 |16 |17 |17 18 | 20 20 19 19 |20 18 18 |18 |18 18
Ve
Ty I¢ |75 |80 |85 |85 90 |[100 |[100 |95 95 | 100 |90 90 |90 |90 90
thu
(%)
* Pic diém méu khdo sdt
Bang 2.12: Pic diém miu khao sat
Piic diém ca nhan S6 lwong (ngudi) Ty 1€ (%)
1. Phén bd theo giéi tinh
Nam 54 21%
N 203 79%
2. Phén bd theo dd tudi
Dudi 60 tudi 70 27.%
60— 70 114 44%
70-80 67 26.1%
Trén 80 tudi 6 2.3%
3. Phén bo theo trinh d@) hoc véan
Sau Pai hoc 51 19.8%
Pai hoc & Cao dang 169 65.8%
THPT 37 14.4%
4. Phan b6 theo phwong thirc nhan lwong
Truc tiép tai co quan BHXH 27 10,5 %
Nhan tién mit tai diém chi tra 106 41.2%
Qua tai khoan c4 nhan (ATM) 92 35.8%
Thong qua nguoi SDLD 32 12.5%
5. Phan b6 theo khu vure sinh song
No6ng thon 79 30.7%
Thanh thi 178 69.3%
6 Phan bd theo mirc lwong
Thu nhép dudi 7 triéu dong 106 41,2 %
Tir 7- 10 triéu dong 91 35,5%
Trén 10 triéu dong 60 23,3%

Nguon: Tong hop tir két qud phdn tich ciia tic gid
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Béng 2.13: Panh gia chung vé mirc d hai 1ong ciia ngudi siv dung dich vu chi tra lwong huwu
va tro cAp BHXH trén dia ban Ha Noi

Nhan t6 Piém trung binh
Su tin cay 3.81
Tinh dap ting 3.91
Nang luc phuc vu 3.75
Sy dong cam 3.66
Phuong tién hiru hinh 3.71
Quy trinh thu tyc 3.51
Ky vong cua khach hang 3.39

Nguon: Tong hop tir két qud phdn tich ciia tac gid

Bang 2.14: Théng ké mo ta vé mirc d hai long ciia ddi twong hwéng lwong hwu va tro cap

BHXH
X s n Gia tri nhé| Gia tri lén |Gia tri trung
Ma hoa N1 dung nhit | nhat binh
Nhin chung Ong/ Ba hai long vé chit lugng dich
HL1 vu chi tra lwvong huu, trg cap BHXH tai TP Ha 2 ) 3.78
NOoi.
Ong/ Ba s& tiép tuc sir dung dich vy chi tra
HL2 | lwong huu va trg cip BHXH ctia BHXH TP Ha 2 5 3.88
Noi
Ong/Ba s& gidi thiéu phuong thirc chi tra luong
HL3 va tro cap BHXH ma Ong/Ba hién dang st dung 1 5 4.01
cho nguoi khac?
Trung binh 3.89

Nguoén: Tong hop ciia tdc gia tir két qua phan tich s6 liéu

* Panh gia vé muc dd hai long ctia nguoi dan doi voi cac thanh phan cua ting nhan to
anh huong: (1)Nhén t6 “Su tin cay”, (2) Nhan t6 “ Su dap Gng”, (3) Nhan t6 “ Niang luc phuc
vu”, (4)Nhan t6 “ Phuong tién hitu hinh”,(5) Pdng cam, (6)Nhan t6 “Quy trinh thu tuc”,(7)
Nhan t6 “ Ky vong cua khach hang”
2.3.2.2. Phan tich hoi quy dé danh gia mirc d6 anh hudng ciia cac nhan to dén sy hai
1ong cua cac dbi tuong thy hudng cac ché d6 BHXH.

a.l. Banh gia do tin cdy thang do

* Két qua phdn tich nhan t6 kham phd EFA

* Két qua phdn tich nhan t6 kham phd EFA doi véi bién déc lap

* Két qud phdn tich nhan t6 kham phd EFA doi véi bién phu thuée

a.2. Phén tich mé hinh hoi quy da bién

* Kiém dinh mikc dg phit hop ciia mé hinh hoi quy
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Mt d6 quan trong ddi véi cac yéu té anh huong I8n su hai 1ong cua nguoi dan ddi véi
dich vu chi tra dugc thé hién thong qua tim quan trong caa cac hé sé Betatrong phuong trinh
hoi quy chuan hoa n hu sau:

Y =0,436*DU + 0,228*TC + 0,202*NL + 0,169*PT + 0,156*DC
2.3.3. Cic nhin té anh hwéng dén su hai long

(1) Sy tin cay, (2) Su dap ang ,(3) Nang lyc phuc vu, (4)Su dong cam, (5) Phuong
tién hiru hinh.
2.3.4. Panh gia chung vé s hai long ciia d6i twong huwéng BHXH doi voi dich vu chi tra.
2.3.4.1. Nhitng két qua dat dwoc

a. Vé do tin cay va kha nang dap ung

Vé kha nang ddp 1ng: Panh gia sy hai long ciua ngudi huong BHXH vé nang lyc thyc
hién dich vu chi tra qua khao sat, ngudi huong kha hai long, vai ty hé hai long trung binh
74,9%. Panh gia chung vé ning luc thyuc hién dich vu chi tra, mic hai long cao nhét caa cac
dbi twong duoc khao sat 1a sy an toan khi thuc hién dich vu chi tra véi ty 16 78,2% ; va yéu to
vé “ludn chu dong, sang tao co cac phuong thuc chi tra da dang thuan tién, phi hop véi dac
diém khach hang va ngudi cao tudi, suc yéu” c6 mirc danh gia hai 1ong thap nhat, vai ty 18
70,2%

Vé thoi gian thyec hién dich v chi tra: Két qua khao séat cho thiy, danh gia mic do hai
long vé thoi gian thuc hién dich vu chi tra nhan duoc sy dong tinh cua ngudi hudng, mic do
hai 1ong trung binh dat 4,45 diém (cao nhat trong tat ca cac bién quan sat).

Pénh gia chung vé thoi gian thuc hién dich vu di dugce ddi twong hai long kha cao,
mtrc trung binh 12 4,32, trong d6 muc hai 10ng cao nhat chiém ty I¢ 89,0%, thap nhat 12 63,8%.

Vé tinh chuyén nghiép trong theec hién dich vu: Két qua khao sat chi thay, mac d6 dong
y vé tinh chuy@n nghiép trong thuc hién dich vu chi tra (Buu dién thyuc hién) dat mic kha, véi
3,77 diém, twong duwong 75,5% y kién tan thanh.

Panh gia chung vé tinh chuyén nghiép duoc ngudi huong danh gia co nhiéu tién bo,
t6t hon trude khi Buu dién nhan nhiém vu dai ly chi tra BHXH, nhung chua cao.

Khd néng cung cap thong tin vé dich vy chi tra : Két qua khao sat cho thay mirc d6 hai
long cta nguoi hudng vé cac dich vu hd trg dat mic trung binh,véi 3,21 diém. Yéu té nguoi
huong rat hai 1ong vé dich vu 1a Buu dién thyuc hién lién lac véi ngudi hudng khi chua nhan

tién hang thang c6 mirc do hai 10ng trung binh kha cao 13 3,51 diém, trong d6 danh gia muc
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d6 hai long 1 21,01%%, ngudi hudéng danh gia mirc binh thudng chiém 78,99%, khong co y
kién danh gia khong hai long vé yéu té nay.

b. V& ning luc phuc vu va sy ddng cam vai khach hang:

Két qua khao sét cho thay, ngudi huong khé hai 16ng vé chét lwong phuc vu cua giao
dich vién, mic do trung binh kha cao 3,66 diém. Cac yéu t6 ngudi huong danh gia cao 1a giao
dich vién lich thiép va an can véi nguoi huong, thai ¢ cua cac nhan vién chi tra rat nhiét tinh
va niém né phuc vu nguoi huéng véi trach nhiém cao.

Danh gia chung vé thai dé caa nhan vién khi thuc hién dich vu chi tra, ngudi huong
danh gia cao tinh than trach nhiém thai do phuc vu cua giao dich vién, 74,2% danh gia muc
hai long tro 1én.

c. Dia diém va co s& vat chat phuc vu thuc hién dich vu chi tra

Qua khao sat dia diém va co s& vat chat, trang thiét bi tai cac dia diém chi tra van chua
duoc quan tim dung mirc, chua thuc hién dugc ding cam két theo hop dong vé tu sira nang
cap cac diém chi tra. Mirc do hai 1ong chung ciia ngudi hudng dbi véi dia diém va co s vat
chat cua cac diém chi tra 1a 3,45.

Panh gia chung vé dia diém va co so vat chat phuc vu thyc hién dich vuy chi tra chua
duoc ddi tugng huong danh gia cao, mirc trung binh, chi & mic 3,71; ty 18 chon muc hai long
cao nhat chi chiém 10,51%.

Panh gia chung vé sy hai long caa d6i twong huong BHXH dbi véi dich vu chi tra giai
doan 2017- 2019 trén dia ban thanh phd Ha Noi do BHXH Thanh phé thuc hién c6 thé dan
loi phét biéu cua 6ng Pho Tong Giam dé¢c BHXH Viét Nam tai hoi nghi tong két nam 2019
va Ky niém 25 thanh lap, 6 1a ... BHXH thanh ph6 Ha Noi da nd luc phan dau hoan thanh
nhiém vu caa Chinh phu giao trong cdng tac chi tra ché d6 BHXH. Cong tac chi tra da duoc
thuc hién kip thoi, day di cho ngudi hudng theo cac quy dinh caa phép luat; thuc hién dung
quy trinh nghiép vu vé chi tra, quan Iy ngudi huong caa nganh BHXH, co s vat chat, chat
luong phuc vu nguoi hudng tan tinh, chu ddo. Hai nganh tich cyc cai cach tha tuc hanh chinh,
day manh ung dung cong nghé thong tin, tao diéu kién thuan lgi nhat cho nguoi huéng, do
d6 da duoc da s6 nguoi huong dong tinh, ung ho”.

2.3.4.2. TON tai va nguy@n nhan

a. Ton tai: Mic du da c6 nhiéu ¢ gang phan diu dat nhitng thanh tyu quan trong, trong
hoat dong dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH cliing con nhiing ton tai, han ché:
- Vé swrtin cdy va khd ndng ddp vng:
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Mot sb diém giao dich chi tra chua thé hién duoc sy tich cuc giai quyét kip thoi, thoa
dang cac khiéu nai ciia nguoi dan. Két qua khao sat yéu to nay c6 mirc d6 danh gia sy hai
long ¢ mirc trung binh, nhung con c6 1,7% y kién khong hai long véi viéc giai quyét khiéu
nai cia nguoi dan.

Van con hién twong dén hen ma hd so chua giai quyét xong, dan dén phai di lai nhiéu
lan. Viéc BHXH chwa chu trong dén viéc ap dung cac phuong thirc chi tra hién dai, cha yéu
tap trung vao dich vu chi tra qua hé thdng buu dién ciing dan dén kha niang dap ung cua
BHXH chua dugc danh gia cao.

- Phuwong tién hizu hinh: Co sé vat chat con thiéu, chua c6 du trang bi ghé ngdi chd,
quat mat, nu6c udng do d6 con nhiéu diém chi tra ¢ sd luvong ngudi nhan lvong qua dong
anh hudng dén su hai 1ong ciia ngudi thu hudng. CO téi 8,6% sb Y kién tra loi khong hai long
véi viéc bd tri dia diém chi diém chi tra 6n dinh, thuan tién, hop Iy. O viing xa, néng than,
diém chi tra con khé khan, tham chi nhiéu diém chi tra con phai di muon, ¢ khu vyc thanh thi
tinh trang phai bé tri ghép nhiéu to dan pho dén nhan lwong mot dia diém kha dong duc.

- Sw dong cdm va néng lyc phuc vu:

Van con d6 mot bo phan can bo thé hién thai do chua tot, van con thé hién thai do6 cua
quyén, ké ca chua sin sang dap @ng nhu cau cua ngudi dan hay cing nhic, chua linh hoat
trong khi cung cap dich vu dich vu chi tra lvong huu va trg cap BHXH, gy nén sy chua hai
long ctia nguoi dan trong van dé nay.

Mot s6 can bo chi tra chua da nang luc tiép nhan, tra 1o, giai dap thac mac, kién nghi,
huéng dan tét cho nguoi huang con han ché; viéc bé tri nhan vién thuc hién dich vu chi tra
ctia Buu dién chua dugc 6n dinh, chuyén trach.

b. Nguyén nhan

Thi nhat: Do quy trinh chi tra lwong huu va bao hiém xa hoi chua hoan thién dan dén
qua trinh thuc hién va giai quyét cac khiéu nai chua kip thoi, mat nhiéu thoi gian.

Thir hai: Cac phuong thuc chi tra con chwa phong phu, ddn dén nguoi huong lwong huu
va trg cip BHXH con thu dong trong viéc nhan tién.

Thir ba: Sy bt cap gitra nhu cau vé co so vat chat va ngudn nhan lec vai yéu cau phuc
vu 6 lrong ngudi hudng luong trén dia ban Ha Noi ¢6 sé luong 16n, ting nhanh..

Tha tu: Trinh d6 dao tao ciia mot sé can bo cong chuc tai don vi 1a chua cao (chu yéu
|4 tét nghiép trung cap, cao dang.. roi duge dua di dao tao chuyén tu hoac tai chuc), chinh vi
thé van con ton tai mot s6 can bo cong chie c¢6 ning luc phuc vu chua cao, chua that su dap

ng tét nhu cu cia nguoi dan. cong tac dao tao, huin luyén nghiép vu, ning cao ning luc
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chuy&n mén boi dudng phap luat vé BHXH cho nhan vién chi tra thuoc don vi dai Iy chi tra
con chua theo kip yéu cau nhiém vu chi tra do nganh Buu dién méi dugc tiép nhan.

Vin ho4 giao tiép noi lam viéc, quy dinh khéng lam viéc riéng khi thyc hién giao dich
chua thyuc su duoc chd trong & mot sé don vi.

KET LUAN CHUONG 2

Noi dung ctia Chuong 2 di phan tich thuc trang vé cong tac chi tra lwong huu va trg cip
BHXH tai BHXH Thanh phd Ha Néi trong giai doan nghién ctru. Bén canh do, tac gia ciing
tién hanh phan tich dit liéu khao sat bang phuong phap nghién ctru dinh lrgng. Két qua nghién
clru da cho thay ¢ 05 yéu to anh huong dén mirc d6 hai long cua dbi twong huong luong huu
va tro cap BHXH tai dia ban thanh phé Ha Nai 1a: (1) Tinh dap tng, (2) Sy tin cay, (3) Ning
lyc phuc vu, (4) Phuong tién hitu hinh, va (5) Sy dong cam.

Trén co so két qua nay, chuong 3 tiép theo tac gia s& dé xuét cac giai phap va kién nghi
thich hop nham hd tro cho céc can bd, céng chirc lién quan dén bd phan phuc vu dich vu chi
tra lwong huu va trg cAp BHXH trén dia ban Thanh phd Ha Nai trong viéc xay dung cac giai
phap thich hop nham nang cao hon nita sy hai 10ng cua dbi twong hudng luong huu va tro
cap BHXH tai dia ban Thanh phé Ha Nai trong thoi gian toi.
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Chuwong 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CHI TRA LUONG HUU
VA CAC CHE PO BAO HIEM XA HOQI TREN PIA BAN THANH
PHO HA NOI
3.1. Pinh huéng phat trién BHXH ciia Nha nuée va Bao hiém xi héi TP Ha Noi

3.1.1. Muc tiéu phat trién

3.1.1.1 Muyc tiéu phéat trien BHXH caa Nha nudc

a) Vé quan diém

- Bao hiém x& hoi, BHYT Ia hai chinh sach x& hoi quan trong, 1a tru cot chinh cua hé
thdng an sinh xa hoi phai duoc timg budc mé rong, ting nhanh dbi twong tham gia, gép phan
thuc hién tién bo va cong bang xa hoi, dam bao 6n dinh chinh tri - x4 hoi va phat trién kinh
té- xa hoi.

- Phét trién nganh Bao hiém x& hoi Viét Nam phu hop véi diéu kién kinh té - x& hoi
cua dat nude va dong bo vai phat trién cac dich vu x& hoi. Nha nudc tao diéu kién dé nganh
Bao hiém x4 hoi Viét Nam dau tu phat trién cong nghé va phuong tién ki thuat tién tién ap
dung vao quan ly nham t6 chic thuc hién tét cac ché do, chinh sach bao hiém xa hoi, bao
hiém vy té.

- Thuc hién tét cac ché do, chinh sach BHXHBHYT la trach nhiém cuaa cac cap uy
dang, chinh quyén, doan thé, to chirc xa hoi, doanh nghiép va ciia mdi nguoi dan.

- Khuyén khich céac t6 chic dich vu cdng ich caa Nha nuée tham gia cung tng cac
dich vu thu, chi BHXH, BHYT nham tao diéu kién thuan loi cho moi nguoi tham gia va thu
huong cac ché do BHXH, BHYT, dap ang yéu cau hdi nhap va phi hop véi thdng 1é quéc té.

-Tang cudng hop tac qudc té dé co thém ngudn luc, kinh nghiém trong viéc thuc hién
cac chinh sach BHXH, BHYT va hién dai hoa hé théng cong nghé thong tin.

b) V& muc tiéu.

+ Muyc tiéu chung: Tiép tuc phéat trién nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam theo hudng
hién dai, dam bao du ning luc va diéu kién dé nang cao chat lwong, hiéu qua phuc vu va to
chue thuc hién chinh sach bao hiém x4 hoi, bao hiém y té, dap ung yéu cau céng nghiép hoa,
hién dai hda va hoi nhap qubc té.

+ Muc tiéu cu thé

- Phan dau dén nam 2020 c6 khoang 50% luc luong lao dong tham gia bao hiém x4
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hoi; 35% luc luong lao dong tham gia BHTN va trén 80% dan sé tham gia BHYT

- Quan ly, sir dung ding quy dinh va c6 hiéu qua quy BHXH, quy BHYT nham bao
dam quy BHXH can d6i trong dai han, quy BHYT can d6i hang nam.

- Tiéu chuan héa quy trinh nghiép vu va quan 1y dbi tuong, dam bao cham nhat dén
niam 2015 phai hoan thanh viéc ap dung hé thong quan Iy chat luong theo tiéu chuan TCVN
ISO 9001:2008 vao hoat dong cua cac co quan trong todn nganh; mdi cong dan tham gia bao
hiém xa hoi, bao hiém y té dugc cap mot sb dinh danh va thong nhat véi sé dinh danh cong
dan do Nha nudc quy dinh dé phuc vu va quan ly qua trinh thu, giai quyét chinh sach, chi tra
cac ché o BHXH, BHT, BHYT mdt cach chinh xac va thuan tién.

- Kién toan hé thong t6 chirc bo may nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam, nang cao ning
lyc quan ly va thyc thi céng vu cia doi ngii can bd, cong chuc, vién chirc dé to chirc thyuc
hién, gop phan dam bao su phat trién 6n dinh, bén viing caa chinh sach BHXH, BHYT y té.

- Hoan thién ha tang c6ng nghé théng tin (mang may tinh, may chu, may tram, an ninh
mang, trung tam di liéu nganh va hé théng phan mém, co sé dit liéu, dich vy cong truc tuyén
trén mang Internet) dé giai quyét cac chinh sach, ché @6 BHXH,BHYT, 1§ trinh nhu sau:

- Cham nhét dén nam 2020 lién thong, két ndi thong tin dugc giita cac co quan thudc
nganh Bao hiém x& hoi Viét Nam véi cac co s kham bénh, chira bénh bao hiém y té thuoc
nganh y té va cac don vi to chirc thuc hién ché do, chinh sach BHTN thudc nganh lao dong.

- Xay dung hé théng tru s& 1am viéc khang trang, hién dai, thuan loi cho giao dich va
phuc vu; dam bao yéu cau vé quy mé va cong ning st dung lau dai.

3.1.1.2. Muyc tiéu phat trién cia BHXH thanh phd Ha Noi:

“Doan két, sdng tao, quyét tdm xay dng BHXH Thanh phé tinh gon, hién dai, chuyén
nghiép” hudéng téi sy hai long cua nguoi dan va cac chu thé tham gia BHXH, BHYT, BHTN,
phan dau hoan thanh xuét sac nhiém vy trong giai doan mai.

Muc tiéu phat trién cu thé 1a:

Thir nhat, nang cao mirc do tac dong cua cac ché do anh huong 16n dén doi séng cua
nguoi tham gia BHXH.

Thir hai, dam bao tinh bén viing caa quy BHXH.

Thur ba, tiép tuc day manh cdng tac cai cach thu tuc hanh chinh(TTHC), tng dung cong
nghé thdng tin, xay dung Co sé dit liéu(CSDL) qubc gia vé BHXH va co sé phap Iy phuc vu
xay dung, két néi, chia s¢ CSDL qudc gia vé BHXH véi céc hé thdng thdng tin caa so, nganh

, quan huyén. Trién khai dich vu cdng truc tuyén TTHC trong thanh toan dién tir, nang cao ty
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trong chi tra luong huu qua tai khoan cad nhan(ATM) tai ngan hang.

Thu tu, tiép tuc Kién toan, sip xép to chic bo may hé théng BHXH cac phong, BHXH
quan huyén tinh gon, hoat dong hiéu luc, hiéu qua; quy dinh rd trach nhiém, quyén ha, dé cao
trach nhiém nguoi dimg dau co quan, don vi va c6 ché tai xur Iy nghiém di véi truong hop
vi pham, lam cham, lam kém hiéu qua.

3.1.2. Co sé dé dé xuat gidgi phap:

Diéu kién co s vat chat, nhat 1a trinh d6 tng dung cdng nghé, 16 trinh chuan hoa théng
tin dit liéu vé ngudi nhan luong, tro cip BHXH dé két ndi, chia sé théng tin voi céc to chuc
cung ung dich vu thanh toén, t6 chirc cung @ng dich vu trung gian thanh toan nham phuc vu
chi tra lwong huu, trg cip BHXH qua ngan hang...

Kha ning phdi hop thuc hién cia nganh BHXH thanh phd Ha Noi, Buu dién thanh phd
Ha Noi trong t6 chirc va phéi hop cong tac quan ly chi tra.

Can cr vao thuc trang cong tac quan Iy chi tra cac ché ¢6 BHXH hang thang qua hé
thong buu dién thoi gian qua, két qua diéu tra khao sét sy hai 1ong cia ngudi huong dbi Voi
cong tac chi tra lvong huu va tro cap BHXH hang thang.

Can ctr vao cac van ban phap ly cua Nha nudc, Chinh phu, cac Bo nganh va hudng
dan cua BHXH Viét Nam vé cong tac chi tra cac ché do BHXH.

Can ctr vao két qua nghién ciru vé cac yéu té anh huong dén mirc do hai long cua
d6i twong huong luong huu va trg cip BHXH tai dia ban TP Ha Noi 1a: (1) Tinh ddp iing, (2)
Sir tin cdy, (3) Néng luc phuc vu, (4) Phurong tién hiru hinh, va (5) Su dong cam.

3.2. Mot s6 giai phap nhiam nang cao su hai long vé chit lwong dich vu chi tra hrong
hwu va trg cap BHXH trén dia ban thanh phé Ha Nbi.

3.2.1. Hoan thién hé thong té chirc thuc hién chi tra lwong hwu va tre cap BHXH, nham
dap wng nhu cau khach hang va dam bao s tin cay.

Truéc hét, BHXH thanh phd Ha Nbi can thuc hién hoan thién hé théng té chic chi tra
cac khoan luong huu va tro cip BHXH. tap trung khac phuc tinh trang giai quyét hd so cho
ngudi dan con cham tré, qué thoi gian quy dinh, dé ngudi dan phai buc xuc vi di lai nhiéu lan.
Quan tam hon nita trong viéc day nhanh tién do giai quyét hd so. Bong thoi, khdng ngirng
nang cao chat lugng phuc vu, tranh sai s6t dé nguoi dan khoéng phai di lai nhiéu lan dé lién hé
giai quyét truc tiép tai BHXH trén dia ban thanh ph Ha Noi.

3.2.2. Hoan thién vé cdc phwong thirc thuc hién chi trd, iing dung cong nghé
thong tin vao qua trinh theec hign chi trd lwong huwu va tro cép BHXH.

+ Phuong thuc chi tra truc tiép: BHXH can phdi hop véi ngan hang, kho bac dé c6 thé
thuc hién nhanh chéng viéc mé tai khoan cac nhan dé nhan tién chi tra. Trong thoi dai cach
mang cdng nghé, viéc &p dung cac phuong thic thanh toan tién tién, hién dai 1a can thiét, dam
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bao nang luc phuc vu cta don vi. Xay dung kho dir liéu tap trung tai BHXH TP Ha Noi quan
ly qué trinh tham gia va thy huong cac ché d6 BHXH caa nguoi lao dong

+ Phuong thuc chi tra gian tiép: Bén canh vi¢c sur dung dai ly 1a h¢ théng Buu dién, ddi
véi nhirg d6i tuong hudng luong huu tudi cao, stc yéu, BHXH c6 thé két hop phuong thire
sir dung ban dai dién tirng xa va tién hang chuyén cac khoan lwong huu va trg cap dén tan tay
ngud1 huong.

+ Phuong thirc chi tra theo hinh thirc phéi hop gitta huyén va xa:

Thuc hién phuong thic chi tra theo hinh thic phdi hop gitra huyén va xa sé han ché
duoc cac tiéu cuc, that thoat trong qué trinh chi tra, ddng thoi dam bao su tin cay caa khach
hang dbi vai chit lugng dich vy chi tra lvong huu va tro cap BHXH tai dia ban TP Ha Noi.

+ Nang cap, hoan thién mang ha ting va cac thiét bi cong nghé thong tin dé dam bao
trién khai dong bo cac phan mém thu, ké toan, chi va két ndi di liéu gitta co quan BHXH va
cac don vi lién quan nham nang cao hiéu qua trong quan 1y, diéu hanh.

+ Pao tao k¥ ning vé (tng dung CNTT cho can bg, cdng chirc, vién chirc; nang cao chat
lugng cong tac bdi dudng, tap huan nghiép vu cho can bo tin hoc cia BHXH céc quan, huyén.
3.2.3. Hoan thién vé co sé hg tang phuc vu cho cong tac chi trd.

Can c6 co s6 ha tang dam bao an toan khi phai quan ly mot luong ngudi cing véi mot
lugng tién 16n trong nhitng ngay chi tra.

Trong diéu kién hau hét khach hang van nhan luong huu va tro cip BHXH bang tién
mat, yéu té "Phuong tién hiru hinh" ¢6 vai tro rat Ion viéc nang cao su hai 1ong caa nguoi st
dung dich vuy chi tra luong huu va trg cap BHXH.

Do dién tich l1am viéc nho, s6 lwong may lanh chua dap ang nén khi cé sé lwong Ion
ngudi dan dén lién hé giai quyét truc tiép vé dich vu chi tra luong huu va trg cap BHXH, s&
gay ra su khong thoai mai cho nguoi dan. Piéu nay cho thiy BHXH Ha Nai can tiép tuc hoan
thién, ting cuong ha tang k¥ thuat va tng dung cong nghé méi trong hoat dong.

3.2.4. Nang cao chdt Iweng nguon nhan luc trong qua trinh thec hién dich vu chi
tra.

- Tang cuong cong tac dao tao nang cao trinh do Cong tac chuyén mén, nghlep vu cho
can bo vién chirc.Cong tac dao tao can xac dinh dung nhu cau dao tao cho timg dbi tuong can
bo cong nhan vién trong co quan BHXH, dya trén co sé nhiém vy cua moi ngudi, maoi bo
phan cong viéc, dé xay dung noi dung, ké hoach, phuong phép dao tao phli hop dé dat hiéu
qua thiét thuc, khong lang phi. Pac biét, chi trong dao tao, tap huan nghiép vu gitp doi ngti
nhan vién Buu dién vira lam tot cong tac chi tra, vira ¢d thé tuyén truyén, giai dap thic mac
cho nguoi hudng.

- Khéng ngtrng kién toan to chirc bo may, xay dung hé théng chtc danh tiéu chuan,
khung ning lyc twong tmg lam co sd cho viéc tuyén dung, dio tao bdi dudng va phét trién
d6i ngil can bo, cdng chuc, vién chirc; Tuyén dung cong chic, vién chirc cua don vi theo vi
tri viéc lam thong qua hinh thuc thi tuyén cong khai.

- P6i méi phuong thire danh gid, bo nhiém can bo quan Iy dam bao khach quan, minh
bach. SGm hoan thién viéc xay dung ban mé ta cong viéc va khung nang luc theo vi tri viéc
lam cho tirng céng viéc, tung chirc danh can b, cdng chic cua tieng phong nghiép vu va
BHXH quan, huyén.

- B6i méi cong tac tuyén dung cong chic, vién chic cia don vi theo vi tri viéc 1am va
khung ning lyc da duoc xac dinh thdng qua hinh thic thi tuyén cong khai.

- Khéng ngirng kién toan to chirc bo may va cong tac can bo dap ang yéu cau nhiém
vu trong giai doan mai. Xay dung doi ngii can bg, cong chuc, vién chirc ¢ ban linh chinh tri
vitng vang, pham chat dao dwc trong séng, c6 kién thic sau vé chuy@n mén nghiép vu, chuyén
nghiép vé phong céch phuc vy, dap (ng yéu cau ngay cang cao ciia nhan dan.
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3.2.5 M4t sé gidgi phap khac

3.3. Mot s6 dé xuat, khuyén nghi

* Voi BHXH Viét Nam:

* \/Gi nganh buwu dién thanh phé Ha Ngi:

Nganh Buu dién thanh phd Ha Nbi can chd trong nang cao chat lwgng ngudn nhan lyc
trong qué trinh thuc hién dich vy: cong tic dao tao bdi dudng nhan vién chi tra, tap huin
nghiép vu, quy trinh theo quy dinh hién hanh, khuyén khich nhan vién nang cao ning luc (ng
dung céng nghé théng tin trong cong viéc nhu ché do dai ngd nhan vién 1am viéc hiéu qua.
Thuce tién cho thay, ddi twong khach hang can phuc vu phan 16n 1a can bo huu tri, 16n tudi.

- Nang cao chat luong quy trinh xt ly cong viéc, nhu xay dung quy trinh phéi hop gitra
BHXH va Buu dién, nham giai quyét thic mac, khiéu nai cia nguoi thac mac vé ché do chinh
sach that hiéu qua va chat luong.

-V& cbng tac t6 chuc can bo: ting cudng cong tac gido duc chinh tri, tu tuéng, dao dic
cong vu, ting cudng cong tac kiém tra, giam sat hoat dong ctia nhan vién Buu dién, bao dam
ho hoat dong theo hudng chuyén nghiép.

KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong 3, tac gia di dé xuat mot sd giai phap nham nang cao su hai long cua
khach hang ddi véi viéc chi tra lvong huu va trg cdp BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi,
déng thoi dua ra mot s6 kién nghi véi BHXH Viét Nam va Buu dién thanh phé Ha Noi.
Nhiing kién nghi tac gia dua ra déu kha thi va phu hop voi diéu kién thuc té cia BHXH trén
dia ban thanh Ha Noi dé xay dung cac giai phap thich hop, hd trg cho cac can bg, cong chuc
lién quan dén bd phan phuc vu dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH trén dia ban thanh
phd Ha Noi trong thoi gian t6i.
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KET LUAN

Sy hai 16ng cua khach hang ddi voi mot san pham, dich vy 1 nén moéng, 1a diéu kién
can trong mot chién lugc giir chan khach hang va xay dung hé théng khach hang trung thanh.
Va viéc lam khach hang hai 1ong don gian chinh 1a doanh nghiép tao duoc diém cong “tich
cuc” trong tam tri va cam nhan cuaa khach hang.

Nhitng két qua dat duoc cua Luan van “Nghién cizu s hai 1ong vé chat liwong dich vu
chi tra lwong huu va tro cap bao hiém xa héi trén dia ban Thanh phé Ha Néi ” nhur sau:

Thet nhdt: Hé théng hoa co s& 1y luan va thuc tign dich vu chi tra lvong huu va trg cip
bao hiém x& hoi.

Ther hai: Danh gia duoc thuc trang dich vu chi tra luong huu va trg cap bao hiém x& hoi
va sy hai 1ong cia ngudi huang cac ché do BHXH.

Thet ba: Tim ra 5 yéu té anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang sir dung dich vu chi
tra lwong huu, tro cap BHXH, dé xuat md hinh nghién ctru sy hai long, gom 5 nhén tb: Su tin
cay, Kha nang dap tng, Nang lyc phuc vu, Phuong tién hitu hinh, Su déng cam. Trong do,
kha nang dap ang va sy tin cay c6 tac dong manh nhat dén su hai 1ong caa khach hang.

Thet tur, Trén co sé phan tich thuc trang vé dich vu chi tra luong huu va trg cap bao hiém
x& hoi trén dia ban thanh phd Ha Noi va két qua khao sat su hai long ciia nguoi dan vé chat
lwong dich vuy chi tra lwong huu va tro cap bao hiém xa hoi, luan van da dua ra cac nhom giai
phap va kién nghi thich hop dé nang cao hon nita chat luong phuc vy thoa man su hai long

ctia nguoi dan dang huong lwong huu va trg cap BHXH trén dia ban thanh ph Ha Noi.



