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LOI CAM ON
Trong qua trinh hoc tap, nghién ctru va hoan thién luan van “Nghién cuu sy
hai long vé chat lwong dich vu chi tra lwong huu va tro cdp BHXH trén dia ban thanh
phé Ha N¢i”, hoc vién da nhan duoc sy dong vién, khuyén khich va tao diéu kién
gitip d& nhiét tinh cua cac thay cb gido, cac cp ldnh dao nganh Bao hiém x4 hoi thanh
phé Ha Noi, dong nghiép va gia dinh.

Hoc vién xin bay to 10ng biét on sdu sic tdi cac thay cd gido, Khoa sau dai hoc -
Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong Ha Noi di truyén dat cho hoc vién nhimg
kién thtrc chuyén sau vé chuyén nganh trong sudt thoi gian hoc tap dé hoc vién cd nén
tang kién thirc hd tro rat 16n cho hoc vién trong qué trinh 1am luan van thac si.

bac biét, hoc vién xin bay to long biét on sdu sac t6i TS.Nguyén Thi Viét Lé —
Nguoi truc tiép huéng dan, tan tinh giup d& va ¢ van cho hoc vién tién hanh cac
hoat dong nghién ctru khoa hoc dé hoan thanh luan van nay.

Hoc vién ciing xin duoc bay té su biét on dén GS. Bui Xuan Phong -Truong
tiéu ban QTKD]1 cung cac Thay/Cé trong Tiéu ban danh gia dé cwong di tao diéu
kién va chi din chu dao dé hoc vién duoc chuyén dé tai nghién ctru phu hop véi
chuyén nganh QTKD va rat thiét thuc d6i voi nodi dung hoat dong ctiia co quan BHXH
thanh phé Ha Noi noi hoc vién dang lam viéc.

Vi thot gian nghién ctru con han ché, dai dich covid -19 dién bién phtc tap,
kéo dai, thuc tién cong tac lai vo cung sinh dong, luan vin chic chin khong thé tranh
khoi nhitng han ché va thiéu sét. Hoc vién mong mudn nhan duoc nhiéu ¥ kién quy
bau tir cic quy thiy cd, ban cb van va dong nghiép dé dé tai hoan thién hon nita va
¢ y nghia thiét thuc ap dung trong thuc tién cong tac.

Hoc vién chan thanh cam on.

Ha Noi, ngay 11 thang 11 nam 2020.
HOQC VIEN CAO HQC

Pham Thi Ngoc Lan



LOI CAM DOAN
T6i xin cam doan day 1a cong trinh nghién ctru cua riéng t6i. Cac sd lidu va
két qua nghién ctru, phan tich trong luan vin 13 trung thuc va chua timg duoc ai cong

b trong bt ky cong trinh nao.
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong chién lugc phat trién Kinh té - xa hoi, BHXH dugc Pang, Nha nudc Xac
dinh 1a chinh séch 16n, 1a try cot chinh caa hé thdng an sinh xa hoi, gop phan bao dam
on dinh doi séng cua ngudi lao dong, thuc diy su phat trién xay dung dit nuéc, bao
vé t6 qudc, gitr virng su 6n dinh chinh tri, trat tu an toan xa hoi.

Ban chit cua BHXH 1a hoat dong phan phdi lai thu nhap cua chinh ban than
ngudi lao dong theo thoi gian va cia cac thé hé/ nhom nguoi lao dong. Khoan luong,
trg cap BHXH ma ngudi lao dong dugc nhan dugc chinh 12 khoan bu dap hoic thay
thé mot phan thu nhap cho ho, khi ho gap rai ro 1am giam hoiac mat kha ning lao
dong, nham gop phan bao dam an toan kinh té cho ngudi lao dong va gia dinh ho,
ddng thoi gop phan bao dam an toan xa hoi.

Nha nuéc quan ly théng nhat cong tac BHXH va 1ap Ién hé théng co quan
BHXH tir cap huyén (quan, huyeén, thi tran) dén Trung wong dé to chic thuc hién
chinh sach bao hiém xa hoi. La co quan su nghiép nha nudc, BHXH hoat dong lay
hiéu qua xa hoi lam muc tiéu hoat dong, ma khéng vi muc dich lgi nhuan.

Hoat dong BHXH 1a qua trinh t6 chuc, trién khai thuc hién cac ché do, chinh
sach BHXH do6i véi nguoi huong cac ché ¢6 BHXH, trong d6 chi tra luong huu va
trg cdp BHXH cho cac d6i twong thu huong 1a mot nhiém vu quan trong. Vi vay,
nganh BHXH xac dinh muc tiéu hudng tai cua nganh la ndng cao su hai long caa
nguoi thu huong céc ché 6 BHXH, trén co so nang cao chat lugng dich vu.

Trong nhimng nam qua, BHXH thanh phé Ha Noi ludn chi trong dén viéc nang
cao chat luong phuc vu ddi voi cac dbi twong huong BHXH, trong d6 dic biét chi
trong nang cao chat luong dich vu chi tra lvong huu va trg cip BHXH, dam bao dem
dén su an tAm, tin twdng cua ngudi lao ddng vao chinh sach BHXH, tir d6 dua chinh
sach BHXH vao cudc sdng cd hiéu qua hon.

Dé hoan thanh nhiém vy myc tiéu dé ra trong tinh hinh mai, gop phan dwa chinh
sach BHXH vao cudc song, BHXH thanh phé Ha Noi can phai ¢6 nhiing doi méi

toan dién, nhung truge hét 1a doi mai xay dung ngudn nhan lyc c6 chit lwong cao c6



da nang lyc chuyén mén, ang dung tin hoc vao nghiép vu va quan 1y dbi twong tham
gia BHXH, d6i méi trong cach nghi, cach 1am, vé phong cach phuc vu nham dam bao
t6t nhat quyén loi cua ngudi lao dong, nang cao niém tin cua ngudi lao dong vao
chinh sach an sinh x& hoi caa Pang, Nha nudc. Mubn vay, BHXH Ha Noi can phai
giai quyét nhiéu van d&, nhung viéc quan trong trudc tién 1a can nghién ctru xac dinh
rd thyc trang chat lwong dich vy hién nay va nhitng nhan té tac dong dén no, dé tir 46
dé ra nhirng giai phap hitu hiéu trong t6 chtc thuc hién 1a rat can thiét.

Tir yéu cau thyc té trén, 1a cong chic 1am viéc tai co quan BHXH, tac gia rat
quan tam va chon nghién ciru dé tai “Nghién ciru sw hai 10ng vé chat lweng dich vu
chi trd lwong huweu va tro' cdp bdo hiém xa héi trén dia ban Thanh phé Ha Ngi”.

2. Tong quan vé van dé nghién ciu

Pi c6 nhiéu cong trinh nghién ctru trong va ngoai nudc vé sy hai 1ong cua
khach hang ddi voi san pham va dich vu trén nhiéu ddi twong khach hang, & nhiéu
linh vuc va khac nhau.

T ndm 1980, nhiéu nha nghién cau trén thé gigi da tap trung nghién ciu vé
chét luong dich vu, chi sb do mirc ¢ hai 16ng nham thiét 1ap chi sé hai long cua
khach hang ddi véi viéc mua va tiéu dung san phan — dich vu. Theo d6 Parasuraman
va cong su (1985)[17] khang dinh ring SERVQUAL la mot dung cu do luong chat
luong dich vu tin cay, chinh xac va thang do nay da dwoc st dung rong rai.

Thu thap théng tin tir 24 doanh nghiép san xuat tai Viét Nam, Thai Lan va Pai
Loan, Pan va Nguyen (2015) [18] di tong hop, phan tich va danh gia, cac tac gia két
luan rang, dé gia tang su hai 1ong va 16ng trung thanh caa khéach hang, cac cong ty
san xuat nén tap trung hon vao viéc phét trién va doi méi cac dich vu di kém vai san
pham, cang ¢ giao tiép va duy tri méi quan hé lau dai vai khach hang.Trong thi
truong canh tranh hién nay, chat lugng cua dich vu di kém dong vai tro quyét dinh
trong viéc khang dinh vi thé cua san pham do doanh nghiép san xuat so véi san pham
tuong tu ciia cac dbi thu.

Ngoai ra, cling c6 mot sé nghién ciru khac danh gia tac dong cua gia ca san

pham/dich vu dén sy hai 10ng cia khach hang nhu Wang va cong su (2018) va Low,



Lee, Cheng, (2013)[24]. Céc tac gia di chi ra rang, mac d6 anh huéng cua gié ca tac
dong dén su hai l1ong ciia khach hang phu thudc vao dic diém va mong doi caa khach
hang d6i vai san pham.

O Viét Nam, luén van thac si “Danh gia syu hai 10ng cia nguoi dan ddi véi dich
vy hanh chinh céng khi tng dung tiéu chuan 1SO tai UBND Quan 1 Thanh phd Ho
Chi Minh” cua V& Nguyén Khanh (2011), [5] tac gia da tap trung danh gia hién trang
cong tac CCTTHC, do ludng sy hai 10ng caa nguoi dan vé dich vu hanh chinh cong
tai Quan 1 — xac dinh 4 nhan té quan trong anh hudng dén dén chat luong dich vu Ia:
Quy trinh thi tuc, kha ning phuc vu, sy tin cdy, co s& Vat chat.

Luan vin “Giai phap nang cao sy hai 10ng vé chat lugng cong tac chi tra luong
huu va trg cap BHXH trén dia ban tinh Tra Vinh” cua tc gia Bui Thanh Minh (2015)
[7], Tap trung danh gia sy hai 10ng cua d6i truong nhan lwong huu qua Buu Dién tai
dia ban tinh Tra Vinh, dé xuat cac giai phap nham nang cao su hai long cua cac doi
tuong thy huong dich vu. Qua nghién ciru tac gia cho thay, cac yéu té anh huong dén
su hai long, d6 chinh la tinh chuyén nghiép, thai d cua nhan vién giao dich va co s&
vat chat. Trén co so két qua nghién cau, tc gia dé xuat cac giai phap nang cao chat
luong phuc vu cong tac chi tra lwong huu trén dia ban tinh Tra Vinh.

Nghién ciru cia Pham Hung Cudng clng tap thé PGS, TS Pai hoc Ngoai thuong
(2019) [2]: Panh gia su hai 10ng cua khach hang d6i vé6i chat luong san pham dich
vu ctia doanh nghiép. Nhom tac gia da nghién ciru dé xuat mo hinh nghién ciu, trong
d6 gdm c6 bién phy thude dugc xac dinh 1a su hai long cua khéach hang va céc bién
doc 1ap 1a cac yéu té anh huong dén su hai long cua khach hang d6i véi cac san pham
va dich vu cua doanh nghiép. Tir md hinh, nhém tac gia dwa ra cac gia thuyét nghién
ctu, tién hanh thu thap dit liéu thong qua phuong phap 1ay y kién véi cac khach hang
la mot doanh nghiép trén dia ban TP Ha Noi. Thang do dwoc st dung la thang do
Likert 1(Hoan toan khong dong ) dén 7(Hoan toan dong ). Sau khi hoan thanh diéu
tra khao sat cac khach hang vé van dé nay, nhém tac gia ky vong céc két qua dat duoc
s& mé hudéng nghién ciu tiép theo vé kiém dinh yéu t6 anh huéng dén chét luong

dich vu san pham cua doanh nghiép hién nay.



Nhin chung, céc tac gia di nghién ctu vé su hai 10ng cta nhiéu déi teong khach
hang khac nhau ddi véi chat luong dich vu. Tuy nhién, cho dén nay, theo tac gia duoc
biét, chua c6 cong trinh nao nghién ciru chuyén sau, toan dién dén su hai long cua
ngudi st dung dich vu chi tra luong huu va trg cap BHXH trén dia ban Thanh phd
Ha Noi, tir d6 dwa ra cac giai phap dé ting cuong su hai 10ng cta ngudi st dung dich
vy nay. Do d6, dé tai ndy c6 y nghia vé ca ly thuyét va thyc tién.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru
3.1 Muc dich nghién ctru:

Nang cao mirc d6 hai 10ng cua cac ddi tugng nhan lwong huu va tro cap BHXH
trén dia ban thanh phé Ha Noi.
3.2. Nhiém vu nghién cu:

- Nghién ctru co s& Iy luan vé sy hai 10ng va cac nhan t anh huong dén su hai
long cua nguoi st dung dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH.

- Panh gia sy hai 10ng cua nguoi sir dung dich vu chi tra luong huu va trg cap
BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi.

- P& xuat mot sb giai phap nang cao su hai 1ong cua nguoi st dung dich vu chi
tra lwvong huu va trg cdp BHXH trén dia ban thanh phé Ha Noi.
4.P6i twong va pham vi nghién ciu
4.1. Péi twong nghién ciru

Poi twong nghién cizu: Sy hai 10ng cta ngudi st dung dich vy chi tra luong
huu va trg cadp BHXH

Poéi twong khdo sat: Ngudi dang huong cac ché do luong huu va trg cap
BHXH.

4.2. Pham vi nghién ciu:

- Pham vi V& noi dung: Lu4n van nghién cttu nhitng van dé lién quan dén sy
hai 10ng va nhitng giai phap dé nang cao su hai long ciia nhimg ngudi nhan luong
huu va tro cap BHXH.

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

- Pham vi v& thoi gian: Dé tai thuc hién nghién ctu tir nam 2017 - 2019.



5. Phwong phap nghién curu

Phwong phdp nghién ciru dinh tinh:

Nghién ctu cac tai liéu vé sy hai 10ng cia nguoi st dung dich vu cong da duoc
nghién ciru. Trén co s& do tac gia danh gia, phan tich khdm pha nhiing yéu té anh
hudng dén su hai 1ong vé chat lwong dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH cua
cac d6i tuong trén dia ban Ha Noi.

Phuong phdp diéu tra xa héi hoc:

- Phéng van theo bang hoi (phiéu khao sat): Hudng téi muc tiéu danh gia su hai
long vé chét luong dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH.

- Str dung phiéu diéu tra thiét ké danh cho cac ca nhan va doanh nghiép co s
dung dich vu BHXH trén dia ban Ha Noi. Kich co mau phat ra 300 phiéu truc tiép
cho ngudi thy hudng luong huu va tro cap BHXH tai cac diém giao dich chi tra, thu.

Phuwong phap nghién cvu dinh luong:

St dung phan mém Excel va SPSS 16.0 dé kiém dinh sy anh hudng cic nhan
t6 dén su hai long vé chat lwong dich vu chi tra lvong huu va trg cip BHXH trén dia
ban TP Ha Noi.

Két cau cia dé tai

B cuc cua luan vin dugc chia thanh 3 chuong (ngoai phan mé dau va két
luan), gom:

Chuong 1: Co s Iy luan vé su hai 1ong véi chat lwong dich vu chi tra lwong huu
va trg cap bao hiém xa hoi.

Chuong 2: Panh gia su hai 1ong cta nhitng déi twong sir dung dich vu chi tra
lwong huu va tro cap bao hiém x& hoi trén dja ban Thanh phd Ha Noi.

Chuong 3: Giai phap nang cao su hai 1ong d6i véi chat luong dich vy chi tra

lwong huu va tro cap bao hiém x& hoi trén dja ban Thanh phd Ha Noi.



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 sy hai long cua débi tuwgng sir dung dich vu

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

Dich vu 1a mot hoat dong hozc 12 mot chudi hoat dong it nhiéu c6 tinh chat vo
hinh thudng, nhung khéng can thiét, dién ra trong cac mdi twong tac gitta khach hang
va nhan vién dich vu va/hoic cac ngudn luc vat chat hoic hang hoé va/hoic cac hé
théng cung ng dich vu duoc cung cip nhu 14 cac giai phap giai quyét cac van dé cua
khach hang” Grnroos, C., (1982) [12]

Theo Luat gia 2013, dich vu la nhitng hang hoéa c6 tinh vé hinh, qua trinh san
Xuat va tiéu dung khéng tach roi nhau, bao gom cac loai dich vy trong hé théng nganh
san pham Viét Nam theo quy dinh caa phap luat.

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

Theo Philip Kotler(2004) [19], dich vu 1a bat ky hoat dong hay loi ich nao ma
cha thé nay cung cip cho chu thé kia, trong d6 d6i twong cung cip nhat thiét phai
mang tinh vé hinh va khong dan dén quyén sé hitu mot vat nao ca, con viéc san xuat
dich vu c6 thé hoic khong thé gan lién véi mot san pham vat chat nao.

T6m lai, 6 nhiéu khai niém vé dich vu dugc phét biéu dudi nhitng goc do khac
nhau nhung tiu chung thi: Dich vu la hoat dong c6 chu dich nham dap (ng nhu cau
nao d6 cua con ngudi. Pic diém cua dich vu 12 khéng ton tai & dang san pham cu thé(
hitu hinh) nhu hang hoa nhung né phuc vu tryc tiép nhu cau nhat dinh caa x& hoi.
1.1.1.2. Bic diém cua dich vy:

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

- Tinh khong hién hizu( tinh v8 hinh)



Dich vu v6 hinh nén ngudi tidu dung khdng thé cam nhan bing céc giac quan.
Vi nhu dich vu céc trd choi dién ti, dich vy vé truyén than ngudi mua dich vu khong
thé quan sat thiy trudc dugc... Tinh hiru hinh cia mdi loai dich vu khac nhau, c6 loai
dich vu v6 hinh gan nhu tuyét di nhu cac dich vu giang day, tu van ... tinh hitu hinh
gan nhu bang khong, nhung d6i véi dich vu nhu in udng, khach san...thi tinh hitu
hinh kém céc san pham kha cao. Khach hang chi cam nhan, danh gia chét lugng dich
vu thong qua thuong hiéu, gié ca, tu van khach hang.

Pic diém nay, doi hoi nha cung cap dich vu can xay dung d6i ngii nhan vién
ban dich vu c6 du ning luc, ¢ tu chat can thiét dé tu van, giéi thiéu rd cho khach
hang vé chat luong, gia ca, loi ich, cong dung...ma dich vy mang lai dé cho khach
hang c6 thé cam nhan tét nhat di dén quyét dinh sir dung dich vu.

- Tinh khéng dong nhat (tinh khdng én dinh): Dich vu khdng thé san xuét hang
loat va khong c6 chat luong dong nhat. Chat lwgng dich vu phu thudc vao nhiéu yéu
t6: nguoi cung tng, khach hang, thoi gian, dia diém, diéu kién méi truong, hoan canh,
cung tng dich vu. Vi thé, rat kho danh chét luong dich vu ciing khong thé danh gia
chat luong dich vu hoan hao hay chura hoan hao néu chi xac dinh dya vao mot thudc
do chuan ma phai xét dén nhiéu yéu t6 lién quan khéc trong truong hop cu thé, nhu
s niém ng, lich su, than thién, nhiét tinh cua nhan vién d6i voi khach hang. Cac
doanh nghiép can c6 ddi ngii nhin vién c6 trinh d6 va nhay cam dé nim bat tam |i
khach hang gilp cho viéc phuc vu tét nhat.

- Tinh khéng thé tach roi: Dich vu dién ra déng thoi giira qua trinh tao ra san
pham dich vu véi tiéu ding san pham dich vu nén rat khé c6 thé phan chia thanh hai
giai doan san xuat, tiéu ding dich vy rach roi. Vi nhu, tho cat téc khéng thé cat toc
néu khong c6 khach dén cit toc, tho may khong thé may néu khéng co khach may éo,
quan... Do vay, ngudi cung cip dich vu phai biét nhanh, nhay @ng xt kip thoi véi
nhitng gop ¥, mong muén cua nguoi tieu dung dich vy, déng thoi can cé chinh sach
phan phéi dé cd thé cung g day di méi cd thé dap ung tét nhu cau cua khach hang.

- Tinh khong thé due triz (khdng ton kho): Hang hoa thong thuong dwoc san xuat,

cét trir vao kho, phan phéi cho dai ly ban hang, roi méi dén nguoi tiéu dung. Nhung,



dich vu khong thé cit dir trong kho rdi sau d6 dem ra st dung hay dé ban trong tuwong
lai. Dich vu chi ton tai vao thoi gian né duoc cung cap, do vay doanh nghiép chi co
thé uu tién thuc hién dich vu theo thir tu trude sau, chie khong thé dem cét dich vu.
Vi nhu, ta khong thé luu trit cam giac dugc xem truc tiép mot budi biéu dién hay mot
cudc mit tinh trong thé; ciing khong thé gitr lai s6 ghé tréng trong rap hat caa budi
biéu dién hom nay dé ban cho khach hang vao budi biéu dién ngay mai.

Vi vdy, nha cung cap dich vu can thuong xuyén theo dbi, danh gia mirc do hai
long cua khach hang, thuc hién co gidi hoa, tw dong hoa qua trinh cung cap dich v,
chd trong cong tac quan ly chét lugng, ap dung chinh séch gia ca, khuyén mai...theo
thoi gian hay &p dung hé thong dang ky chd trude...dé khuyén khich nguoi tiéu ding.

- Tinh khong thé mdt di: K§ nang dich vy ludn ton tai va khdng mat di sau khi
cung mg. Vi nhu, cau thii da bong khong mét di kha ning ki thuat da bong cua minh
sau buoi thi dau, thay gido khong mat di k¥ nang truyén dat kién thac cua minh cho
hoc sinh sau budi I&n 16p...

Tuy nhién, ngudi cung tng dich vu 1a ngudi tham gia vao qua trinh cung tng
nén ho ¢ c6 anh huong dén chat luong dich vu. Doanh nghiép can chi y xay dung,
dao tao duoc doi ngii nhan vién gioi 1am nhiém vy cung tng thi hiéu qua sé tét hon.

- Tinh khéng chuyén quyén s¢ hizu dirgc: Khach hang mua hang hoa duoc quyén
chuyén quyén s¢ hiru khi di mua, nhung khach hang chi dugc quyén st dung, duoc
huong loi ich ma dich vu mang lai trong mét thoi gian nhat dinh.

Véi dic diém nay, ngudi ban budn, béan 1¢ ciing chi don thuan 1a ngudi tham gia
vao qua trinh cung cap dich vu, nhung ho ¢6 anh huéng dén chat luong dich vu, vi
vay doanh nghiép can hd trg, bdi dudng, huan luyén, kiém tra danh gia cac khau trung
gian phan phdi dich vu dé dam bao chét lugng dich vu.

- Tinh nhgy cam: Dich vu rat nhay cam véi su thay d6i cua cong nghé va tién
bo k¥ thuat, thé hién & sy khdng ngung tinh vi hoa, hién dai hoé vé chat lugng dich
vu. Diéu nay, thé hién rd nhat ¢ dich vu dién thoai di dong; tir thé hé thir nhat theo k§
thuat anolog sang dau thap nién nim 1990 di chuyén sang thé hé thi 2 1 15 thuat sé,

trong nam dau cua thé ky 21 nguoi ta dang noi dén thé hé dién thoai di dong thir 3 ¢6



truy cap internets hét stc d& dang, moi noi moi lGc va hién nay dién thoai théng minh,
su xuat hién thé hé tht 5 caa dién thoai di dong 12 mang 5G, va ngay nam 2020 da
chinh thtrc ra mat mang di dong 40 Reddi st dung dau sb 055... mang lai nhiéu tién
ich va rng dung rong rai trong twong lai.

- Ham lwong tri trizc trong dich vy chiém ty 16 1on:

San xuét san pham hang hoa phu thudc va rat can co thiét bi may mac, nguyén
lieu hién dai, kho luu trir d6 s6, nhung dé san xuat, cung cap dich vu thi yéu té con
ngudi giit vai trd quan trong nhat, thé hién qua qua trinh st dung chat xam va cac ky
nang chuyén biét véi sy hd trg cua céc dich vy, trang thiét bi chir khéng phai ¢ sirc
manh co bap, & nguyén vat liu tot hay cac day chuyén san xuat hién dai, tién tién.
Vi nhu, dé phau thuat chita bénh, bac si ngoai khoa rat can c6 trang bi thiét bi ky thuat
hién dai, nhung d6 khong phai 1a tat ca ma dé ciru chua ngudi bénh thi “ban tay vang”
ctia bac si, tai ning cua kip mé mai quyét dinh.

Doanh nghiép quan tdm dao tao, nang cao trinh d6 cho can bg, cong chirc, nguoi
lao dong, tirc gop phan nang cao ham lwong tri thire trong dich vu.

1.1.1.3. Khai niém vé dich vu cong:

Dich vu cong dugc hiéu 1a nhitng hoat dong phuc vu nhu cau co ban, thiét yéu
cua xa hoi va ngudi dan vi lgi ich chung cua xa hoi, do Nha nudc chiu trach nhiém
truéc x4 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.

Trong bdi canh caa Viét Nam, Dinh Vin An & Hoang Thu Hoa(2006)[1], B4
Thi Hai Ha & Mai Ngoc Abnh(2015)[3], d phén loai dich vu céng dua theo tinh chat
va tac dung cua dich vu:

(i) Dich vu cong cin ban (con duoc goi la dich vu cong truyén théng): 1a dich
vu dam bao vai tro cai tri, quan ly cua nha nudc, su nghiém minh ctaa phap luat, trat
tu ciia x4 hoi, an toan cua dat nudc... nhu: toa an, nha ti, céng an, quc phong, ngoai
giao... Thong thuong, dich vu cdng cin ban dugce nha nude doc quyén va tryuc tiép
cung tng thong qua hé théng cac co quan cong quyén thudc bé may nha nudc ma it

khi ity quyén cho co quan, t6 chic ngoai bd may nha nudc. Dich vu cong cin ban ¢6
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dic trung dich vu cong dién hinh dugc nha nude cung cap khdng thu phi téi moi ddi
tugng trong x& hoi.

(ii) Dich vu hanh chinh céng: 1a dich vy gan lién véi chirc ning quan Iy hanh
chinh nha nuéc do b may hanh chinh nha nuéc hodc co quan, to chirc dugc nha nudc
1y quyén cung @ng nham phuc vu quyén, nghia vu co ban cia ngudi dan trong sinh
hoat, di lai, lam viéc, kinh doanh..., vi du nhu: cap phép, ho tich, cip gidy xac nhan,
dang ky, cong chirng...Nguoi dan dugc huong nhirng dich vu nay khéng theo quan
hé cung cau, trao doi ngang gia trén thi truong ma déng phi, 1¢ phi theo quy dinh
mang tinh chat hd tro ngan sach nha nudc.

(iii) Dich vu su nghiép cong: 1a dich vu mang tinh phdc loi thiét yéu danh cho
moi tang Iop nhan dan nhu gido duc, dao tao, y té, vian hoa, giai tri, I& hoi, bao hiém,
an sinh x& hoi... Dich vu su nghiép cong c6 thé do nha nudc cung cap truc tiép (thdng
qua cac co quan, to chic thuoc bd may nha nuéc hay doanh nghiép nha nudc) hoic
chuyén giao cho khu vuc tu nhan, t6 chic xa hoi thuc hién. Chi phi chi tra cho dich
vu su nghiép cong c6 tir tro cap ctia nha nude va dong gdp cua dbi twong thu huong.

(iv) Dich vu ¢ong ich: 1a dich vu nham dap tng nhu cau co ban cia ngudi dan
mang tinh phi loi nhuan nhu cap thoat nudc, vé sinh méi truong, cay xanh, chiéu
séng, giao théng cong cong... Dich vu cdng ich ¢d thé do nha nuéc truc tiép cung tng
(thudng théng qua doanh nghiép nha nuéc) hodc uy quyén cho khu vue tu nhan thyc
hién, duoc thanh toan bang trg cap cua nha nudc va dong gop cua ddi twong thu
huong.

Vé dbi tuong cung tng dich vu cong, ngoai cung tng truc tiép thi nha nudc
con ¢é thé chuyén giao cho thij trudng dudi céc hinh thirc nhu: y quyén cho khu vuc
tu nhan, phi chinh phu; lién doanh véi dbi tic ngoai nha nuéc; chuyén giao trach
nhiém cho khu vuc tu nhan, phi chinh phi; tu nhan héa/xa hoi hoa dich vu cong; tra
tién dich vy cho khu vyc tu nhan, phi chinh phi (Pinh Vin An & Hoang Thu Hoa,
2006)[1].

Dic diém cua dich vu cong:
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Thet nhdt, d6 1a cac hang hoa, dich vu phuc vu cho loi ich chung, thiét yéu,
C4C quyén va nghia vu co ban caa cac to chic va cong dan.

Thet hai, do Nha nuéc chiu trach nhiém trude xa hoi. Nhung tuy theo tinh chat
cua dich vy, nha nudc c6 thé uy quyén, chuyén giao cho td chirc, c& nhan ngoai nha
nuéc dam nhiém, nhung Nha nuéc van giit quyén giam sat, diéu tiét dac biét khi can
thiét nham bao dam su cong bang trong phan phdi cac dich vu nay va khic phuc cac
khiém khuyét cua thi truong.

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

Thet fe, bao dam tinh cdng bang va tinh hiéu qua trong cung cap dich vu.

Do6i voi hoat dong chi tra lwong huu va trg cp bao hiém xa hoi cua BHXH
thanh phd Ha Noi thudc linh vuc sy nghiép cong duoc chi tra cho cac ddi tuong thu
huong nhat dinh.

1.1.2. Khai niém vé chdt lwong dich vu va sw hai 10ng cia déi twong thu
hwong dich vu
1.1.2.1 Khai niém chét lugng dich vu

Chét lugng 14 tt ca cac dic diém, dic tinh cua san pham, dich vu lién quagn
t6i kha ning 1am thoa man nhitng nhu cau tiém an hoic duoc xac dinh. San pham
hoac dich vu c6 chat luong khi n6é dap ung hoic vuot mong doi cua khach hang
(Kotler va Keller, 2006).[14]

Chat luong dich vu 13 mét pham trii rong va cac nha nghién ctru di dua ra nhiéu
dinh nghia khac nhau tuy thudc vao ting loai dich vu. Tuy nhién, chit luong dich vu
nhin chung dwgc nhat tri rong rai 1a khai niém da chiéu, duoc quyét dinh bai nhiéu
yéu td cd lién quan thudc cac giai doan cung tng dich vu. Chat lugng dich vu cd thé
mang tinh tong thé ddi véi toan bo qua trinh cung &ng dich vu hoic mang tinh bo
phan gan vai nhitng dic trung thanh phan caa qué trinh cung tng dich vu.

Theo Armand Feigenbaum(1945) [10] “Chat lugng la quyét dinh cua khéch
hang duya trén kinh nghiém thuc té dbi véi san pham hoic dich vu, dugc do ludng dua
trén nhirng yéu cau cua khach hang — nhitng yéu cau nay c6 thé duoc néu ra hoic
khong néu ra, dugc y thuc hodc don gian chi la cam nhan, hoan toan cha quan hoac
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mang tinh chuyén mon — va luén dai dién cho muc tiéu dong trong mét thi truong
canh tranh”

TheoWinsmiewski,M & Donnelly (2001) [25], Chat luong dich vu dwge dinh
nghjiax bang nhiéu cach khac nhau tuy thudc vao ddi tugng nghién cau, nd thé hién
muc d6 ma maot dich vu dapimg dwoc nhu cau va mong doi cua khach hang.

Parasuraman va cong su (1985) [16], cho rang, chét lwong dich vu 1a mac d6
khéc nhau gitra sy mong doi ctia nguoi tiéu dung dich vu va nhan thirc cua ho khi da
sir dung qua dich vu. Trong huéng quan niém nay, khai niém chat lugng dich vu nhu
mét su thay thé cho su hai 1ong chung cua khach hang. Panh gia chat lugng dich vu
cling dong nghia véi viée xac dinh sy hai long cua khach hang. Va theo quan niém
nay, nha cung &ng ludn nd lyc phat trién, hoan thién va kiém soét tiéu chuan dich vu
dé dap ang tot nhat doi hoi, yéu cau caa khach hang.

Hudng quan niém thir hai vé chét luong dich vu dugc dai dién boi Cronin &
Taylor (1992)[11]. Nhiing tac gia nay cho riang chat lugng dich vu chi can duoc xem
xét thong qua quan diém hay danh gia truc tiép cia khach hang doi véi dich vu. Noi
cach khéc, so voi huéng quan niém thir nhat, huéng quan niém th hai chi can dua
vao cam nhan thuc té cua khach hang dé xac dinh chat luong dich vu ma khéng can
xem xet mac Ky vong hay trong doi co trudc cua khach hang.

Trong nghién ciu ndy, chat luong dich vu s& duoc xac dinh theo hudéng quan
niém tha nhat, tac 1a chat luong dich vu va sy hai long caa khach hang duoc quyét
dinh boi su khéc biét gitra cam nhan thuc té va ky vong caa ho.
1.1.2.2. Khai niém sy hai 1ong cta d6i tuong thu hudng dich vu

Theo Philip Kotler (1995) [19], su hai Iong cta khach hang Ia mic d6 trang thai
cam giac cuia mot ngudi bat nguon tir viec so sanh két qua thu duoc tir viéc st dung
va trai nghiém dich vu véi nhiing ky vong ban dau cua khach hang. Do d6, mirc do
hai 1ong cua khach hang phu thudc vao su khac biét giira két qua nhan duoc va ky
vong. Va Kotler ciing cho rang, su hai long duoc xac dinh trén co s& so sanh gitra két
qua nhan dugc tir dich vu va mong doi cua khach hang duoc xem xét dya trén ba muc
d¢ sau: Khong hai long: khi mirc do cam nhan khach hang nho hon mong doi; Hai
long: khi mirc d6 cam nhan cua khach hang bang mong doi; Rat hai long: khi muc



13

d6 cam nhan ctua khach hang I6n hon mong doi.

Oliveira. 0.J.D.(2009)[15], cho rang, su hai l1ong cua khéach hang Ia su phan hdi
tinh cam/toan b cam nhan cua khach hang d6i véi nha cung cap dich vu trén co s
so sanh su khac biét gitra nhirng gi ho nhan duoc so v&i mong doi trude d6. Su hai
long 1a ham sé cua mong doi, cam nhan cing véi khoang cach giira cam nhan va
mong doi (Oliver, 1980, dan theo King, 2000).

Spreng & Mackoy (1996) Cronin & Taylor (1992);) [21] ,d4 kiém dinh
méi quan hé gitta chat luong dich vu va su thoa mén cia khach hang, va da dua
ra két luan rang cam nhan chat luogng dich vu da din dén sy thoa man caa khach
hang; Chat luong dich vu 12 tién dé cta sy thoa man.

Nhu vay, ¢d thé nhan thay su hai long cua khach hang 12 viéc cin cir vao nhitng
hiéu biét d6i vai dich vu ma hinh thanh nén nhitng danh gia hodc phan doan chu quan
ctia minh vé dich vu d6. P6 1a mot dang cam giac vé tam Iy sau khi nhu cau cua khéach
hang da dugc thoa man. Sy hai long ctia khach hang duoc hinh thanh dya trén co sé
nhitng trai nghiém dac biét, duogc tich luy sau khi sir dung dich vu. Khach hang kho
c6 thé dua ra ¥ kién vira y hay khong vira y vé dich vu da st dung néu khong can cir
vao su trai nghiém trong qué khu, hién tai.

Mot khi doanh nghiép dat duoc su hai long tir khach hang, doanh nghiép sé
tao dugc thuong hiéu ciing nhu ngudn khach hang trung thanh 16n, sin sang dong
hanh véi doanh nghiép trong tuong lai.

Phan loai sy hai long caa khach hang:

* Theo mét sé nha nghién cizu:

C6 thé phan loai sy hai 16ng caa khach hang thanh ba loai va ching c6 su tac
dong khac nhau dén nha cung cap dich vy, gom:

- Hai long tich cyc: day 1a sy hai long mang tinh tich cuc va dugc phan hoi lai
thong qua cac nhu cau sir dung ngdy mot tang 1én doi voi nha cung cap san pham,
dich vu. Khach hang c6 su hai 1ong tich cuc, ho s& c6 quan hé tt dep véi nha cung
cap dich vy, ho cam thay hai long khi giao dich, dong thai ho ciing hy vong nhu cau
ngay cang cao cia minh vé san pham, dich vu s& duoc thoa man. Pay s& la nhém
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khach hang dé trg thanh khach hang trung thanh cia doanh nghiép, va chinh tir nhu
cau khdng ngirng ting 1én cua khach hang ma nha cung cip san pham, dich vu phai
khong ngirng cai tién, nang cao chat lugng san pham, dich vu dé dap wng nhu ciu cua
khéach hang.

_Hai 1ong dn dinh: Déi véi khach hang c6 su hai 10ng én dinh, ho s& cam thiy
thoai méi va hai 16ng véi nhirng gi dang dién ra va khéng muén cé su thay ddi trong
cung cap san pham, dich vu cua doanh nghiép. Vi vay, nhitng khach hang nay té ra
d& chiu, ¢ sy tin tudng cao ddi voi doanh nghiép va san long tiép tuc st dung san
pham, dich vu caa doanh nghiép.

-Hai long thu dong: Nhiing khach hang co sy hai long thu dong it tin tuong
vao doanh nghiép va ho cho rang rat kho dé doanh nghiép c6 thé cai thién duoc chat
lwong san pham, dich vu va thay di theo yéu cau caa minh. Ho cam thay hai long
khong phai vi doanh nghiép thoa mén nhu cau caa ho ma ho nghi rang khong thé yéu
cau doanh nghiép cai thién tét hon nita. Vi vay, ho s& khong tich cuc dong gop y kién
hay to ra tho o véi nhitng nd luc cai tién cia doanh nghiép.

* Can cir vao phdn g tinh than khi nhu cdu cia khdach hang dwoc déap iimg
cd thé phan chia si hai 10ng ciza khach hang theo cac logi sau: thoa man, vui vé, giai
thoat, méi la, ngac nhién va mung ra.

Cung véi viéc viéc phan loai su hai 1ong cua khach hang, doanh nghiép can
chd y mutrc d6 hai 1ong caa khach hang ciing anh huong rat Ién dén hanh vi caa khach
hang. Chi nhitng khach hang c6 muc hai long cao nhat la rat hai long thi chac chan
ho méi 1a nhitng khach hang trung thanh va luén ung ho doanh nghiép, san sang dong
hanh cuing doanh nghiép ca ké ca luc khé khan. Ngay ca khi khach hang cé cung su
hai long tich cuc, nhung mirc d6 hai 1ong chi & muc [ hai 1ong thi ho ciing c6 thé tim
cach dén véi doanh nghiép khac va khdng tiép tuc sir dung san pham, dich vu cua
doanh nghiép. Con dbi vai nhitng khach hang hai long thu dong, ho c6 thé roi bo
doanh nghiép bat cr lic ndo. Vi vay, viéc 1am cho khach hang hai long 1a rat can
thiét, ma viéc gidp ho cam nhan hoan toan hai 10ng lai quan trong hon nhiéu. Sw am
hiéu nay s& gitp doanh nghiép cé nhitng bién phap cai tién chat lugng san pham, dich
vu linh hoat cho tirng nhom khach hang khac nhau.
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1.1.2.3. Méi quan hé gitra su hai 1ong va chét luong dich vu

Trong cac nghién ciu, mot sb tac gia cho rang chat luong dich vu va sy hai l1ong
ctuia khach hang c6 su tring khép, vi thé cé thé st dung hai khéi niém nay thay thé
cho nhau. Tuy nhién, da sb cac nha nghién ctru cho rang, gitta chat luong dich vu va
su hai long khach hang l1a hai khai niém riéng biét.

Zeithal, V.A.(2000) [23], cho ring sy hai 1ong cua khach hang 1a mot khéi niém
téng quat noi 18n sy hai l1ong cua ho khi tiéu dung maot dich vu, trong khi chat luong
dich vu chi tap trung vao céac thanh phan cu thé cua dich vy. Két qua nghién ciru nay
cho thdy chat lwong dich vu tap trung phan anh nhan thac cua khach hang vé céc
thanh phan cu thé caa chét luong dich vu. Su hai 10ng cua khach hang bao géom nhiéu
hon né bi anh hudéng bai nhan thirc caia khach hang vé chat lugng dich vy, chat lugng
san pham, gia ca...

Theo Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad va Kamal, 2002)[11],
chat lugng dich vy 12 nhan té tac dong nhiéu nhat dén sy hai 1ong caa khach hang.Néu
nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham c6 chat lugng thoa
man nhu cau cua ho, doanh nghiép d6 da budc dau lam cho khéach hang hai long.

Trong nghién citu vé mdi quan hé giita hai yéu té chat lugng dich vu va su hai
long caa khach hang, Spreng va Mackoy (1996) [21]ciing chi ra rang chat luong dich

vu la tién dé caa su hai long khach hang, thé hién qua hinh sau:

Chét luong
mong doi

Chat lugng
mong doi

Nhu ciu duoc
dap tng

Chét luong
cam nhan

Nhu cau khéng

Su hai lon
duoc dap tng Y g

Chét luong
mong doi

Hinh 1.1: Quan h¢ gita CLDV va sy hai long khach hang
Nguon: Spreng va Mackoy, 1996
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Nhu vay, ¢ thé hiéu trong méi quan hé giira chat luogng dich vu va su hai long
cuia khach hang, thi chat luong dich vu 12 nguyén nhan, 1a tién dé, 1a nhan té tac dong
nhiéu nhat va quyét dinh tao nén sy hai 1dng khach hang. Nha cung cap dich vu Iam
tang chat luong dich vu thi s& 1am ting muc d6 hai 10ng cua khach hang, dong nghia
Vi viéc sé thu hiat dugc lugng khach I6n hon trong twong lai. Vi vay, doanh nghiép
can dya trén nhu cau, cam nhan ciia khach hang vé dich vu dé tim phuong thuc cai
thién, nang cao chat lwong dich vu dé khach hang cam nhan duoc dich vu c6 chat
luong cao, thi ho s& thoa mén vai dich vu d6. Tuy nhién chat lugng duoc cai thién,
nang cao nhung khong duya trén nhu cau cia khach hang thi khach hang khong bao
gio thoa man véi dich vu d6. Vi vay, ching ta cé thé sir dung chat luong dich vy dé
do luong cho sy hai long caa khach hang.
1.1.2.4 Mot s6 mo hinh 1y thuyét vé sy hai long cta khach hang

* M6 hinh SEVRVQUAL

Do tin cay

Su dap ung

NL phuc vu

Hiru hinh
Pong cam

Hinh 1.2. M hinh chat hrgng dich vu cia Parasuraman

SEVRVQUAL 14 m6 hinh phd bién nhét cta cach tiép can nghién ctru danh
gia su hai long cua khach hang dua trén su khac nhau gitta mtrc ky vong trudce khi su
dung dich vu va muc thyc sy cdm nhan sau khi sir dung dich vu.

MG hinh servqual ctia Parasuraman duoc xay dung dua trén quan diém vé chat
lugng dich vy, 1a sy so sanh gitra gia tri ky vong/ mong doi va gié tri thuc té ma khach
hang cam nhan duoc. Do d6, nhiing ndi dung ma Parasuraman cho rang mé hinh

SEVRVQUAL can phai tra 15i dugc 1a: Khach hang danh gia chat luong dich vu ra
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sao; khach hang danh gia dich vu mot cach tong thé hay ting khia canh riéng biét;
néu la riéng biét, khia canh cy thé nao s& duoc khach hang quan tdm; nhiing khia canh
cu thé c6 thay d6i gifta cac loai dich vu hay phan khuc khach hang; néu sy ky vong
ctia khach hang c6 vai trd quan trong trong danh gia chit lugng dich vu, nhung yéu
t6 nao gop phan dinh hinh va quyét dinh su ky vong nay.

Dé xay dung mo hinh véi kha ning cung cap nhiing thong tin trén ddy, khoi
dau Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985),[16] di tién hanh khao sat phong véan 12
nhom khach hang muc tiéu sur dung 4 loai dich vu la ngan hang, thé tin dung, moi
gidi chtng khodn, stra chita va bao dudng san pham. Thanh phan ctia cac nhom khach
hang muc ti€u la da dang nham khai quat két qua thu dugc. Cac dich vu duoc lya
chon ¢6 nhiéu khac biét dé hudng t&i nhing tiéu chi chat luong c6 thé ap dung chung.

Theo d6, cac cudc phong van nhitng nhom khach hang muc tiéu da cung cip
nhiéu thong tin, hiéu biét vé quan diém cta khach hang khi x4c dinh va dénh gia chat
luong dich vu. Nhin chung ho déu ung ho quan diém chat luong dich vu la tdt néu
dap tmg hodc vuot mirc ky vong cua khach hang vé dich vu. Cu thé, khi khach hang
trong doi co6 dich vu xudt sic, sau d6 dich vu thuc té duoc cung cép vuot mirc mong
doi khach hang sé& c6 danh gia 13 xuét sic. Nguoc lai, néu dich vu thyc té dugc cung
cép thép hon ho cho doi, khach hang s€ danh gia chat lugng dich vu kém hon murc
xuat sic. Tir d6 cac hoc gia di xay dyng moé hinh SEVRVQUAL.Cin cr vao gia
thuyét chu chét 1a chat lugng dich vu ma khach hang nhan duoc 1a sy khac biét giira
murc do ho ky vong hay mong mudn v&i mire ho thuc té cam nhan. Can phai tra 1o
duogc 1a: Khach hang danh gia chét luong. Dua trén dinh nghia truyén thong vé chat
lugng dich vy, Parasuraman di xay dung thang do SERVQUAL dé danh gia chat
lugng dich vu.

Mo hinh chat luong dich vu cta Parasuraman (1985) [17] d4 dua ra mot noi
dung tong thé vé chat luong dich vu duoc khach hang cam nhan béi bai 10 thanh
phan, do 1a:

1) Tin cdy: N6i 1én kha ning thuc hién dich vu pht hop va ding han ngay lan

dau tién.
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2) Pap tng: Noi 1én sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién phuc vu cung
cép dich vu cho khéch hang

3) Ning lwe phuc vu: Noi 1én trinh d6 chuyén mon dé thuc hién dich vu. Kha
ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xtic véi khach hang, nhan vién truc tiép
thyc hién dich vy, kha nang nghién ctru dé ndm bat thong tin lién quan can thiét cho
phuc vu khach hang.

4) Tiép can: Lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho khach hang
trong

viéc tiép can véi dich vu nhu rat ngan thoi gian cho doi cia khach hang, dia
diém phuc vu cho khach hang.

5) Lich sur: Noi Ién tinh cach phuc vu niém né, ton trong va than thién véi khach hang.

6) Thong tin: Lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khach hang bang
ngdn ngit ma ho hiéu biét dé dang va lang nghe nhitng van dé lién quan dén ho nhu
giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thac mac.

7) Tin nhiém: No6i 1€n kha nang tao long tin cho khach hang, lam cho khach
hang tin cdy vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi va thuong hiéu cong ty,
nhan cach ctia nhan vién dich vu giao tiép truc tiép voi1 khach hang.

8) An toan: Lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khach hang, thé
hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh cling nhu bado mat thong tin.

9) Hiéu biét khach hang: Thé hién qua kha nang hiéu biét nhu cau khach hang
thong qua viéc tim hiéu nhimng doi hoi ctia khach hang, quan tim dén ca nhan ho va
nhan dang dugc khach hang thuong xuyén.

10) Phuwong tién hiru hinh: Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién
phuc vy, c4c trang thiét bi phuc vu dich vu.

MO0 hinh 10 thanh phén ctia chat luong dich vu nay c6 uu diém la bao quat duogc
hau nhu moi khia canh cua dich vu nhung n6 c¢6 nhugc diém 1a phirc tap trong do
ludng. Vi vay cac nha nghién ciru nay da nhiéu lan kiém dinh mé hinh nay di dén két
luan 14 chat luong dich vu bao gdm 5 thanh phan co ban d6 1a:

-Tin cay, thé hién qua kha nang thuc hién dich vu phu hgop va dung thoi han
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ngay lan dau tién.

- Pép tmg, thé hién qua sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién phuc vu cung
cap dich vu kip thoi cho khach hang.

- Nang luc phuc vy, thé hién qua trinh d§ chuyén moén va cung cach phuc vu
lich sy, niém nd véi khach hang.

- Déng cam, thé hién su quan tam cham soc dén tung cac nhan khach hang.

- Phuong tién hitu hinh, thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhin vién phuc
vu c4c trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Mo hinh chit luong dich vu Servqual va 5 thanh phan ctia Parasuraman ndy véi
nhing tinh ning wu viét va don gian trong tng dung tro 1én phd bién va dugc tng
dung rong rai trong cac nganh dich vu no6i chung va dich vu du lich néi riéng. Day 1a
cong cu khong thé thiéu khi nghién ciru thi trudong cac nganh dich vu.

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

Sw mong doi Sw than phién

(Expectations) \ /'v (Customer complaints)

\ Gia tri cam nhén
/' (Perceived value)

Chit lwrong caim nhin / . Sw trung thanh

(Perceived quality) (Customer loyality)

Hinh 1.3: M hinh chi s6 hai 1ong khach hang ciaa My
Nguén: Nguén:vietnambiz.vn
Trong mé hinh chi s6 hai 1ong cia My (ACSI), gia tri cam nhan chiu su tic dong
boi chat luong cam nhan va su mong doi cia khach hang. Khi d6, su mong doi cua
khach hang c6 tac dong truc tiép dén chat lwong cam nhan. Trén thuc té, khi mong
doi cang cao, c6 thé tiéu chuan vé chat lwong cam nhan cua khach hang d6i véi san
pham cang cao hoic nguoc lai. Do vy, yéu cau vé chat luong san pham va dich vu
cung cap cho khach hang can phai dam bao va duoc thoa man trén co so sy hai long
cua ho. Sy hai 1ong ctua khach hang duoc tao thanh trén co sé chat lugng cam nhan,

s mong doi va gié tri cam nhan, néu chit lwong va gia tri cam nhan cao hon sy mong
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doi s& tao nén 10ng trung thanh d6i voi khach hang, nguoc lai d6 13 sy phan nan hay
sir than phién vé san pham ma ho tiéu dung. Sy mong doi, thé hién mirc d6 chit luong
ma khach hang mong doi nhén dugc, cac thong s6 do luong sy mong doi gén lién voi
nhitng thong s6 cua hinh anh va chét lugng cdm nhan cua san phém va dich vu.

Diy 13 két qua cua kinh nghiém tiéu dung trudc d6 hodc thong tin théng qua
nhirng kénh truyén théng ddi v6i san pham hoic dich vu.

* Mo hinh do lwong sw hai l0ng ciia khdach hang( ngwoi dan) trong thuc hién
cac tha tuc hanh chinh ¢ Viét Nam

Pénh gia mirc do hai 1ong cua khach hang gitp bén cung cap dich vu va bén

st dung dich vu hiéu rd nhu cau caa nhau, tim ra bién phap nang cao chat luong dich
vu cong duoc Chinh phi xac dinh 14 mot nguyén tac dé van hanh bo may hanh chinh.

Bo Noi da vu ban hanh Quyét dinh sé 1383/QD-BNV Ngay 28.12.2014[28] vé
viéc phé duyét Pé an “Xay dung phuong phap do ludng su hai 10ng cua nguoi dan,
t6 chirc ddi voi sy phuc vu caa co quan hanh chinh nha nuée, Quyét dinh s6 915/QP-
BNV ngay 20/4/2016 phé duyét va céng bd chi s6 hai 1ong cua ngudi dan, to chic
d6i véi sy phuc vy ciia co quan hanh chinh nha nudc nam 2015. M6 hinh nghién cau
vi mé6 vé sy hai long cua khéach hang véi 2 yéu té chinh 1a: sy mong doi cua khéch
hang va trai nghiém sau khi sir dung dich vu c6 thé xay dung nhu sau:

Mong doi
truwoc khi sir
duna dich

Tin
twéng
Chit Chét lugng Két qua
lwgng phuc vu giai quyet
thi tuc cuaa cong TTHC
HC chic

Hinh 1.4: M6 hinh do lwong sw hai long cia ngwai dan trong thuc hién céc tha tuc
. hanhchinh é Viégt Nam
Nguon : Bé néi vu, Quyér dinh so 915/0D-BNV, 2015.
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MA4i quan hé tac dong gitra cac yéu té trong mé hinh trén c6 thé ly giai: Truéc
khi dén co quan hanh chinh thuc hién mot thu tuc hanh chinh nao d6 (st dung dich
vy hanh chinh céng), khach hang sé& hinh thanh trong dau muc dich cua viéc thuc hién
tha tuc nay. Mong doi trudc d6 cang cao s€ tao ra cam giac thoi thic thuc hién cang
I6n, tir &6 qué trinh trai nghiém dich vu hanh chinh cong dién ra theo chiéu huéng
tim hiéu va st dung dich vu dua trén mong doi da c6 trude day. Boi vay, mong doi
treéc khi st dung dich vu hanh chinh cong s& c6 tac dong tich cuc dén trai nghiém
sau khi str dung dich vu. Sy trai nghiém sau nay c6 duoc dua trén sy tac dong tong
hoa cua 3 nhan té:

1) Chat lugng thia tuc hanh chinh bao gém: Cong khai day du cac quy dinh vé
tha tuc hanh chinh, sy don gian, d& thuc hién caa hd so thu tuc hanh chinh, su thuan
tién trong thuc hién quy trinh giai quyét thu tuc hanh chinh;

2) Su phuc vu cia cdng chirc bao gdm: Giao tiép lich su ding muc, sy tan tinh
chu dao, huéng dan rd rang dé hiéu, sy thanh thao, tuan tha dung quy dinh;

3) Két qua giai quyét tha tuc hanh chinh bao gom: Su day du, chinh xé4c caa
thong tin, sé lan di lai dé giai quyét thii tuc hanh chinh; dung hen tra két qua giai
quyét thu tuc hanh chinh, su hop Iy cua thoi gian giai quyét thii tuc hanh chinh, chi
phi ngoai quy dinh, su hop Iy ciia cac mic phi/lé phi phai nop, phan anh kién nghi vé
giai quyét thu tuc hanh chinh.

Pay 1a co so dé xay dung md hinh do luong su hai 10ng cia nguoi st dung dich
vu cong trén dia ban Ha Noi ma tac gia dang tién hanh xay dung.

1.2. Sw hai long ciia nguoi sir dung dich vu chi tra lwong huu va tre cap
BHXH
1.2.1 Khai niém vé si hai long ciia nguoi sie dung dich vu chi trd lwong huwu va tro
cdp BHXH

Dbi véi cong trac chi tra lwong huu va trg cap BHXH dai han, nguoi dang
hudng lwong cac ché do nay 1a khach hang va co quan BHXH 14 nha cung cap dich
vu. Co quan BHXH uy quyén cho nganh Buu dién thyc hién cong tac chi tra cac ché

d6 BHXH cho ngudi hudng. Do d6, su hai long cua ngudi hudng ddi vai cdng tac
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chi tra lvong huu va trg cip BHXH hang thang c6 thé dugc xem 1a kha ning dap tng
nhitng ky vong cua nguoi hudng ddi véi cong tac chi tra nay.

Chi tra 12 khau cudi cung cua cong tac giai quyét cac ché do BHXH cd lién quan
truc tiép dén nguoi lao dong.Trong cong tac chi tra cac ché d6 BHXH, ky vong cua
ngudi huong thong thudng duoc thé hién trudge hét & mte do chinh xéac, nhanh chéng,
kip thoi, thuan tién, thé hién duoc su kinh trong d6i véi ngudi thu huong va chat
lwong phuc vu cua té chire chi tra. Ngoai nhitng yéu t6 lién quan dén chit lwong dich
vu chi tra, thi su hai long caa cac ddi tuong thu hudng con dugc quyét dinh bai nhitng
yéu té khac, chang han sy tac dong trich cuc cua niém tin ddi véi chinh phu hay cac
dic diém vé nhan chung hoc, van hod, hoc van, tudi tac...cua ngudi thu huong dich
vu.

Vi vay, c6 thé khai quat si hai long cua khach hang siz dung dich vu chi trd
lirong huru va tro cap BHXH chinh 14 s phan hai tinh cam hay toan bé cam nhdn
ciia nguwoi st dung dich vu chi trd lirong hieu va tro cap BHXH déiVéi co quan BHXH
trén co so S0 sanh sy khac biét giza nhirng gi ho nhédn duoc so véi mong doi, Ky vong
truoc do.

Sy hai long caa ngudi hudng luong huu, tro cip BHXH duoc thé hién véi céc
murc o khac nhau: Khong hai long, hai long va hai long ngoai mong doi.

1.2.2. Diic diém ciia déi twong siw dung dich vu chi trd lwong hwu va tro' cap
BHXH.

Dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH 14 loai dich vu cong “cét 16i” ma
Nha nudce ding ra thuc hién. Viéc cung cap dich vu cét 16i ndy phai thuc hién trén co
s& phép ly va cac nguyén tic trong quan ly dich vu cong, con d6i vai viéc cung cap
dich vu ¢ khu vuc mé rong, chii yéu dya trén nhu cau cua nguoi thu huong dich vu.

Theo d6, khach hang cua dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH la nhitng
khach hang “dac biét” va n6 dugc thé hién ¢ nhiing dic diém sau:

(1). Khach hang cua céc dich vu chi trd cac ché dé BHXH la ngueoi lao déng
da tham gia BHXH, dwoc phap lugt BHXH cong nhdn ¢é dii diéu kién dé hirong lwong
huew, tro cdp BHXH theo ting logi hinh BHXH.
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Dy 1a dic diém riéng c6 ddi véi khach hang 1a cac ddi twong sir dung dich vu
chi tra lwong huu va tro cap BHXH. Va ciing chinh dic diém nay s& co tac dong chi
phdi dén cac nhan té co tac dong anh huong dén su hai 10ng cua nguoi thy hudng
dich vu. Theo quy dinh cua Luat BHXH, c6 hai loai hinh BHXH, 1a BHXH bt budc
va BHXH tu nguyén. Déi twong thu huang céc loai hinh BHXH nay khac nhau vé
d6i twong tham gia, diéu kién va ché d6 duoc huong ché d6 huu tri, nhan luvong huu,
tro cAp BHXH hang thang theo quy dinh cta Luat BHXH, nhu sau:

* Poi véi BHXH bat bugc:

Déi twong tham gia BHXH bit budc 1a ngudi lao dong lam viéc theo hop ddng
lao dong, can b, cong chuc, chién si cong an nhan dan, quan doi nhan dan, nguoi
hoat dong khdng chuyén trach ¢ xa, phuong, thi trin va ngudi lam viéc ¢ nuéc
ngoai(goi tit 1a ngudi lao dong).

Nguoi tham gia BHXH bit budc duge huong 5 ché do (Ché 6 6m dau, thai
san, tai nan lao dong, huu tri, tir tuat). Nguoi lao dong duoc nghi huu tri khi c6 du
cac diéu kién theo quy dinh tai Piéu 50 Luat Bao hiém X& hoi va diéu 26 caa nghi
dinh sé 152/2006/ND-CP ngay 22/12/2006[30], nhu sau:

- Nam du 60, nit da 55 tudi va c6 da 20 naim dong bao hiém x& hoi tra 1én.

- Nam tir d 55 tudi dén dt 60 tudi, nit tir du 50 tudi dén da 55 tudi va c6 di hai
muoi nim dong bao hiém x4 hoi tré 1én ma trong d6 c6 du mudi lim nim 1am nghé,
hoac cbng viéc nang nhoc, doc hai, nguy hiém hoidc c6 ¢a mudi 1am nam lam viéc ¢
noi c6 phu cap khu vuc hé s6 0,7 tro 18n.

- Nguoi lao dong tir du 50 tudi dén du 55 tudi va ¢ du hai muoi nim dong bao
hiém xa hoi tré 1én ma trong d6 ¢6 dit mudi 1am nam lam cong viéc khai thac than
trong ham 10.

- Nguoi bi nhiém HIV/AIDS do tai nan rai ro nghé nghiép va cé du hai muoi
nam déng bao hiém x& hoi tro Ién.

Dbi vai cac truong hop nghi lwong huu khi suy giam kha ning lao dong, diéu
51 cua luat BHXH va diéu 27 caa nghi dinh sé 152/2006/ND-CP ngay 22/12/2006
ctia Chinh pha huéng dan mot sé diéu cua Luat BHXH vé BHXH bét budc quy dinh:
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Nguoi lao dong da dong bao hiém x& hoi du 20 nam tré 18n, bi suy giam kha ning lao
dong tir 61% tro 1én, duoc hudng lwong huu véi mac thap hon so véi mic lwong huu
cua nguoi du diéu kién néi trén nay khi thudc mot trong cac truong hop:

- Nam dt 50 tudi tré' 18n, nit du 45 tudi tre 18n;

- C6 du 15 nam tro 18n 1am nghé hoic cong viéc dic biét nang nhoc, doc hali,
nguy hiém thi khong ké tudi doi.

* BHXH tw nguyén:

Déi twong tham gia BHXH tu nguyén, 1a céng dan Viét Nam tir du 15 tudi tro
1én va khéng thudc dbi tuegng tham gia BHXH bt budc.

Nguoi tham gia BHXH ty nguyén dugc huang 2 ché do( Huu tri, tir tuat).

Diéu kién duoc huong huu tri doi voi ngudi tham gia BHXH ty nguyén, quy
dinh tai Biéu 54 Luat BHXH la nguoi lao dong c6 di 20 naim dong BHXH ty nguyén,
c6 tudi doi di 60 dbi véi nam, da 55 tudi déi voi ni.

Theo nhitng quy dinh trén, khach hang thong thuong chi st dung dich vu thong
thuong, khong duoc st dung dich vuy chi tra cac luong huu va tro cip BHXH. Noi
cach khéc dich vu chi tra lwong huu, trg cip BHXH 14 loai hinh dich vu céng phuc
vu riéng cho cac ddi tuong da tham gia BHXH va dugc huéng cac ché do BHXH
theo quy dinh cua phap luat. Pac diém nay, tuy c6 han ché muc d6 gay gat cua canh
tranh giita cac co quan thuc hién dich vu BHXH, nhung yéu cau, doi hoi vé chat
lwgng dich vy rat cao, chat lugng dich vu tot hay chua tot déu c6 anh hudng dén tinh
wu viét cua chinh sach an sinh xa hoi. Vi vay, co quan BHXH phai ¢6 giai phap nam
bat tam tu, tinh cam, ky vong cta khach hang dé c6 phuong thuc thich hop phuc vu.

(2) Khéach hang BHXH rdt khac nhau vé tudi tac, gidi tinh, nghé nghiép, thu
nhdp, trinh dg hoc van, 16i song, c6 ky vong, tam Iy, nhu cdu siz dung dich vu rat da
dang va phong pha.

Thanh phé Ha Noi la Thu d6, 1a trung tdm chinh tri, kinh té, van hoa, cua ca
nude. Theo do, cac dbi tugng khach hang cia BHXH Ha Noi, khéng chi la nhiing
ngudi lao dong 1am viéc tai cac co so kinh té, xa hoi ma con ma co ca cac dbi tuong

cbng chue, vién churc, nha khoa hoc, si quan quan doi, céng an lam viéc trong bé may
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Nha nudc cac cap, tir co sd dén Trung wong... Hon nita nhu cau caa nguoi tiéu dung
con chiu tac dong cua cac yéu td bén ngoai nhu nén kinh té, sy phét trién cuaa cong
nghé, canh tranh va chinh sach BHXH ctia Bang, Nha nudc. Va chinh nhitng su khac
nhau d6 da tao nén su phong phu va da dang vé nhu cau va mong mudn, ky vong cia
cac dbi tugng sir dung dich vu chi tra. Co quan BHXH can phan loai cac ddi tuong
thu huang dich vu chi tra lwong huu va trg Cép BHXH thanh cac nhom, theo d6 tudi,
theo dia ban sinh sdng dé c6 phuong thtc phuc vu hiéu qua nhat.

(3). Khach hang BHXH sé liong l6m va gia ting nhanh

S6 luong ngudi huong huong huu va trg cap BHXH ¢d quan hé bién chiing
VGi su gia tang cua kinh té va chinh séch an sinh xa hoi ciia Pang va Nha nudc. Thuc
té cho thay, trong nhitng nim qua vé kinh té- x& hoi ctia ca nudc nodi chung, caa Thanh
phd Ha Noi ndi riéng c6 su phat trién an tuong, mic song cia ngudi lao dong duoc
nang 1&n, nhat 1a tir khi Luat Bao hiém xa hoi 2014 c6 liéu luc phap luat, di twong
tham gia BHXH tu nguyén dugc khuyén khich, ma rong cing véi su hd tro caa Nha
nude dé tién toi phu kin BHXH cho ngudi lao dong, sé nguoi tham gia BHXH ting
nhanh va cé sb lugng 16n vo cung.

(4) Hoat dong sir dung dich vu ciia cde doi tirong thu hwong lirong hueu va tro
cap BHXH néi chung b; gidi han béi yéu té khdng gian va thoi gian.

Dic thi cua dich vy chi tra luong huu va trg cap BHXH 14 qué trinh san xuat
va tiéu thy Ia tring nhau, dién ra tai dia diém cé dinh, thoi gian 6n dinh, khong ton
kho ma phai dam bao chi tra lvong cho nguoi thy hudng dung ché d6, du theo muc
lwong ho duoc huong. Pic diém nay, tac dong dén tdm Iy mong muébn duoc st dung
dich vu c6 chét lugng cao dap ung duoc ky vong caa ho khdng nhitng vé viéc dam
bao chi tra 6n dinh ding ngay, dung va da ché do, cé dia diém giao dich thuan loi dé
giam bot thoi gian di lai ma con ky vong ¢ su phuc vu, giao tiép c6 vian hoa, kinh
trong va than thién thau hiéu kho khan ho. Hon thé nita nhiéu nguoi thé hién mong
muébn ngay dén nhan du lwong ma con 13 ngay ho duwoc giap nhau cing giao luu tinh

cam, trao doi vé thoi cude, tham hoi dong vién nhau giit gin sac khoé, tim hiéu chinh
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sach méi.... Vi vay, mong mudn dich c6 dia diém thuan loi, duoc trang bi ghé ngoi
cung trao doi tam tu, nguyén vong khi cho doi dén luot nhan luong.

Nha cung cap dich vu chi tra can nghién ctru dé c6 phuong thirc chi tra, b tri
dia diém chi tra hop ly, thuan loi hiéu qua, dé nguoi hudng thu nhan dwoc chat luong
phuc vu tt nhat, hiéu qua nhat. Su hai 16ng vai dich vy caa ngudi hudng luong va
trg cdp BHXH c6 tac dong khong nho dén su tin tudng vao chinh sach an sinh xa hoi
cua Pang va Nha nudc, dac biét 1a viéc thuc hién muc tiéu phu kin dién tham gia
BHXH trén pham vi ca nudc.

(5) Khach hang ciza BHXH phét trién mé réng, phu thuge rat nhiéu vao céng
tac tuyén truyén, phé bién cac chinh sach vé BHXH.

D6i véi mot doanh nghiép néi chung, marketing cung cap san pham, dich vu
la giai phap hiéu qua nhat tao ra khach hang cho doanh nghiép. Nhung, di véi dich
vu BHXH 12 loai dich vu céng do Nha nudc thuc hién thi cong tac tuyén truyén, phd
bién van dong nguoi lao dong tham gia BHXH la nhan t6 quyét dinh dén viéc phat
trién mo rong ddi twong tham gia BHXH. Hién nay BHXH mdéi c6 khoang 32% nguoi
lao dong tham gia. Nhu vay, doi tuong dé tuyén truyén, van dong dé mo so nguoi
tham gia BHXH con rat lon, va theo d6 s6 ngudi hang nam dugc nghi huu huong ché
d6 BHXH ciing ting nhanh. Tuy nhién, trén thi trudong BHXH d3 c6 rat nhiéu loai
hinh bao hiém cua trong nudc, ciia nudc ngodi hoat dong va ciing ¢ nhiéu co ché thu
hit khong kém hap dan, do vay BHXH can ting cudng cong tac pho bién, tuyén
truyén sau rong chinh saich BHXH va tinh wu viét ctia chinh sach nay dén timg nguoi
dan, tirng ho gia dinh, gilp ho nam duoc, hiéu duoc chinh sach BHXH, nhing tac
dung thiét thuc cia BHXH dbi voi sy 6n dinh cudc séng caa nguoi tham gia. Dic
biét can lam cho ngudi lao dong hiéu rd, BHXH hoat dong khong nhung khong vi
muc dich loi nhuan nhu céc loai hinh bao hiém thuong mai, ma con c6 su dam bao
va chinh sach hd trg cua nha nudc dé gitip nguoi lao dong tham gia BHXH yén tam
vé cudc séng khi nghi huu hodc gap diéu rai ro trong cudc séng. Khi hiéu va tin, dén

chinh nguoi tham gia BHXH s& 1a nguoi tuyén truyén rat hiéu qua cho gia dinh, ban
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beé, ba con lang xdm cung tham gia. Chi c¢6 nhu vay, muc tiéu bao phu dién tham gia
BHXH cua Nha nudc moi dat két qua tot, gop phan 6n dinh an toan xa hoi.

Nhuie vy, véi nhimg dic diém co ban cua ddi tuong sir dung dich vy chi tra
lwong va trg cip BHXH nhu trén, thi d6i twong khach hang cua dich vu chi tra luong
huu va tr cip BHXH c6 thé duge xem nhu 14 cac khach hang “dic biét” caa BHXH
Vi vay, dé nang cao sy hai 10ng cua cac doi twong st dung dich vu chi tra luong va
trg cdp BHXH, co quan BHXH cung nganh Buu dién(don vi dai dién chi tra) ciing
can c6 nhiing giai phap khéc biét, thiét thuc, phi hop véi ting ddi tuong thu huong
méi ¢ thé dat hiéu qua.

1.2.3. Cac nhan té dnh hwéng dén sw hai l0ng vé chdt lweng dich vu chi trd
lwong hwu va tro cdp BHXH

Mic di c6 thé duoc quan niém khac nhau, nhung chat lwong dich vu va sy hai
long cua khach hang nhin chung dugc thira nhan c6 méi quan hé qua lai chat ché.
Nhu di phan tich, chat luong dich vu gan lién véi cac thudc tinh cua qua trinh cung
trng dich vy, do nha cung cap can ctr vao nhu cau thi trudng, va thi hiéu khach hang
dé xay dung nén. Khach hang sé danh gia chat luong dich vu trén co s so sanh mic
trong doi va muc thuc té cam nhat doi véi cac thudc tinh cua qué trinh cung tng dich
vu. Mic di mirc danh gia chat lugng cd thé khac nhau gitra timg khach hang nhung
Vvé co ban dugc quyét dinh boi cac thudc tinh cua qué trinh cung tng dich vy mang
tinh khach quan d6i voi khach hang. Két qua qua trinh danh gia chat luong dich vu
s& dan dén cam giac thoa man, hai long hodc khdng hai long caa khach hang.

Nghién ctu ciia Phan Nguyén Kiéu Pan Ly va Luu Tién Diing(2016) [6]vé mbi
quan hé giira chat luong dich vu va su hai 10ng cia nguoi dan dbi véi dich vu kham
chira bénh trén dia ban TP H6 Chi Minh théng qua sir dung mé hinh SERVQUAL,
C4C t4c gia da rut ra hai nhan td anh hudong dén su hai long ciia nguoi dan dbi véi dich
vy y té gom: (1) Su dap (ng va cam thong,(2) Nang luc phuc vy va phuong tién hitu
hinh.

Ngoai chat luong dich vu, mirc d6 thoa man, su hai long caa khach hang noi

chung con dugc quyét dinh boi cac yéu té mang tinh cha quan va ca nhan caa khach
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hang, chang han nén tang vian ho4, tinh cach, s thich, dic diém nhan chung hoc.

Déi véi dich vy hanh chinh cong, nghién ctu ciia Kenneth(2005) [13], di ching
minh 5 nhan tb quan trong anh huéng dén sy hai 16ng cua nguoi dan 1a két qua thuc
hién, thoi gian giao dich, trinh d6 can bo vién chirc, sy cdng bang va sy chu d4o.

Nghién ctru ctia Pham Thi Hué, Lé Pinh Dai [4], da xac dinh dugc 4 nhdm nhan
t6 c6 anh hudong dén su hai long cua ngudi dan vé chét lugng dich vu hanh chinh
cong, bao gom: (1) Ning lyc phuc vu cua can bo;(2) Quy trinh tha tuc phuc vy;(3)
Thai d6 va muic d6 phuc vu;(4) Co sd vat chat: d6 1a thu tuc, théng tin va Ié phi, nhan
vién va co s& Vat chat cua don vi.

Qua lugc khao cac nghién ciru trude lién quan dé tai, tc gia duc két dugc 7
nhan t6 c6 anh huong dén chat luong dich vu chi tra luong huu va tro cap BHXH
phuc vu cho nghién ciru cua minh bao gom: (1) Mac dd tin cay, (2) phuong tién hitu
hinh, (3) kha nang dap trng, (4) nang luc phuc vu cuaa can bo céng chuc, (5) mic do
dong cam, (6) quy trinh tha tuc, va (7) 1a ky vong caa khach hang.

Mire dé tin cdy: Mic do tin cay cua khach hang thé hién qua viéc hd so giao
dich duoc giai quyét va nhan két qua ding hen, ho cam nhan sy quan tdm chan thanh
vao nhitng gi ma co quan nha nudc da hira va thuc hién. Mtrc do tin cay cua nguoi
dan c6 anh huang cling chiéu dén sy hai 1ong ciia ngusi dan di vai chat lueng dich
vu chi tra luong huu va trg cap BHXH.

Khd néng ddp ieng: Kha ning dap tng dich vu cong dén khéach hang thé hién
qua su sin sang phuc vy, giai quyét nhirng thac mac, ludn sin sang giup d&, hudng
dan tan tinh trong viéc 1ap hd so. Kha ning dap tng ¢ anh huéng cling chiéu dén
su hai long cua ngudi dan déi véi chat luong dich vu chi tra luong huu va tro cap
BHXH.

Ning luc phuc vu: Nang lyc phuc vu thé hién ¢ trinh d6 chuyén mén, ky
ning giao tiép, tinh chuyén nghiép trong tu van, giai quyét thoa dang cac vuéng
mac cho nguoi dan. Néu tiép xtc vai can bg, cdng chirc co thai do nhiét tinh, chan
thanh, than thién thi ngudi dan cam thay an tam. Nang luc phuc vu cua can b, cong

chac ¢6 anh huong cung chiéu dén su hai long cua ngudi dan dbi véi chat luong
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dich vu chi tra luong huu va tro cdp BHXH.

Phwong tién hizu hinh: Phuong tién hitu hinh biéu hién qua cac diéu kién vé co
s& vat chat, trang thiét bi tai phong tiép dan, bao gém: vi tri phong tiép nhan va giao tra
két qua hd so thuan tién cho viée di lai, rong réi, thoang mat, sach s&; ban, ghé dugc b
tri hop ly. Phuong tién hixu hinh ¢6 anh huong cung chiéu dén sy hai 1ong cia ngudi
dan déi voi chat lugng dich vu chi tra lwong huu va tro cdp BHXH.

Mire dé dong cam: Mic d6 dong cam thé hién & sy tan tm phuc vy, tan tinh
huéng dan caa d6i ngii can bo, cdng chirc, ¢6 sy thau hiéu, cam thong véi khach
hang tudi cao, suc yéu... dé tim moi bién phap giai quyét ho so cho ngudi dan linh
hoat, kip thoi. Muc do ddng cam cua can bo, cdng chirc ¢6 anh huang cling chiéu
dén sy hai long caa ngudi dan déi véi chét luong dich vu chi tra lvong huu va trg
cap BHXH.

Quy trinh tha tec: Quy trinh thu tuc hanh chinh dé &p dung trong giai quyét
ho so lién quan, quy trinh cang ro rang, don gian, thuan tién va dugc cong khai,
minh bach thi nguoi dan dé dang thuc hién. Quy trinh tha tuc ¢é anh huong cung
chiéu dén sy hai 1ong ctia ngusi dan ddi véi chét luong dich vu chi tra lwong huu
va trg cip BHXH.

Ky vong ciia khach hang: Ky vong cua khach hang la nhirng mong doi cua
khach hang khi sir dung, trai nghiém dich vu va su dap (mg mong dgi cua ho. Ky
vong khéach hang ¢ anh hudng nguoc chiéu dén sy hai long cua ngudi huong luong
huu ddi véi chat luong dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH. Ky vong phu
hop, nha cung cap dich vii s& ¢ gang phan dau phuc vy, va nhu vay su hai 1ong cia
ngudi huong sé thoa man. Nhung ky vong cao, nha cung cip dich vu khong du ning
luc phuc vu va chi dap tng dugc mirc d6 thap hon ky vong, ngudi hudng s& ¢6 phan
ting khong hai 1ong hozc chan nan. Vi vay, doanh nghiép can dua ra mirc ky vong
phu hop voi ning luc, ngudn luc, kha di muc d6 co thé khdng mang lai cho don vi
muc loi nhuan khéng nhiéu, nhung van dap ung duoc ky vong phi hop cua nguoi
huong, thi su hai 10ng ciia ngudi huong méi ¢d hiéu qua tét. Theo d6, nha cung cap

dich vu chi tra c6 co sé, muc tiéu dé nang cao chat lugng dich vu.
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1.2.4. Vai tro va y nghia cva viéc nang cao su hai long ciia ngwoi dang hwong
cac ché dp BHXH doi véi cong tac chi trd.

Khach hang Ia tai san vo gia caa mdi doanh nghiép, to chac (goi chung la
doanh nghiép). Vi vay, trong kinh doanh, phuc vu su hai long cta khach hang déi véi
san pham hodc dich vu 1a vo cing quan trong. Day 1a nén moéng, 1a diéu kién can
trong bat ky chién luong gitr chan khach hang nao caa doanh nghiép dé xay dung hé
théng khach hang trung thanh. Chi tra luong huu, tro cdp BHXH ciing 1a dich vu
cong, thuc hién mot chinh sach BHXH duoc xac dinh 12 tru cot cua hé théng an sinh
xa hoéi duoc Pang, Nha nude dac biét quan tdm, viéc nang cao su hai long ctia nguoi
dang huong céac ché 6 BHXH dbi voi cong tac chi tra co y nghia hét stc quan trong,
do la:

+ Nang cao long tin cta nguoi dan véi chinh sach cia Pang Nha nudc, gop
phan dam bao trat ty, an toan xa hoi.

+ Poi véi co quan BHXH, su hai 10ng caa khach hang d6i véi dich vu chi tra 1a
tiéu chi quan trong nhat dé danh gia chat luwong phuc vu cia co quan, t6 chirc, can bo,
cong chuc, vién chic, thuc hién viéc phan loai danh gia thi dua khen thuong minh
bach, dung, cong bang va ciing tir d6 dé ra giai phap sat thuc dé phat huy mat tich
cuc, khiac phuc han ché cua co quan, ctia can bo, cdng chic, vién chac. Mat khac,
viéc danh gia, do luong sy hai 1ong cua khach hang, ciing dong nghia véi viéc thuc
hién quyén giam sat cia nguoi dan ddi véi dich vu chi tra BHXH, dé d¢am bao tinh
cdng khai, minh bach trong quan ly quy BHXH, chéng tham nhiing, that thoat.

+ i véi nguoi thy husong dich vy, duoc dam bao viéc nhan luong ding, du,
thuan loi va an toan.

Chinh sach an sinh x& hoi luon dugc Pang va Nha nudce dac biét quan tdm. Lam
t6t cong tac chi tra cac ché do BHXH gop phan 6n dinh trat ty an toan xa hoi, dam
bao cudc sdng cho ngudi dan, 1am tién dé virng chac cho sy phat trién kinh té- x& hoi.
Do d6, co quan BHXH, nganh Buu dién véi vai tro 1a don vi dai ly truc tiép chi tra
lwong huu va trg cdp BHXH cho ngudi thu huong can phai tim hiéu, danh gia dung

hiéu qua cua viéc lam hai long khach hang so véi cac don vi BHXH ban va so vaéi
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phuong cham hoat dong 12 tat ca vi sy hai 1ong cua khéch hang dé tim céch cai thién,
nang cao su hai long cho khach hang.
KET LUAN CHUONG 1
D4y manh cai cach hanh chinh trong bdi canh hdi nhap gia ting sy canh tranh
hién nay, su hai 1ong cta khach hang ddi véi san pham va chét luong dich vy, nhat 1a
dich vu céng vé BHXH, trong d6 ¢ dich vu chi tra luong huu va trg cip BHXH véi
vi tri 1a cét 16i cua hé thong BHXH 1a rat can thiét va ngay cang tré 1én quan trong.
Trong Chuong 1, luan van da di sau phan tich 1y luan chung vé sy hai long cua
khach hang thong qua cac khai niém co lién quan dén dich vu, khach hang; su hai
long cua khéach hang vé chat luong dich vu; méi quan hé giira chat luong dich vu va
su hai long cua khach hang; mé hinh ly thuyét vé sy hai long cia khach hang va cac
nhan té anh hudng dén su hai 16ng dich vu. Qua khao lwgc cac nghién ctru trude co
lién quan dén dé tai, tac gia duc két duoc 07 nhitng nhan t6 c6 tac dong dén chat
luong dich vu va su hai long cia cac dbi tuong hudng luong huu, tro cdp BHXH doi

vai dich vu chi tra.
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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 HQI TREN PIA BAN THANH
PHO HA NOI

2.1 Khai quat vé Bao hiém xi hoi thanh phé Ha Noi
2.1.1 Gigi thiéu so Iwoc vé Bdo hiém x& hgi thanh phé Ha Ngi

Ngay 09/01/1990 Céng ty BHXH dbi v&i ngudi lao dong ngoai quéc doanh
duoc UBND thanh ph Ha Noi thanh Iap theo quyét dinh sé6 70/QD/UB, hoat dong
theo Diéu Ié dy thao vé BHXH cua Bo Lao dong -Thuong binh & xi hoi. Theo do,
nhiém vu chi yéu caa BHXH 1a thuc hién BHXH ddi véi lao dong tai cac don vi
ngoai quéc doanh. Nhan luc khi d6 cia BHXH Ha Noi chi ¢6 7 nguoi.

Ngay 31/10/1992, UBND Thanh phé Ha Noi ban hanh Quyét dinh s6 2654/UB
thanh 1ap BHXH Ha Nai trén co sé hop nhat Cong ty BHXH ngoai quéc doanh véi
BHXH trong khu virc nha nuée tir So Lao dong —Thuong binh va x4 hoi chuyén sang.
Co quan BHXH di dugc cap riéng try so 1am viéc tai 72 Triéu Viét Vuong va nhiing
trang thiét bi quan trong phuc vu cong tac dugc Thanh phé trang bi. Tir thoi diém
nay, BHXH Ha Noi c6 thém nhiém vy lam thi tuc cho ngudi vé huu theo Nghi dinh
236-HDBT va chi tra lvong huu trén dia ban Thanh phé Ha Noi . Pay 1a budc ngoit
quan trong cho sy phat trién caa BHXH vé ca t6 chizc bo may ciing nhu chinh sach
BHXH trong tuong lai.

Thuyc hién chu treong t6 chtrc nganh Bao hiém xa hoi theo hé thdng doc tir Trung
wong xudng dia phuwong, Tong Giam dbc BHXH Viét Nam ban hanh quyét dinh sé
15/QD-TCCB, ngay 15 thang 06 ndm 1995 thanh lap Bao hiém xa hoi thanh phd Ha
NQi trén co s sap nhap BHXH ctia S& Lao dong thuong binh va xa hoi va BHXH
thuoc Lién doan Thanh phé Ha No§i. Nhiém vu co ban cia BHXH la thyc hi¢n quan
ly thu, chi giai quyét ché do do chinh sach cho nguoi lao dong tham gia BHXH va
nhing ngudi dugce hudng ché do chinh sach BHXH trudc nam 1995,

Tu thang 3/2003, BHXH Ha N§i duoc tiép nhan bd may can bd chiic ning,
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nhiém vu cua Bao hiém y t& cdc nganh Giao thong vén tai, Dau khi, Nganh than
chuyén sang. Tu day BHXH Thanh phé Ha N1 dugc giao thyc hién toan dién chinh
sach BHXH, BHYT bat budc, BHYT tu nguyén d6i v6i nhan dan va nguoi lao dong;

Thuce hién Nghi quyét s6 15/2008/QH12 ngay 29/05/2008 ctua Qudc Hoi vé viée
sap nhap tinh Ha T4y va Thanh phd Ha Néi, Tong Giam déc BHXH Viét Nam véi
BHXH ban hanh Quyét dinh sé 3902/QD-BHXH t6 chirc lai BHXH Ha Noi trén co
s¢ sap nhap BHXH tinh Ha Tay va céac dia phuong c6 1ién quan khac.

2.1.2 Chikc néing, nhi¢gm vu ciia BHXH thanh phé Ha Ni

Chirc nang cia BHXH Ha Néi:

Bao hiém xa hoi thanh phé Ha Noi cd chirc ning té chirc thuc hién ché do,
chinh sach BHXH, BHYT, BHTN, quan ly cac quy: BHXH, BHYT, BHTN trén dia
ban Ha Noi theo quy dinh cta Bao hiém x4 hoi Viét Nam.

Bao hiém x& hoi thanh phé Ha Noi chiu su quan ly truc tiép, toan dién caa Tong
Giam déc Bao hiém xa hoi Viét Nam va chiu su quan 1y hanh chinh nha nudc trén
dia ban thanh phé Ha Noi cua Uy ban nhan dan Thanh phd.

Bao hiém x& hoi Ha Noi co tu cach phap nhan, ¢6 con dau, tai khoan va tru so
dit tai Thanh phd Ha Noi.

Nhiém vu ctia Bao hiém xa hdi thanh phé Ha Noi

Bao hiém x3 hoi Ha Noi thue hién nhiém vy, quyén han theo Quyét dinh sb
99/QD-BHXH ngay 28/01/2015 va Quyét dinh 969/QD-BHXH ngay 29/7/2019[26]
cua Téng Giam ddc Bao hiém xa hdi Viét Nam:

Xay dung ké hoach ngin han va dai han vé phét trién BHXH, BHYT, BHTN
trén dia ban Thanh phé Ha Noi, xay dyung chuong trinh cong tac hang nim trinh Téng
Giam doc BHXH Viét Nam (Tong giam ddc), dong thoi td chirc thuc hién ké hoach,
chuong trinh ma Téng Giam dbc da phé duyét.

T6 chirc thyc hién cong tac thong tin, tuyén truyén, phd bién céc ché do, chinh
sach, phap luat vé bao hiém xa hoi, bao hiémy té.

T chirc khai thac, dang ky, quan 1y cac ddi twong tham gia va huong bao hiém

x4 hoi, bao hiém y té theo quy dinh; cap s6 bao hiém xa hoi, thé bao hiém y té cho
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nhitng nguoi tham gia BHXH, BHYT; t chirc thu cac khoan dong bao hiém x4 hoi,
bao hiém y té, bao hiém that nghiép cua cac t6 chuc va ca nhan tham gia; giai quyét
huong cac ché ¢ BHXH, BHYT va chi dao, huéng dan BHXH quan, huyén trién
khai thuc hién theo quy dinh.

Thuc hién co ché mot cua lién théng trong giai quyét ché do BHXH, BHYT tai
co quan BHXH Thanh phd va Bao hiém xa hoi quan, huyén, thi xa truc thuoc.

T6 chuc ky hop dong, giam sat thuc hién hop dong véi cac co s& kham, chira
bénh c6 du diéu kién, tiéu chuan chuyén mdn, ki thuat va giam sat viéc cung cap dich
vu kham, chita bénh; bao vé quyén lgi nguoi tham gia bao hiém y té va chéng lam
dung quy BHYT; Tham gia vao qué trinh lya chon nha thau cung cap thudc cia cac
co s& kham, chira bénh BHYT té trén dia ban theo phan cap cua Tong Giam doc.

T chuc kiém tra, giai quyét cac kién nghi, khiéu nai, t5 cao vé viéc thuc hién
ché o, chinh saich BHXH, BHYT ddi véi cac don vi truc thugc BHY X Thanh phé
va t6 chirc, ca nhan tham gia BHXH,BHYT, co s¢ kham, chita bénh BHYT té theo
quy dinh cua phap luat; kién nghi véi co quan c6 tham quyén xa ly nhirng hanh vi vi
pham phap luat.

2.1.3 Co céu té chirc ciia Bdo hiém x& hgi thanh phé Ha Nai

BHXH Thanh phé Ha Noi 1a don vi truc thuge BHXH Viét Nam, duoc té chiic
theo md hinh: Ban lanh dao c6 Giam ddc va 04 pho Giam ddc, 14 phong nghiép vu
va c0 30 BHXH quan, huyén, thi xa.

Téng s6 can bo cong chire, vién chirc dén hét ndm 2019 ¢6 1.377 ngudi, trong
dé c6 125 ngudi ¢ trinh dd thac si tré lén(chiém 9,0%); 1.130 nguoi trinh d§ Pai
hoc trd 1én chiém 82,1%; con lai 8,9% nguoi cé trinh d6 Cao déng, Trung cép, So

cap.
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2.1.4 Chirc nang nhiém vu ciua Phong nghiép vu va Vin phong BHXH
Thanh pho Ha Nji
*Chirc ning, nhiém vu, quyén han, trach nhiém chung:

Gitp Giam déc phdi hop thie hién cac nhiém vu: cong tac thanh tra, kiém tra,
tap huin bdi duong nghiép vu cho can b, thuc hién cong tac thong tin truyén truyén,
bo cao, trach nhiém ché d6 quan 1y can bo, tai san dugc quy dinh tai Quyét dinh sb
816/QDb-BHXH ngay 23/05/2017 ciia Tong Giam déc BHXH Viét Nam.

* Chirc ning nhiém vu cu thé ciia tirng phong nghiép vu khai quat nhw sau:

1. Phong Ché d bdo hiém xi hoi:

Gitip Giam doc BHXH Thanh phd va giai quyét cac ché do bao hiém xa hoi
bat budc, bao hiém x3 hoi tu nguyén (sau ddy goi chung 1a bao hiém xa hoi); quan 1y
d6i twong huong cac ché do: BHXH, BHTN, BHTNLBD, bénh nghé nghiép theo quy
dinh ctia phap luat va ctia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

2. Phong Giam dinh BHYT 1 va Phong Gidm dinh BHYT 2:

Giap Giam déc BHXH Thanh phé Ha Noi quan 1y va t6 chirc thyc hién ché
d6, chinh sach bao hiém y té trén dja ban theo quy dinh cua phap luat va cia BHXH
Viét Nam; theo su phan giao co sd kham bénh, chita bénh bao hiém y té thudc quyén
quan 1y cua Giam d6c BHXH Thanh phd Ha Noi

3. Phong Quadan Iy thu

Gilp Giam déc BHXH Thanh phd quan 1y va to chtic thuc hién cong tac thu
BHXH, BHTN, BHYT, quan 1y cac dbi tuong tham gia BHXH, BHTN, BHYT cua
c4c tO chirc va ca nhan theo quy dinh cta phap lut va ciia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

4. Phong Khai thdc va thu ng'.

Gitp Giam d6c BHXH Thanh phd quan 1y va to chitc thuc hién cong tac phat
trién dbi twong tham gia va cong tac quan 1y ng, don ddc thu hdi ng BHXH, BHTN,
BHYT cuia cac to chirc, ca nhan theo quy dinh ciia phap luat va cia BHXHViét Nam.

5. Phong cdp so, thé:

Gitp Giam dbc BHXH Thanh phd quan 1y, huéng din va t6 chirc thyc hién
viéc cép s6 BHXH, BHYT; viéc ghi, xac nhan qué trinh dong, chdt s6 BHXH cho
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ngudi tham gia bao hiém x4 hoi, bao hiém that nghiép va nhirng thay dbi trong viéc
dong BHXH, BHTN, BHYT, BHTNLD, bénh nghé nghiép cia d6i tuong tham gia
BHXH, BHTN, BHYT, BHTNLD , bénh nghé nghi¢p theo quy dinh cua phap luat
vé ciia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

6. Phong To chirc cdn bg:

Gitip Giam dbc Bao hiém x4 hoi tinh quan 1y va to chie thyc hién cac cong
tac tO chire, bién ché, cong tac can bd, cong tac ky luat, dao tao, boi dudng, cai cach
hanh chinh, phong chdng tham nhiing, thi dua, khen thuong, cong tac quan sy dia
phuong, cong tac thanh nién, cong tac binh dang gidi, thuc hién quy ché dan chu; t6
chirc thuc hién ché do, chinh sach déi véi cong chuc, vién chirc thuoc BHXH Thanh
phé theo quy dinh ctia phéap luat va cia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

7. Phong Ké hoach - Tai chinh: Phong Ké hoach - Tai chinh

Gitp Giam d6c BHXH Thanh phé thyc hién cong tac ké hoach va quan 1y tai
chinh, tai san, t6 chtrc cong tac ké toan cia BHXH Thanh phd theo quy dinh cta phap
luat va ctia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

8. Phong Thanh tra - Kiém tra: Phong Thanh tra - Kiém tra Giup

Giam d6c Bao hiém x3 hoi tinh td chtrc thuc hién cong tac thanh tra chuyén
nganh viéc dong BHXH, BHTN, BHYT trén dja ban Thanh phd, t6 chirc thuc hién
cong tac kiém tra, tiép cong dén, giai quyét khiéu nai, t6 cdo cua céc to chirc, ca nhan
trong viéc thuc hién ché d6, chinh sach vé BHXH, BHTN, BHYT, BHTNLD va quan
Iy tai chinh trong hé théng BHXH Thanh phé theo quy dinh cta phép luat va cia
BHXH Viét Nam.

9. Phong Cong nghé thong tin - Phong Cong ngh¢ thong tin ¢6 chirc nang

Gilp Giam d6c BHXH Thanh phd quan 1y va té chirc thuc hién viéc phat trién,
tmg dung cong nghé thong tin vao hoat dong cta hé thong BHXH Thanh phé theo
quy dinh ctia phap lut va ctia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

10. Phong Tiép nhin va Tra két qud thii tuc hanh chinh:

Giap Giam déc BHXH Thanh phé t6 chuc tiép nhan ho so va tra két qua giai
quyét; tu van ché dg, chinh sach vé BHXH, BHTN, BHYT, luu trit hd so hudng
BHXH va ho so nghiép vu theo quy dinh ctia phap luat va cia BHXH Viét Nam
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(riéng BHXH Thanh phé H6 Chi Minh va Thanh phd Ha Noi, chirc ning luu trit hd
so giao cho Phong Quan 1y hd so).

11. Vin phong -

Gitip Giam déc BHXH Thanh phé quéan 1y va to chirc thyc hién cac cong tac:
Téng hop, hanh chinh, vin thu, quan tri, ISO, tuyén truyén, phap ché theo quy dinh
ctia phép luat va cia BHXH Viét Nam.Vin phong c6 con diu riéng.

12. Phong Tuyén truyén:

Giap Giam déc BHXH Thanh phé quan 1y va té chirc thyc hién cong tac tuyén
truyén vé BHXH, BHTN, BHYT, BHTNLD trén dia ban theo quy dinh cua phap luat
va ciia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

13. Phong Qudn Iy hé so

Giap Giam déc BHXH Thanh phd t6 chtrc quan 1y va luu trit ho so, tai lidu
trong hé théng BHXH theo quy dinh cta phap luat va cia BHXH Viét Nam.

2.2. Pic diém cong tac chi tra hrong huu va tro cip BHXH tai Bao hiém xa
hoi Thanh pho Ha Noi
2.2.1. Sé ligu qudn ly céng tac chi trd lirong hwu va tro cdap BHXH

i. Quan ly d6i twong chi tra lrong huu tir nim 2017-2019

Theo béo céo cua Bao hiém x& hoi Ha Noi, nam 2005 c6 686,173 ngudi tham
gia BHXH bat budc va 891 ngudi tham gia BHXH ty nguyén, dén nim 2019 trén dia
ban Thanh phd c¢6 1.798.731 ngudi tham gia BHXH, ting 69,9% (ting 728.000
nguoi), SO Vi ndam 2016. Néu so voi nam 1995, sé nguoi tham gia BHXH ting
457,13% (tang 1.482.283 nguoi). Trong do6, BHXH tu nguyén tang nhanh tu 891
nguoi (nam 2005), 4.921 nguoi (nam 2010), 19.717 nguoi (nam 2015) 1én 35.698
ngudi nam 2019. Theo d6, sé ngudi duoc huong luong huu, trg cap BHXH ciing ting
nhanh 1én dén 566.874 ngudi nam 2019, chiém 32,2% sb nguoi tham gia BHXH va
tang 6,7% so v&i nam 2016. Clng véi sy gia tang doi séng do kinh té phat trién, tudi
doi binh quan cua cac déi tuong huéng lwong huu ting cao. Trong d6 ngudi nghi huu
tudi trén 80 da c6 trén 73.000 vao nam 2019. Sy gia ting nhanh chong vé s6 lugng
céc ddi tuong thu huong va dac diém tudi cao sic yéu cta ngudi thy huong ciing noi

rong khoang cach theo huéng ngudi cao tudi ting nhanh nhu trinh bay trén, yéu cau
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dap tng vé co s vat chat, nhan lyc phuc vu 1a rat can thiét va birc xuc dé co thé nang
cao chit luong dich vu chi tra.

Sy bién dong vé sb ngudi va sd tién chi tra lvong huu ting dan theo ting nam.
Niam 2019 so véi nam 2017 sé ngudi tang tir 52.698 nguoi 1én 56.084 ngudi ting
6,4% va s0 tién tang tir 1.427.349 triéu dong ting 1én 2.025.559 triéu dong ting 41%,
trong d6: bén quy BHXH dam bao ting manh ca vé sb ngudi 1an sb tién nhung sb
ngudi bén ngudn Ngan sach Nha nude dam bao lai giam nhung sb tién ting. Nguyén
nhan cha yéu 1 do nhitng d6i twong nay chuyén dén noi khac, chét va Nha nudc diéu
chinh tién luong ting 1én.

Bang 2.1: Két qua chi tra cac ché dg hwu tri theo nguwoi hwéng va ngudn kinh phi
dam bao chi tra trén dja ban thanh phé Ha Néi nim 2017-2019
PVT: Triéu dong, ngueoi

. . Trong do
Tong so
5 NSNN dam bao Quy BHXH dam bao
Nam oy owoi | Sétien | Sb Sétén | S6 S& tién
nguoi nguoi
(nguoi) (tr.d) (ngudi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)

2017 52.698 1.427.349 25.080 685.393 27.618 741.956
2018 54.510 1.820.580 24.466 815.789 30.044 1.004.791

2019 56.084 2.125.559 23.785 893.198 32.299 1.232.361
Cong 163.292 | 5.373.488 | 73.331 | 2.394.380 | 89.961 2.979.108
Nguon:Phong Cheé dop BHXH TP. Ha Ngi

ii. Quan ly ddi twong chi tra ché d§ mat sirc lao ddng va tro cap khac

Bing 2.2: Két qui chi tra ché dg mat sirc lao dong, cac ché d khac hang thang trén
dja ban thanh phé Ha Ngi nim 2017-2019
DVT: Triéu dong,nguoi

MAt sirc lao dong Ché dp QD613 Céc CD khac
. (QP 91)
am Sénguoi S6 tién | Sénguoi S6 tién | SOnguoi S6 tién
(nguoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)
2017 10,747 152,522 488 7.609 168 1.038
2018 10,643 183,600 526 7.144 179 1.121
2019 10,542 181,913 535 7230 221 1.235
Cong 31.932 518.035 1.549 21.983 568 3.394

Nguon: Phong Ché d¢ BHXH TP. Ha Ngi
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S tién chi cua cac ché do MSLD, QP 613, QD 91 déu ting 1én. Nguyén nhan
cha yéu 1a do hang nam chinh phu c6 nhitng vin ban diéu chinh tang tién luong t6i
thiéu.

iii. Ché d¢p TNLD - BNN
Bang 2.3: Két qua chi tra ché do TNLD - BNN hang thang trén dia ban thanh phé Ha

Noi ndm 2017-2019
PVT: Triéu dong, nguoi

Trong do
Tong so . . ~ . R
NSNN dam bao Quy BHXH dam bao
Nam } s } L ; s
So nguwoi | So tien | SO ngwoi | SO tien | SO nguwoi So tién
(nguoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)
2017 2.057 11.176 441 2,518 1,616 8,658
2018 2.079 14.265 441 3,120 1,638 11,145
2019 2.116 15.568 441 3,126 1,675 12,442
Cong 6.252 41.009 | 1.323 8.764 4.929 32.245

Nguon: Phong Ché dp BHXH TP Ha Ngi

Ché d6 nay ap dung chii yéu cho nhiing ngudi lao dong bi suy giam kha ning
lao dong tir 31% trd 1én. Qua nghién ctru tir ndm 2017-2019 s6 ngudi huong tai tinh
14 6.252 ngudi voi s6 tién 41.009 tridu dong va chu yéu 1a ngudn chi tir quy BHXH
dam bao. Bén canh d6 thi lwong ngudi va so tién chi qua cac nim c6 tang 1én nhung
khong déng ké (Bang 2.3).

iv. Ché dp BHXH 1 lan

Chi ché @6 BHXH 1 lan ciing chiém mot luong tién twong d6i 16n so véi chi
hang thang. Nén kinh té - xa hoi cua dat nude ngdy cang phat trién thi luong nguoi
tham gia BHXH & cac doanh nghiép, cong ty ngdy cang 16n. Vi thé ma sb luong
ngudi chAm dut hop dong lao dong tai cac doanh nghiép, cong ty ngay cang nhiéu
dan dén s6 nguoi thanh toan ché d6 1 1an (Piéu 55) ngay cang cao. Qua nghién ciru
cho thdy s6 nguoi thanh toan ché do nay ting nhanh qua cac nim va s tién chi déu

do ngudn quy BHXH chi tra. Ta thiy ché d6 BHXH 1 1an khi thoi viéc nam 2019 dat
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36.370 triéu dong ting 27% so v6i ndm 2018 va nam 2018 dat 28.580 triéu dong
tang 20% so vo1 nam 2017.

Tro cap BHXH 1 1an khi nghi huu (Piéu 54) nim 2018 s6 chi tang so véi ndm
2017 tir 18.139 triéu dong ting 1én 22.229 triéu dong ting 22,5%. Nam 2019 sb chi
dat 25.556 triéu dong ting 15% so véi naim 2018 (Bang 2.4). Nguyén nhan cua su
tang ctia ché do nay 1a khi c6 lwong nguoi dén do tudi huong huu nhiéu thi sé chi va
s6 ngudi huong huu s& ting.

V& bao hiém that nghiép, nim 2017 12 nim d4u méi trién khai nén c6 phét sinh
chi v6i lwong ngudi duge hudng it va véi sd tién thap sd nguoi hudng trong nim
2017 1a 2.266 ngudi voi sb tién 4.786 triéu dong. Nhung ché do nay ting 1én mot
céach nhanh chong vi ban than n6 1a khoan hd trg cho ngudi lao dong khi bi that nghiép
di tim kiém viéc 1am méi. Nam 2018 s chi dat 9.539 triéu dong ting 99% so voi nim
2018. Nam 2019 s6 chi dat 11.563 triéu dong ting 21% so v6i nam 2018 (Bang 2.4).

Bang 2.4: Két qua chi tra ché do BHXH 1 1an va tre cap that nghiép 1 1an trén dia
ban thanh phé Ha Ngi niim 2017-2019
PVT: Triéu dong, nguoi

Tro cap 1 l?l‘n khi | Tro cip BHXH 1 lan | Tro cap th‘{it nghiép
nghi huu (Pieu 54) (Piéu 55) 1 1an
Nam | G§ nowdi | S tién | S6nguvi| S6tién | Sénguwvi| Sé tidn
(nguwoi) (tr.d) (ngwoi) (tr.d) (nguwoi) (tr.d)
2017 2.358 18,139 | 4,382 23,732 2,266 4,786
2018 2.876 22,229 | 4.356 28,580 3,250 9,539
2019 3.278 25,556 | 4,640 36,370 4,525 11,563
Cong 8.512 65.924 13.378 | 88.682 1.041 25.888

Nguon: Phong Ché @6 BHXH TP. Ha Nji

v. Ché dé tir tudit

Ché db tir tuat hang thang dugc ap dung v6i nhitng d6i trong quy dinh tai khoan
1 diéu 63 cta luat bao hiém xa hoi. Ap dung cho nhitng ngudi lao dong bi chét thi
than nhan ciia ho duoc hudng. Qua nghién ciru ta thay sé ngudi va so tién chi ché do

tr tuat ting dan qua cic ndm (Bang 2.5).
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S6 nguoi va sd tién hudng tuat hang thang bén ngudn chi do NSNN dam bao
16n hon rat nhiéu so voi ngudn chi do quy BHXH dam bao. Nguyén nhan 14 do sb
ngudi huong huu 16n tudi bén ngudn nay rat 16n. Vi vy, nhitg dbi tuong giam do
chét ciing nhiéu hon bén ngudén quy BHXH. Qua 3 nim tong sb tién chi 2 ngudn dat
109.866 triéu dong trong d6 bén NSNN dam bao chiém 85.336 triéu dong va bén
ngudn quy chi chiém 24.530 triéu dong.

Bang 2.5: Két qua chi tra ché d tir tuit hang thang trén dia ban thanh phé Ha Noi
nam 2017-2019
PVT: Triéu dong, ngueoi

Trong do6
Tong s6 NSNN diam bao | Quy BHXH dam bio
Nam S6 nguwoi | SO tién | SO ngwoi | SO tién | SOngudi S6 tién
(nguoi) (tr.d) | (nguoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)
2017 6.733 28.732 5,319 22,249 1,414 6,483
2018 6.878 36.335 5,412 28,305 1,466 8,030
2019 7.111 44,799 5,521 34,782 1,590 10,017
Cong 20.722 109.866 | 16.252 85.336 4.470 24.530

Nguon:Phong Ché d¢ BHXH TP. Ha Noi

vi. Ché dé tudt 1 lan:
Bang 2.6: Két qua chi tra ché d¢ tuit 1 1an trén dia ban thanh phd Ha Noi nim 2017-2019

PVT: Triéu dong, nguoi

Téne sb Trong do
. g NSNN dém bao  |Quy BHXH dam bio
am R . R . PR
Songuoi So tien | Songudoi So tien | Songuoi So tién
(nguwoi) (tr.d) (nguwoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)
2017 2.834 16.414 415 2.403 2.419 14.011
2018 2.714 19.568 432 3.114 2.282 16.454
2019 2.198 19.190 350 3.066 1.848 16.124
Cong 7.746 55.172 1.197 8.583 6.549 46.589

Nguon: Phong Ché d6 BHXH TP. Ha Noi
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Ché d6 nay chu yéu 1a nhirg nguoi khong du diéu kién huéng tuit thang thi
dugce huong ché d6 nay. Qua 3 nam co 7.746 ngudi hudng véi tong sd tién 55.172
triéu ddng trong d6 chi yéu la do ngudn quy BHXH chi 46.589 tri¢u dong chiém 84%
trén tong s6 chi. Nguyén nhén 1a nhimg ngudi thude déi tuong quy BHXH dam bao
luong huu hang thang cua ho thuong cao hon so v&i nhitng ngudi hudng do bén
NSNN dam bao. Vi vay, ma luong tién bén quy thudong 1 16n hon. (Bang 2.6).

vii. Ché d¢ mai ting

Ché d6 mai tang qua 3 nim nghién ctru thi sé nguoi va s6 tién chi chiém mot
luong nho so véi tong sd chi. Ma s chi nay chu yéu 1a do ngan sach nha nuéc dam
bao. Qua 3 nam ¢6 3.701 ngudi huong ché do nay véi tong so tién chi 1a 29.824 triéu
dong chu yéu 1a ciia bén nguén NSNN dam bao. s nguoi va sb tién qua cic nim
giam nhung véi mirc giam rat nho.

Bang 2.7: Két qua chi tra ché do mai tang trén dia ban Thanh ph
Ha N§i nim 2017-2019
PVT: Triéu dong, nguoi

Téng s6 Trong do
Nim - ITISNN dam b’ﬁo ‘ Qlfy BHXH dﬁm’ bz”l‘o
SO nguwoi | So tien | SO ngwoi |  So tién | SO nguwoi So tién
(nguoi) (tr.d) | (nguoi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)
2017 1.543 8.524 | 1.198 5.935 345 2.589
2018 1.135 10.241 813 7.317 322 2.924
2019 1.023 11.059 732 7.711 291 3.348
Cong 3.701 29.824 | 2.743 20.963 958 8.861

Nguon: Phong Ché d¢ BHXH TP. Ha Ngi

viii. Ché dé bdo hiém xda héi tw nguyén, bdo hiém xa hji thit nghiép

Qua nghién ctru 3 nam tir 2017-2019 thi BHXH tu nguyén mai c6 335 trudng
hop thanh toan véi so tién 1a 4.023 triéu dong. Con BH that nghiép c6 16.686 ngudi
thanh toan véi so tién 45.655 triéu dong (Béang 2.8)
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Bang 2.8: Két qua chi tra ché dd bao hiém x& hi tw nguyén va bao hiém thit nghiép
trén dia ban thanh phé Ha Ni nim 2017-2019
PVT: Triéu dong, nguoi

Biao hiém xi hdi tw nguyén Bio hiém that nghi¢p
Nam g8 housi S5 tién S6 nguoi S5 tién
(nguroi) (tr.d) (nguoi) (tr.d)
2017 53 393 2.266 4.894
2018 107 1.367 4.624 13.284
2019 175 2.263 9.796 27.477
Cong 335 4.023 16.686 45.655

Nguon: Phong Ché d¢ BHXH TP. Ha Néi

ix. Tong hop so ngwoi va sé tién chi lwong huwu, tro cip BHXH

Bang 2.9: Tong hop s6 ngwoi va sé tién chi lwong hwu, tro cip BHXH
trén dia ban thanh phé Ha Ni nim 2017-2019
PVT: Triéu dong, ngueoi

Z A Trong do
Tong so — - -
Nim NSNN dam bao Quy BHXH dam bao
S6 ngudi | SO tién So nguoi | SO tién SO nguoi | SO tien
(nguoi) |(tr.d) (nguwoi) | (tr.d) (nguoi) (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 dg BHXH TP. Ha Nji
Tong s6 nguoi va so tién chi BHXH tang 1én trong 3 nam. S¢ di s6 nguoi va sb
tién chi ting 1én 13 do luong ngudi huong luong huu hang thang va thanh toan trg
cap BHXH 1 lan tang Ién. Cu thé 13 lugng ngudi huong trg cdp BHXH 1 1an do cham
dut hop dong lao dong ting nhanh, nha nudc va nganh BHXH da dua ra mot sb cac
van ban thuc hién ché 36 méi nhu: Vin ban trg gia cho nhiing nguo1 thanh toan trg
ciap BHXH 1 1an ma dong bang tién dong, van ban cho nhiing nguoi dd huong mat

sttc lao dong ma bi cat nay duogc hudng lai. Bén canh d6 13 viéc diéu chinh ting murc
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lwong hang nim cho nhitng ddi twong hudng luong huu va céc trg cip khac, didu
chinh luong tdi thiéu chung.
2.2.2 Cdc phirong thirc chi tra bdo hiém xa héi da dp dung tir nam 2017-2019

a) Qui dinh vé phwong thirc chi tra

Theo Piéu 15 Quy dinh quan ly chi tra céc ché 6 BHXH, BHTN ban hanh kém
theo Quyét dinh s 828/QD-BHXH nam 2016 cia BHXH Viét Nam, BHXH TP. Ha
Noi thuc hién cong tac chi tra lwong huu, trg cap BHXH théng qua viéc ky két Hop
d6ng voi Buu dién TP Ha Noi lam dai ly cung cap dich vu quan 1y nguoi huong va
chi tra cac ché d6 BHXH hang thang qua hé thong Buu dién.

Theo d6, Buu dién Thanh phé thuc hién nhiém vy theo hop dong nhw sau:

1. T6 chirc chi tra so tién luong huu va tro cdp BHXH hang thang cho nguoi
huong theo danh sach do co quan BHXH cung cap.

2. Quan ly nguoi huong céc ché d6 BHXH hang thang theo danh sach va huéng
dan cia co quan BHXH, gom:

a) Quan Iy ngudi huong nhan cac ché d6 BHXH hang thang bang tién mat.

b) Quan 1y ngudi hudng nhan tién qua tai khoan ca nhan (tai khoan the ATM).

¢) B4o giam ngudi huong luong huu, tro cap BHXH hang thang kip thoi doi
Vi cac trudng hop theo thoa thuan trong Hop dong nay.

BHXH thanh phd, BHXH huyén liza chon cac hinh thizc chi tra phi hop véi tirng
dia phirong va yéu cau quan Iy, cu thé vé cdc phwong thirc chi tra BHXH.

Thue hién quy dinh vé chi tra BHXH, cdc phwong thirc chi trd leong huweu, tro
cdp BHXH giai doan ndm 2017-2019 da dp dung trén dia ban thanh phé Ha Néi
gom:

- Phurong thirc chi tra truc tiép: Do BHXH Thanh phd, BHXH huyén thuc hién
chi tra lwong huu, tro cdp BHXH va cac ché do BHXH theo phan cap tai khoan 1 va
2 Piéu 14 cho nguoi huong qua tai khoan ca nhan ngudi huong.

- Phurong thirc chi tra théng qua dai dién chi tra: Do Buu dién Thanh phd to
chuc chi tra lwong huu, tro cAp BHXH va cac ché do BHXH, BHTN cho ngudi huong
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theo hop dong ky véi BHXH Thanh phé quy dinh tai Khoan 3 Diéu 14 bang cac hinh
thirc bang tién mat cho ngudi huong.

b) Két qua chi tra lwong hwu theo cac phwong thirc chi tra

Ha Noi 1a dia phuong c6 sb dbi tuong, s6 tién chi tra 16n nhit ca nuéc nén cong
tac chi tra luong huu va trg cip BHXH luén duoc quan tdm va tich cuc van dong
chuyén doi tir phuong thirc linh tién mit sang phuong thirc linh lwong qua tai khoan
ngan hang. Do ¢6 su phan dau tich cuc caa BHXH Ha Noi va don vi dai |i chi tra (co
quan Buu dién), cong tac chi tra lvong huu, tro cip BHXH qua tai khoan (ATM) c6
budc chuyén bién tich cuc . Néu nam 2017, s6 tién luong huu, trg cadp BHXH hang
thang chi qua tai khoan chiém 14,5%, thi dén thang 12 nam 2019 di dat 22,3%. S6
ngudi nhan luong huu, tro cap BHXH giai doan 2017- 2019 theo cac phuong thic ¢6
két qua tot.

Qua Bang 2.10, ta thay ty & ngudi nhan lwong huu, tro cip BHXH trén dia ban
Thanh phd Ha Noi bang tién mit chuyén sang linh bang tai khoan ca nhan tai ngan
hang (ATM) ciing c6 chuyén bién gia tang tich cuc va di vuot chi tiéu Chinh pha
giao dat 20% nam 2020. Nam 2019 sd nguoi huong nhan luong qua ATM dat sb
luong 13 129.842 nguoi, chiém ty trong 22,4% so vai tong sb; tang 47,5 % so v6i nim
2017, tang 20,1% so v&1 nam 2018.

Bang 2.10. S6 ngwdi nhan lrong hwu va treg cip BHXH trén dia ban thanh phé
Ha N§i nam 2017-2019

DVT: Nguoi
Chi Chiara % so téng sb
tiéu Tong s6 | Tiénmat | Tai khoan | Tiénmat | Tai
Nam khoan
2017 563.704 475.735 87.969 84,4 15,6
2018 573.089 465.265 107.821 81,2 18,8
2019 580.182 450.700 129.842 77,6 22,4

Nguon: Phong Ché dé BHXH TP. Ha Ngi
Tuy nhién, mac d6 tang truong s6 ngudi nhan lwong qua tai khoan con khiém
tén va chua phu hop véi dia ban Ha Nai ¢6 ¢ nhiéu diéu kién thuan loi vé dan tri,

mat do tap trung, nhu cau mua sam thanh toan va co s& vat chat phuc vu. Két qua
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thuc hién chi tra qua ATM con thap so véi muc tiéu dén nam 2021 dat 50% chi tra
qua ATM Chinh phu dé ra tai Quyét dinh s6 241/QD-TTg.

C6 nhiéu nguyén nhan dan dén nguoi linh luong, tro cdp BHXH chura man ma
v6i phuong thirc nhan lwong qua thé ATM. Trudc hét, do ngudi huéng luong huu
tudi cao (Ha noi hién c6 trén 73.000 ngudi huong lwong huu trén 80 tudi) , mic lwong
thap nén viéc tiép can cac thdng tin, dich vu tién ich caa ngan hang rat kho khan phan
16n muédn dung tién mat cho thuan tién trong sinh hoat, khéng mubn dung ATM do
phai thanh thao c4c thao tac rat tién va phai di lai khé khin hon 1én dén diém chi tra.
Thet dén 1a do s6 luong cdy ATM cua hé théng ngan hang thuong mai tap trung ¢ khu
vuc thanh phé, nhung phan b khong déu, khu do thi méi hinh thanh rét it cay ATM,
néu co thi cling khong phu hop voi ngan hang ma BHXH thanh phé chi tra, o céc
huyén ATM tap trung & thi tran, cac xa 1an can viing sau, ving xa con han ché.

BHXH Ha Noi va nganh Buu dién can nghién ctu cé giai phéap thich hop cho
viéc khac phu nhitng nguyén nhan 1am tdc do chuyén doi thuc hién linh luong qua tai
khoan mot phuong thirc tién tién, an toan, thuan tién duoc phét trién nhanh hon, tot
hon.

2.3. Thue trang danh gia sw hai long ciia cic d6i twong huéng lrong huu va
tro cAp BHXH trén dia ban Thanh pho Ha N¢i d6i véi dich vu chi tra.

2.3.1. Phwong phap nghién ciru:

2.3.1.1.Thiét ké nghién cau

Buégc 1: Nghién ctru so bd: Nghién ctru so bo - dinh tinh, tién hanh thu tap di
liéu tir s&ch béo va cac noi dung lién quan dén su hai 10ng cia ngudi st dung dich vu
chi tra BHXH. T&c gia da phan tich mé hinh danh gia sy hai long cta khach hang do
b noi vu dé xuat va xay dung mo hinh dé danh gia két qua tai don vi BHXH thanh
phd Ha Nbi. Md hinh nghién ciru dé xuit bao gom 7 yéu t anh huong dén chat luong
dich vu chi tra luong huu va tro cdp BHXH, duoc xay dung dya trén cac nghién cau
trudce lién quan trong linh vuc vé chat luong dich vu cong. Trong dé, tac gia manh
dan dé xuat thém yéu té “ky vong cua khach hang” dé xay dung noi dung bang khao

sat. Mo hinh nhu sau:
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HL = o+ p1TC + DU + B3NL + gsDC + psPT + QT + 7KV

Trong do:

HL: su hai long ctia d6i twong hudng lwong huu va trg cdp BHXH tai dia ban
thanh phd Ha Nbi

- TC: su tin cdy

- DU: tinh dap ung

- NL: nang luc phuc vu

- DC: su déng cam

- PT: phuong tién hiru hinh

- QT: quy trinh thu tuc

- KV: ky vong cta khach hang

- Po: hé s6 chan

- Bi: hé s6 hoi quy twong Ung véi bién doc 1ap i

Tir md hinh noi trén, thang do dugc xay dung gom 28 bién quan sét twong (g
Vv6i 7 nhan t6 dugc cho 1a c6 anh hudng dén su hai long cua khach hang d6i véi chat
luong dich vu chi tra lwong huu va bao hiém xa hoi.

Buac 2: Nghién ctu chinh thire 1a nghién ctu dinh lugng théng qua bang hoi
d3 khao sat guri dén mot s6 khach hang. Sau d6 tién hanh phan tich két qua khao sét
bang phan mém SPSS 20.0 thong qua théng ké md ta, phan tich nhan té (EFA), phan
tich hoi quy, kiém dinh Anova,.. cudi ciing dua ra két qua va di dén két luan cua dé
tai.
2.3.1.2. Chon mau va c& mau

Nhu trén di trinh bay, dé thu thap dit liéu so cip phuc vu cho nghién ctru, tac
gia di phat ra 300 bang khao sat ban dau; thu vé 1a 271 bang, trong d6 c6 14 bang
khao sat khong hop 18 do thiéu thong tin va danh gia khong trung thuc, do vay két
qua 1a c6 257 bang khao sat hop 1€ dugc str dung lam dir liéu cho nghién ctru
2.3.1.3. Phuong phép phén tich dir liéu

Sau khi phong vén tir bang cau hoi chinh thic, tién hanh [am sach, ma héa, phan
tich va xu ly sb liéu bang phan mém Microsoft Office Excel 2013 va SPSS 20.0.
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Trong phan mém SPSS, ta sir dung cic phuong phap sau:

- Phuong phép tan so, thong ké md ta dé phan tich théng tin vé mau nghién ciu,
mirc d6 hai long cua khach hang;

- Phuong phéap hé sé tin cay Cronbach’s Alpha dung dé danh gia d6 tin cay cua
thang do trudc khi tién hanh phan tich nhan té;

- Phuwong phép phan tich EFA dung dé rit gon mét tap k bién quan sat trong
nhém nhan té vé su hai long thanh tap F (F < k) cac nhan t co y nghia hon;

- Phuong phap phan tich hdi quy tuyén tinh boi ding dé phan tich cac nhan t6 trong
¢6 anh huong dén si hai 10ng cua khach hang sir dung dich vu BHXH va chi tra lwong huu.
2.3.1.4. Thang do trong nghién cttu chinh thac
Theo khudn kho cua dé tai, 2 thang do sau day duoc duoc sir dung:

- Thang do biéu danh (Nominal scale): Thang do biéu danh 1a thang do trong d6 sb
do dung dé xép loai, khong c6 y nghia dinh luong.

- Thang do khoang cach (Interval scale): Thang do khoang céch la loai thang do cho
c4c dir liéu sb luong. La loai thang do ciing c6 thé dung dé xép hang cac ddi tuong
nghién ctru nhung khoang cach bang nhau trén thang do dai dién cho khoang cach
bang nhau ciia dbi tugng. Véi thang do nay ta co thé thuc hién cac phép tinh dai s6
(trir phép chia khong c6 ¥ nghia). Vi thang do nay, goc 0 khong co ¥ nghia.
2.3.1.5. Thiét ké bang cau hoi (phu luc 1)

« Bang cu hoi duoc thiét ké bao gom:

Phan huéng dan dap vién: Giap dap vién dé dang hon trong viéc tra 10i cau hoi.

Phan thdng tin c& nhan: cung cap thém thdng tin cua dap vién

Phan sang loc: Nham loai bé nhitng dap vién khong phu hop véi dé tai nghién
ctru, nam ngoai thi trudng nghién ciu.

Phan thdng tin chinh: cung cap cac dir liéu can thiét va quan trong nhat caa dé
tai.

Bang hoi la céng cu quan trong trong nhan thic thyc nghiém va 1a cau néi gitra

nghién ctru va ngudi tra loi, giup cho nghién ciru c6 nhiing cau tra loi khach quan.
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M6 hinh nghién ctu dé xuat bao gom 7 yéu t6 anh huéng dén chat lwong dich
vu chi tra lvong huu va tro cap BHXH, duogc xay dyung dwa trén cac nghién ciru trude
lién quan trong linh vuc vé chat lwong dich vu cong. Trong dé, tac gia manh dan dé
xuit thém yéu té “kp vong cua khach hang” dé xay dung noi dung bang khao sét.

Phiéu khao sat (bang hoi) duoc phét truc tiép cho c4 nhan ngudi hudng luong
huu, trg cAp BHXH tai dia diém chi tra thong qua sy hd trg, gitp d& caa nhém nhan
vién thuc hién dich vu chi tra luong, tro cAp BHXH. Danh sach nhan phiéu khao sat
duoc chon ngau nhién dwa vao dix liéu caa Bao hiém xa hoi thanh phd Ha Noi.

Trong nghién cau cia dé tai, mic do hai 10ng cua khach hang duoc sir dung
thang do Likert theo cac bac (tir khong hai 1ong dén rat hai 1ong); sé6 mau dugc Xac
dinh dua trén co so tiéu chuan 5:1 cua Bollen (1998) va Hair & ctg (1998), tac gia
dua ra 7 nhan t6 doc 1ap vai 28 bién quan séat va phat ra 300 bang hoi (chuan 1a khdng
dudi 100 mau) dé dam bao chu dong khac phuc nhitng rui ro, tac dong anh huéng
dén viéc khong thu dugc mot sb phiéu khao sat.

2.3.2. Thuc trang sw hai 10ng Ciia doi twong hwéng cac ché dp BHXH doi vdi
chdt lweng dich v chi tra.
2.3.2.1. Két qua phan tich thong ké mo ta

a. Phéan tich mau

Cin ctr vao s luong nguoi hudng luong va tro cip BHXH sinh séng trén ting
dia ban, tac gia chon 15 quan, huyén (50% s6 quan huyén caa Ha Noi) dai dién cho
2 khu vuc: khu vyc thanh thi 10 quan, khu vuc nong thén 5 huyén dé khao sat dya
trén su thuan tién véi tac gia va cong tac vién.

Tong sb phiéu khao sat phat ra 300, dugc chia déu cho mdi don vi (quan, huyén)
20 phiéu dua vao danh sach nhan lwong cua BHXH cung cap cho nganh Buu dién
hang thang. Viéc lua chon ddi tuong tra loi phiéu khao sat ciing con phai thoa man
c4c yéu cau mang tinh dai dién vé céc tiéu chi: gidi tinh, d6 tudi, hoc Van, dia ban cu

trd, st dung phuong thic chi tra, cu thé:
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Khu vec thanh thi, c6 10 quan: Ha Déng 100%, Thanh Xuin 95%, Déng Pa
100%, Bac Tir Liém 90% , Hoang Mai 90%, Gia Lam 95% , Cau Giay 90%, Bai Ba
Trung 100%, Thi xd Son Tay 90%, Tay Ho 90%.
Khu vic ndng thén c6 5 don vi (Ba vi 75%, Chuong Mi 80%, Thanh Oai 85%,

Thanh tri 90%, Dong Anh 95%).

Nhu phén trén di trinh bay, tac gia phét ra 300 phiéu khao sét, thu vé duoc 271
phiéu (chiém 90,3%), trong d6 c6 14 phiéu khao sat khong hop 1& (chiém 5,1%) do

thiéu thong tin va danh gia khéng trung thyuc, do vay con 257 phiéu khao sat hop 1é

duoc st dung lam dir liéu cho nghién ctru.

Bang 2.11 Phan bo miu theo dia ban

Ba|Ch|Th [Péng | Th |[HA |[Pdng | Th | Gia |Hai | Cau | Tay | Son | Bic | Hoang
Phiéu | vi | Mi | Oai | Anh | Tri | Pong | Pa | xuan | 1am | ba Gidy | H6 | Tay | Te | mai
trung Liém
Phat 202020 |20 |20 |20 20 20 |20 |20 20 |20 |20 |20 20
ra
Thu 15116 |17 |17 |18 | 20 20 19 |19 | 20 18 |18 |18 |18 18
vé
Tyl¢ | 7580|855 (85 (90 |100 [100 |95 |95 |100 |90 |90 |90 |90 90
thu
(%)
* Pdc diém méu khdo sdt
Bang 2.12: Pic diém miu khao sat
Pic diém ca nhan SO lwong (ngudi) Ty 18 (%)
1. Phan bo theo gidi tinh
Nam 54 21%
Nir 203 79%
2. Phan bd theo dd tudi
Dudi 60 tuoi 70 27.%
60— 70 114 44%
70-80 67 26.1%
Trén 80 tudi 6 2.3%
3. Phén bo theo trinh @) hoc vén
Sau Dai hoc 51 19.8%
Pai hoc & Cao dang 169 65.8%
THPT 37 14.4%
4. Phéan bo theo phwong thirc nhan lwong
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Truc tiép tai co quan BHXH 27 10,5 %
Nhén tién mit tai diém chi tra 106 41.2%
Qua tai khoan ca nhan (ATM) 92 35.8%
Thong qua nguoi SDLD 32 12.5%
5. Phan bo theo khu vuc sinh song
No6ng thon 79 30.7%
Thanh thi 178 69.3%
6 Phan bd theo mirc lwong
Thu nhép duéi 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 téc gid

Thong tin mé ta cac ddc tinh ctia ddi trong nghién ciru dugc khai quat nhu sau:

Vé gidi tinh, c6 54 nam va 203 nit chiém ty 1¢ twong tng 14 21% va 79% trong
257 ngudi hdi dap hop 18. Nhu vay, trong sb cac d6i tuong dugce hudng cac ché do
BHXH c6 ty 1é nit gidi chiém ty 18 cao, ddy ciing 1a mot diém dic trung do dbi véi
cac ché 6 BHXH thi ché d6 thai san cho nit gioi 1a mot trong nhiing ché @6 duoc
giai quyét thuong xuyén.

Vé dé tuoi, c6 70 ngudi duge phong van co do tudi dudi 60 tudi (chiém 27.2%),
tir 60 dén 70 tuoi 13 114 nguoi (chiém 44.4%), 67 nguoi tir 70 dén 80 tudi (chiém
26.1%), va 6 ngudi trén 80 tudi (chiém 2.3%) trong 257 nguoi hoi dap hop 16. Piéu
nay 1 hoan toan phu hop véi ddi trong duge hudng lwong huu va trg cdp bao hiém
xa hoi. Chi ¢6 30% cac dbi tugng duoc phong van 1a giai quyét cac ché do BHXH
khac, con phan 16n 1a doi voi dich vu chi tra lwong huu. Piéu nay sé anh huong khong
nho6 dén murc do hai 1ong ctia khach hang, vi tuy vao ting Ira tudi khac nhau, yéu cu
vé dich vu cling s¢ khac nhau.

Vé trinh d hoc van, c6 51 nguoi c6 trinh do sau Pai hoc (19.8%), 169 nguoi
c6 trinh d6 Pai hoc va Cao ding (65.8%), va 37 ngudi c6 trinh 46 THPT (14.4%)
trong mau 257 phiéu khao sat hop 18. Nhin chung, da sb cac d6i tugng duoc huong

tro cép va BHXH déu c6 trinh do hoc van cao.
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Vé phwong thirc nhdn lwong, tro cap BHXH, c6 27 ngudi nhan truc tiép tai co
quan BHXH (10.5%), 106 ngudi nhan tién mit tai diém chi tra (41.2%), 92 ngudi
nhan qua tai khodn ngan hang (35.8%) va 32 nguoi nhan thong qua don vi str dung
lao dong (12.5%). Nhan thiy, hién nay khach hang chii yéu van str dung phuong thirc
nhan luong, tro cip BHXH bang hinh thirc tién mat. Do d6, cé so vat chat, thu tuc
hanh chinh va thai d6 nhan vién s& anh huong 16n dén muac do hai long cua khach
hang.

Vé noi sinh séng c¢6 79 ngudi sinh sdng ¢ nong thon (30.7%) va 178 nguoi sinh
séng ¢ thanh thi (69.3%). Pa s6 khach hang cia BHXH dang sinh song & thanh phd,
thuan tién viéc thuc hién cac cong tac chi tra.

Vé mirc thu nhdp, c6 106 nguoi huong luong dudi 7 tridu(41,2%), 91 ngudoi cd
mac luong tir 7-9 triéu dong(35,5%) va 60 ngudi c6 muc lwong trén 10 triéu
dong(23,3%).

Nhan théy, v6i dic diém mau nhu trén, viéc lva chon cac nhan té dé danh gia
su hai 1ong cia tac gia 1 hoan toan phu hop dé lam cin cr thuc hién nghién ctru vé
su hai long cuia cac ddi tuong st dung cac dich vu chi tra lwong huu va tro cép BHXH.

b. Panh gia két qua thong ké mo ta

Két qua khao sat thang do Likert5 cho thay muc d6 hai 1ong cua cac ddi tuong
hudng lwong huu va trg cdp BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi nhu sau:

Bang 2.13: Panh gia chung vé mirc dd hai 10ng cia ngwoi sir dung dich vu chi tra

lwong hwu va tro cap BHXH trén dia ban Ha Ngi

Nhén t6 Pi¢m trung binh
Su tin cay 3.81
Tinh dap trng 3.91
Nang lyc phuc vu 3.75
Sy dong cam 3.66
Phuong tién hitu hinh 3.71
Quy trinh thu tuc 3.51
Ky vong cua khach hang 3.39

Nguon: Tong hop tir két qud phdn tich ciia téc gid
Két qua phan tich & Bang 2.13 cho thay cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long

ctia ngudi dan dbi v6i dich vu chi tra lwong huu va tro cip BHXH tai dia ban thanh
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phd Ha Noi duoce danh gid v6i diém sd ¢ mirc trung binh kha, chénh 1éch giita céc
nhan t6 khong nhiéu va dao dong tir 3.39 dén 3.91 diém. Trong cac nhén t nay, nhan
t6 vé tinh dap ng co diém binh quan cao nhét (3.91). Yéu t6 nay gan lién voi nhan
t6 con nguoi trén khia canh trinh d6 chuyén mén, kha ning xu Iy nghiép vu va mirc
d6 hiéu qua trong cong viéc. Nhan vién chinh 13 cau nbi giita co quan BHXH va céc
ddi tuong st dung dich vy, dong vai tro quan trong ddi voi danh gia chit lugng dich
vu cua khach hang. Két qua thong ké moé ta cho thiy khach hang danh gia cao hiéu
qua phuc vu cia BHXH. Bén canh d6, nhan t vé “Sw dong cam” duoc danh gia c6
mtrc hai 10ng trung binh véi diém sé 3,66. Yéu té nay c6 tac dong dén chat luong
dich vu vi chinh yéu t6 nay gitp khach hang cam nhan thay luén dugc quan tam, ddi
xir chu dao tot nhat co thé. Noi cach khac, day 1a yéu té kich thich khach hang sir
dung dich vu chi trd lvong huu, trg cép BHXH trén co s& dem dén sy thoai mai, thuan
loi va dé dang giao dich voi BHXH. Két qua thong ké md ta cho thay mitc do nguoi
dan hai long d6i véi nhan t6 nay chua cao, trén thuc té do bd phan chi tra luong huu
va tro cép BHXH tai dia ban thanh phé Ha Noi ¢6 s lugng nhan vién phuc vu nguoi
dan van con it, khéi lugng cong viéc nhiéu nén doi khi xay ra hién tugng un ur, hoac
tinh trang nhan vién chua that sy quan tim diing mirc dén viéc giai dap thic mac, yéu
ciu ctia ngudi dan khi cung cdp dich vu chi tra lvong huu va trg cap BHXH vi mot
s6 1y do khach quan 1an cht quan. Chinh vi vy nén cAn quan tdm xem xét viéc can
bd, cong chirc trong qua trinh giai quyét dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH
cho ngudi dan phai c6 su thau hiéu va cam thong véi ngudi dan nhiéu hon nira. Hai
nhan tb mang tinh ddc thu cua riéng cua dich vu chi tra luong huu, trg cép BHXH do
1a quy trinh thu tuc va ky vong ctia khach hang c6 mitc danh gia vé sy hai long & mic

trung binh thap, véi mirc 3,51 va 3,39 diém.
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Bang 2.14: Théng ké mé ta vé mirc d hai long cia déi tweng hwéng lwong hwu va tro

cap BHXH
. n Giatri | Giatri Giatri
MEHIEE Nl el nhé nhat | 16n nhat |trung binh

Nhin chung Ong/ Ba hai 10ng vé chat luong

HL1 | dich vu chi tra lvong huu, trg cap BHXH tai 2 5 3.78
TP Ha Noi.
Ong/ Ba s& tiép tuc sir dung dich vy chi tra

HL2 | lwong huu va trg cAp BHXH ciia BHXH TP 2 5 3.88
Ha Noi
Ong/Ba sé& gidi thiéu phuong thirc chi tra

HL3 | lwong va tro cAp BHXH ma Ong/Ba hién 1 5 4.01
dang str dung cho nguoi khac?

Trung binh 3.89

Nguon: Tong hop ciia tac gia tir két qua phdn tich sé liéu

Két qua thong ké mo ta cac bién quan sat ciia thang do mirc d6 hai 1ong cua d6i
tugng huong luong huu va trg cdp BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi cho thay
mitc do cam nhén cta nguodi dan vé nhan té nay chi & muc kha véi diém trung binh
dugc danh gid 1a 3.89, trong d6 cao nhat 13 4.01, thdp nhat 14 3.78 . Trén thyc té, ngoai
viéc da phan can b, cong chirc ludn sin sang va nhiét tinh giai dap nhiing thac mac
chinh dang ctia ngudi dan, cac quy trinh, thu tuc hanh chinh déu dugc cong khai,
niém yét r0 rang thi van con d6 mot bd phan cén bo thé hién thai do chua tdt, van con
thé hién thai do cira quyén, ké ca chua sin sang dap Gmg nhu cau ctia ngudi dan hay
cmg nhic, chua linh hoat trong khi cung cip dich vu chi tra lwong huu va trg cap
BHXH, gay nén sy chua hai 1ong ctia ngudi dan trong van dé nay. Diéu nay cho thiy
phai ludn chu trong dén viée dap tng tot nhu cau chinh dang cho ngudi dan khi ho sir
dung dich vu chi tra luong huu va trg cap BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Phan tiép theo, tic gia s& tong hop két qua danh gia vé mic d6 hai 10ng cua
ngudi dan dbi voi cac thanh phan cua timg nhan té anh hudng.

- Nhan t6 “Sw tin cdy”
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Bang 2.15 Panh gia ciia ngwoi dan ddi véi cac thanh phan cia nhan té Su tin cay

Bién quan sat S6 | Minimum | Maximum | Diém
luong | Gia tri ho | Gia tri 16n | trung
nhat nhat binh
BHXH luén chi tra lwvong, trg cip BHXH diing
ngay quy dinh 257 3 5 432
BHXH TP Ha Noi xur Iy giao dich chinh xac, 445
khong bi sai sot 257 3 5
Nhan vién giao dich, chi tra tich cuc giai quyét 385
kip thoi cac phan anh ngudi dan 257 3 5
H6 so giao dich chi tra luong huu va tro cap 304
BHXH ding hen 257 2 5)
Thong tin c4 nhan cia nguoi dan doi véi dich
vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH duge 257 3 5 3.19
bao mat
Trung binh cong 257 2.8 5 3.81

Nguon: Tong hop ciia tdc gia tir két qua phan tich sé liéu

Két qua thong ké mo ta cac bién quan sat ciia thang do nhan t6 Su tin cay cho

thay mirc d6 cam nhan ctia nguoi dan vé nhan t6 nay ¢ murc kha véi diém trung binh

kha, voi 3.81 diém va dung thir 2 trong cac nhan t6 tic dong dén su hai 10ng cia

khach hang. Khach hang hai 1ong cao nhat vé viéc “BHXH ludn chi tra luong, tro cap

BHXH dung ngay quy dinh” voi 4,45 diém. Day ciing 12 yéu t6 o ty 18 y kién rat hai

long cao nhat(48,64%) va 48,2 % hai 1ong. Bién quan sat thir 2 c6 diém danh gia cao

vé su hai long 1a “BHXH Ha Noi xu 1y giao dich chinh xac, khong bi sai” véi 4,45

diém, 41,6% rat hai long va 48,64 % hai long. Bén canh dé, yéu to tiép nhan va “tra

ho so diing hen” khach hang d4anh gia muc hai 1ong trung binh, véi 3,24 diém, va yéu

t6 “dam bao bi mat thong tin c4 nhan ciia nguoi dan” véi mire thap nhat 1a 3,19 diém,

c6 84% v kién dénh gia mirc hai 1ong binh thudng.

- Nhén t6 “ Sy dap ting”
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Bang 2.16 Panh gia ciia nguwoi dan déi véi cac thanh phan caa nhan t6

Su dap ung

biém trung

Bién quan sat S6 lwong | Minimum | Maximum binh

Nhan vién BHXH TP Ha Noi
ludn théng bao cho nguodi dan 257 3 5 4.32

biét khi nao thuc hién dich vu

Nhan vién BHXH luon sin
sang phuc vy, lang nghe va dap 3.90
g nhu ciu cta phuc vy cia 257 3 5 .

moi nguoi

Nhan vién giao dich, chi tra xi 5
1y cong viéc thanh thao va 257 3 3.77
nhanh chong, chuyén nghi¢p

Nhan vién BHXH kip thoi giai
quyét thoa dang cac khiéu nai

cua nguoi dan dan thuc hién 257 2 5 3.65
dich vu chi tra luong huu va trg

cap BHXH

Trung binh 257 2.75 5 3.91

Nguon: Tong hop cia tac gia tir két qud phdn tich sé liéu

Két qua théng ké mo ta cac bién quan sat ctia thang do nhan t6 Sy dap tng cho
thdy muc d6 cam nhan cta ngudi dan vé nhéan t6 nay mirc cao v6i diém trung binh
dugc danh gia 1a 3.91 diém. Ty 1¢ hai long voi kha nang dap tmg ¢ muc cao, voi
78,25%, trong d6 nhan td duoc khach hang hai long nhat 12 “Nhan vién BHXH ludn
thong bao cho nguoi dan biét khi nao thuc hién dich vu chi tra”, véi ty 1€ 86,5%; thép
nhit 14 yéu to “Nhan vién BHXH kip thoi giai quyét thoa dang cac khiéu nai cua
nguoi dan thuc dich vu chi tra luong huu, tro cép BHXH, voi ty 1€ 1a 3%.

- Nhan t6 “Ning lwc phuc vu”
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Bang 2.17 Panh gia ciia ngudi dan ddi véi cac thanh phan caa nhan té

Nang luc phuc vu

Bién quan sat

S6 luong

Minimum

Maximum

Diém trung

binh

Cach cu xtr cua nhan vién
BHXH TP Ha Ndi tao niém tin
cho nguoi dan

257

3.86

Khach hang cam thiy an toan
khi thuc hién dich vu chi tra
lwong huu va tro cap BHXH tai
BHXH Ha Noi

257

3.91

Nhan vién BHXH lu6n lich su,
t6n trong va niém nd va du kha
nang dé giai dap cac thac mac
cua nguoi dan

257

3.71

BHXH TP Ha N¢i luén chu
dong, sang tao c6 cac phuong
thirc chi trd da dang thuan tién,
an toan pht hop véi dic diém
khach hang 1a nhitng ngudi tudi
cao strc yéu

257

3.51

Trung binh cfng

257

3

5

3.75

Nguon: Tong hop ciia tac gia tir két qua phdn tich sé liéu

Két qua théng ké mo ta cac bién quan sat cta thang do nhan t6 “Nang luc phuc

vu” cho thay mirc 6 cam nhén cta nguoi dan vé nhan t6 nay ¢ muc trung binh kha,

v6i diém trung binh duoc danh gia 1a 3.75, trong d6 thap nhat 1a 3.51. Mtrc d6 chénh

1€ch gifra cac nhan td quan sat khong nhiéu, dao dong tur 70,2% - 77,3%. Trong do,

nhén t6 duoc khach hang khach danh gia cao 1a sy an toan khi thyc hién dich vu chi

trd, voi muc, véi ty 1€ 78,2% va 77,3% cho danh gid vé cach “cu xur cia nhan vién

BHXH Ha Noi tao niém tin cho khach hang”.

BHXH TP Ha Noi luén chua dong, sang tao c6 cac phuong thure chi tra da dang

thudn tién, an toan phu hop voi dac diém khach hang 1a nhitng ngudi tudi cao suc yéu

va cao nhét 1 3.91 dbi véi tiéu chi “Khach hang cam thay an toan khi thyc hién dich

vu chi tra lvong huu va trg cip BHXH tai BHXH Ha Noi”.
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- Nhan t6 “ Sy dong cim”
Bing 2.18 Panh gia ciia ngwoi dan doi véi cac thanh phan cia nhan t6

Sw dong cam

Diém trung
Bién quan sat S6 lugng | Minimum | Maximum binh
BHXH Ha Noi thé hién quan
tam, nhiét tinh, than thién véi | 257 3 5 3.58
nguoi dan
BHXH Ha Noi lay loi ich nguoi | 257 3 5
dan lam diéu tdm niém, thuc 411

hién phuc vy, chi tra, cong bang
vOi tat cd moi nguoi

Nhan vién BHXH TP Ha Noi
luon thé hién sy quan tdm ca | 257 2 5 3.52
nhan dbi voi nguoi dan

Nhan vien BHXH TP Ha Noi
hiéu 16 nhu cau cta nguoi dan

va biét cach linh hoat giai quyét | 257 3 5 3.43
thu tuc chi tra cho khach hang
nhanh, gon

Trung binh cong 257 2.75 5 3.66

Nguon: Tong hop ciia tac gia tir két qua phdn tich sé liéu

Két qua théng ké mo ta cac bién quan sat cta thang do nhan t6 “Su dong cam”
cho thdy mirc d6 cam nhén ctia ngudi dan vé nhén t6 ndy duoc danh gia véi mire diém
trung binh 1a 3.66, trong d6 thap nhat 1a 3.43 dbi véi tiéu chi “Nhan vién BHXH TP
Ha Noi hiéu rd nhu cau ctia ngudi dan va biét cach linh hoat giai quyét thu tuc chi tra
cho khach hang nhanh, gon” va cao nhét 1a 4.11 ddi véi tiéu chi “BHXH Ha Noi lay
loi ich nguoi dan lam diéu tAm niém, thyuc hién phuc vu, chi tra, cong bﬁng véi tat ca
moi ngudi”.

-Nhin t6 “ Phwong ti¢n hiru hinh”
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Bang 2.19 Panh gia ciia nguwoi dan déi véi cac thanh phan caa nhan t6
Phwong tién hiru hinh

Diém trung
Bién quan sat S6 luong | Minimum | Maximum binh
BHXH Ha Noi ¢6 co s¢ vat chat 42
khang trang, hi¢n dai 257 3 5 '
Dia diém phuc vu thyc hién chi 257 2 5
tra luong huu va trg cap BHXH 345
duogc bo tri 6n dinh, thuan tién, '
hop 1y
Phong tiép nhan va tra két qua 257 3 5 3.04
ho6 so thuan tié€n, thoang mat '
Nhan vién trang phuc gon gang, 257 3 5
: . A 3.25
lich sy, chuyén nghiép
Trung binh cong 257 2.75 3) 3.71

Nguon: Tong hop ciia tac gia tir két qua phdn tich sé liéu

Két qua théng ké mo ta cac bién quan sat cta thang do nhan t6 “Phuong tién

hitu hinh” cho thay mtrc d§ cadm nhén cua nguoi dan v€ nhan td nay chi & muc trung

binh véi diém trung binh duoc danh gia 1a 3.71, trong d6 thap nhat 1a 3.25 dbi véi

tiéu chi “Nhan vién trang phuc gon gang, lich sy, chuyén nghiép” va cao nhit 1a 4.2

d6i voi tiéu chi “BHXH Ha Noi c6 co s vat chat khang trang, hién dai”.

-Nhin td “Quy trinh thi tuc”

Bing 2.20 Panh gia ciia nguoi dan do6i véi cac thanh phan cia nhan t6
Quy trinh thu tuc

biém
Bién quan sat S6 | Minimum | Maximum | trung binh
luong

Quy trinh giai quyét ho so rd rang, don 367
gian 257 3 4 '
Niém yét cong khai, minh quy trinh, thu
tuc, ho so, ché d6 chinh sach méi ban
hanh; c6 ghi chu tai ban chi tra yéu cau 257 2 4 3.21
ngudi huong kiém tra lai tién trude khi
r01 khéi ban chi tra.
Quy trinh thyc hi¢n dich vu chi tra
lwong huu va tro cap BHXH tai BHXH | 257 3 4 3.57
TP Ha N1 dan chu, cong khai.
Trung binh cdng 257 2.66 4.00 3.51

Nguon: Tong hop ciia tac gid tir két qua phan tich sé liéu

Két qua thong ké mo ta cac bién quan sat clia thang do nhan t6 “Quy trinh tha
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tuc” cho thdy mirc d6 cam nhan ctia ngudi dan vé nhan t6 nay & mic trung binh véi
diém trung binh dugc danh gia 1a 3.51, trong d6 thap nhat 1a 3.21 d6i véi tiéu chi
“Niém yét cong khai, minh bach quy trinh, thu tuc, hd so, ché d chinh sich méi ban
hanh; c6 ghi chu tai ban chi tra yéu cau ngudi hudng kiém tra lai tién trude khi roi
khoi ban chi tra.” va cao nhét 1 3.67 ddi véi tiéu chi “Quy trinh giai quyét hd so rd
rang, don gian”. Pay la thuc té, mot mat 1a do BHXH con phai muon cac nha van
hoa ctia t6 dan phd lam dia diém chi tra va mit khac do chi tra 1a khau cudi cung cua
quy trinh thyc hién BHXH, it c6 yéu cau thu tuc dbi v6i nguoi huong do d6 yéu tb
“niém yét cong khai co t6i 78,9% danh gia binh thudng, chi c6 21,1% hai 1ong.
- Nhan t6 “ Ky vong ciia khach hang”

Béng 2.21 Panh gia ciia nguwoi dan ddi véi cac thanh phan caa nhan té
Ky vong cua khach hang

Diém
Bién quan sat S6 | Minimum | Maximum | trung
luong binh

Ky vong hoat dong chi tra luvong huu va
trg cap BHXH cua BHXH TP Ha Noi 257 2 S 3.17
ludn co6 dg tin cay cao.

Ky vong nhan vién BHXH TP Ha Ngi thé

hién su dong cam v6i khach hang 257 3 5 3.46
Ky vong co s& vat chat cia BHXH TP Ha 3.49
Noi hién dai va dap g dugc nhu cau 257 3 5 '
Ky vong quy trinh thu tuc chi trd luong

huu va trg cAp BHXH tai BHXH TP Ha 257 3 5 3.45
Ndi nhanh chéng, gon nhe.

Trung binh cdng 257 2.75 5 3.39

Nguon: Tong hop ciia tac gia tir két qua phan tich so liéu

Két qua théng ké mo ta cac bién quan sat ciia thang do nhéan té “Ky vong cia
khach hang” cho thiy mutc d6 cam nhén cta ngudi din vé nhan té ndy ¢ mic binh
thuong, co diém trung binh 1a 3.39 va dugc 68,5 %. Bién quan sat danh gid” Dich vu
chi tra lwvong huu va trg cap BHXH c6 d9 tin cdy cao" c¢6 diém trung binh vé sy ky
vong thap nhét 12 3,17 va ty 1¢ ¥ kién dong tinh 13 63,3%; bién quan sat vé “Ky vong
quy trinh thu tuc chi trd luong huu va trg cép BHXH tai BHXH TP Ha Noi nhanh
chong, gon nhe.” dat mirc ky vong cao nhét, véi 3,45 diém, va c6 69,8% ¥ kién tan

thanh.
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Nhu vdy, nhin chung khach hang khong ky vong cao vao chét luong dich vu chi
tra BHXH, nguyén nhan c6 thé do ban than dich vu cong tir trudc dén nay van con
mang tinh tht tuc hanh chinh nhiéu, chua thyc sy mang lai sy hai long cho nguoi st
dung.
2.3.2.2. Phan tich h6i quy dé danh gia mirc d6 anh hudng cta cac nhan té dén
su hai long cua cac doi tugng thu hudng cac ché do BHXH.

a.l. Panh gia do tin cqy thang do

Nhu d trinh bay, trudc khi dua vao phan tich nhan t6 kham pha, nghién ctru s&
kiém dinh thang do bang céng cu Cronbach’s Alpha ctia phan mém SPSS dé kiém
dinh d¢ tin cay cac thang do thanh phan trong mo hinh nghién ciru. Sau khi dua cac
thang do xtr Iy SPSS 20, kiém dinh Cronbach’s Alpha, két qua xt Iy dugc trinh bay
¢ phu luc 3.

Sau khi tién hanh phan tich do tin cdy cua cac thang do voi hé sé Cronbach’s
Alpha, tac gia nhan thay cac thang do dung dé do luong cac khai niém trong mé hinh
nghién ctru déu 13 nhitng thang do tot (d9 tin cdy cia tat ca cac thang do déu 16n hon
0.6) va cac bién quan sat déu du diéu kién str dung cho budc phan tich nhan t6 kham
pha EFA (Hé sb twong quan bién - tong ctia cac bién quan sat déu 16n hon 0.3). Bang
2.22 dudi day trinh bay tong hop két qua kiém dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha cta
cac thang do.

Bang 2.22 Tong hop két qua phan tich d9 tin ciy thang do

Yéu th S0 bién quan sit| S0 bién quan | o pa e Alpha
ban diu sat con lai

Su tin cdy 5 5 0.750
Su dép ung 4 4 0.899
Nang luc phuc vy 4 4 0.874
Sy dong cam 4 4 0.902
Phuong tién hitu hinh 5 5 0.835
Quy trinh thu tuc 3 3 0.722
Ky vong cia khach hang 4 4 0.852
Su hai long cua doi tuong
hudng luong huu va trg 3 3 0.786
cip BHXH

Tong 32 32

Nguon: Tong hop cua tac gia tir két qud phdn tich sé liéu
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Téng s6 bién quan sat ban dau 1a 32 bién (trong d6 c6 29 bién quan sat ciia thang
do thanh phan cac bién doc 1ap, 03 bién quan sat cua thang do thanh phan bién phu
thudc), sau khi danh gia do tin cay thang do voi hé s6 Cronbach’s alpha téng sb bién
quan sat con lai 13 32 bién quan sat (trong d6 c6 29 bién quan sat cia thang do thanh
phan cac bién doc lap, va 03 bién quan st cua thang do thanh phan bién phu thudc).
Sau khi kiém dinh xong céac thang do, cac thang do dat yéu cau s& dugc thuc hién
phan tich nhan t6 kham ph4 EFA.

Két qua phén tich nhén té khdam phd EFA

Trong phén tich nhén td, phuong phép Principal Component Analysis di cing
v6i phép xoay Varimax thuong dugc sir dung. Phan tich nhan té phai thoa man 5 diéu
kién nhu sau:

1. Hé s6 KMO > 0.5 va mirc y nghia ctia kiém dinh Barlet < 0.05 (Theo Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). [7]

2. Heé sb tai nhan to (Factor Loading) > 0.5 dé tao gia tri hoi tu. Theo Hair va
Anderson (1998,111). Hé s6 tai nhan t6 > 0.3 duoc xem 1a dat mirc tdi thiéu thi c&
mau it nhat phai 1a 350, hé s6 tai nhan t6 > 0.4 dugc xem la quan trong, va > 0.5 duoc
xem 13 c¢6 y nghia thuc tién. Néu c¢& miu khoang 100 thi nén chon tiéu chuan hé s6
tai nhan t6 > 0.55, néu ¢& mau khoang 50 thi hé s tai nhan t6 > 0.75. Trong phan
phan tich nhan t6 nay, tac gia chap nhan hé s tai nhan t6 tir 0.5 trd 1én, néu cac bién
quan sat khong dat yéu cau nay thi khong phai 13 bién quan trong trong mé hinh va
bi loai dé chay tiép phan tich nhan td.

3. Thang do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich > 50%.

4. Hé sb eigenvalue >1 (Hair va Anderson,1998). S6 lugng nhan t6 duoc xac
dinh dua trén chi sb dai dién cho phan bién thién dugc giai thich boi mdi nhan t6.

5. Khac biét hé sd tai nhan t6 ctia mot bién quan sat gitta cac nhan té phai > 0.3
dé tao gia tri phan biét giita cac nhan t6 (Jabnoun va Al-Tamimi, 2003).

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

Bang 2.23 duéi day cho thiy két qua kiém dinh Barlett voi sig = 0.000 va KMO
=0.763 > 0.5 cho thay phan tich nhan t6 14 thich hop.
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Bang 2.23 Két qua kiém dinh Barlett va chi s6 KMO ciia cac bién déc 1ap

Gia tri KMO 0.763
Approx. Chi-Square 3393.408
Kiém dinh Barlett’s df 253
Sig. 0.000

Nguon: Tong hop cua tac gia tir két qud phan tich sé liéu

Tai cac muc gia tri eigenvalues >1, phan tich nhan td da trich duogc 5 nhan td tir

19 bién quan sat véi tong phuong sai trich 12 73% (> 50%) dat yéu cau. Sau khi sir

dung phép xoay Varimax, két qua phan tich cac yéu té c¢6 dugc nhu trong bang sau:

Bang 2.24 Két qua phan tich nhan t6 ddi véi cac bién doc lap

Bién Nhin t6
STT | quan
st 1 2 3 4 5 6 7
1 TC5 |871
2 TC4 865
3 TC3  [.850
4 TC2 838
5 TCl1 |784
6 DUl .894
7 DU4 .886
8 DU3 .840
0 DU2 830
10 |NL2 879
11  |NL1 .838
12 |NL4 704
13 |NL3 .607
14  DC1 871
15 |DC3 .866
16 |DC2 857
17 DC4 .853
18 |PT1 930
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19 PT2 860

20 PT5 858

21 PT4 852

22 PT3 797

23  [QT1 884

24 QT3 870

25 QT2 860

26 KV1 857
27 KV3 832
28 KV2 814
29 KV4 785

Nguon: Tong hop cia tac gia tir két qud phdn tich sé liéu

Két qua tai bang 2.24 cho thay hé s tai nhan t6 ctia cac bién nay déu 16n hon
0.5 dat yéu cau. Dya vao két qua bang ma trin xoay cac nhan td, 1énh nhom trung
binh céc bién duogc sir dung dé nhom cac bién dat yéu cau véi hé sd tai nhan t6 > 0.5
thanh 07 nhan td. 07 nhan td nay dugc gom lai va dat tén cu thé nhu sau:

« Nhén té 1: gdm 5 bién quan sat (TC1, TC2, TC3, TC4, TC5) duoc nhom lai
béng 1énh trung binh va dugc dat tén 1a “su tin cay” ky hiéu 1a TC.

« Nhan t6 2: gdm 4 bién quan sat (DU1, DU2, DU3, DU4) duoc nhom lai bang
Iénh trung binh va dugc dat tén 1a “suy dap iung” ky hiéu la DU.

« Nhén t6 3: gom 4 bién quan sat (NL1, NL2, NL3, NL4) duoc nhom lai bang
1€nh trung binh va dugc dit tén 1a “nang luc phuc vu” ky hiéu 1a NL.

« Nhan t6 4: gdbm 4 bién quan sat (DC1, DC2, DC3, DC4) dugc nhom lai biang
1énh trung binh va dugc dat tén 1a “sy déng cam” ky hiéu 1a DC.

« Nhan t§ 5: gdm 5 bién quan sat (PT1, PT2, PT3, PT4, PT5) dugc nhom lai
bang 1énh trung binh va duoc dit tén 13 “phuong tién hiru hinh” ky hiéu 1a PT.

« Nhan t6 6: gém 3 bién quan sat (QT1, QT2, QT3) dugc nhom lai béng Iénh
trung binh va duogc dat tén 1a “quy trinh tha tuc” ky hiéu 1a QT.
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« Nhan t6 7: gdm 4 bién quan sat (KV1, KV2, KV3, KV4) duoc nhom lai bang
1€nh trung binh va duogc dit tén 1a “Ky vong cuia khach hang” ky hi¢u la KV.
* Két qua phdn tich nhan t6 kham phd EFA doi véi bién phu thude
Bang 2.25 Két qua kiém dinh Barlett va chi s6 KMO cia bién phu thuéc

Gia tri KMO 0.621
Approx. Chi-Square 384.165
Kiém dinh Barlett’s df 6
Sig. 0.000

Nguon: Tong hop ciia tdce gia tir két qua phan tich sé liéu

Thang do su hai long cta doi tugng hudng lwong huu va tro cap BHXH gom 3
bién quan sat, sau khi dat do tin cay thang do voi phén tich hé s6 Cronbach’s Alpha,
tiép tuc dugc sir dung dé phan tich nhan t6 kham pha.

Két qua kiém dinh Barlett v6i sig = 0.000 va chi s6 KMO = 0.621 > 0.5 cho
thdy phan tich nhén t6 13 thich hop.

Tai muc gia tr1 Eigenvalues = 2.256, phan tich nhan td da rat trich duoc mot
nhan t6 tir 3 bién quan sat v6i phuong sai trich 1a 56.402 (>50%) dat yéu cau.

Bang 2.26 Phan tich nhan té kham pha EFA dbi véi bién phu thuac

Nhén t6 Bién quan sat Nhan 10 mc}i

Sy hai long cua doi HL1 0.613
tugng huong luong huu HL2 0.540
va trg cap BHXH HL3 0.895

Nguon: Tong hop ciia tac gia tir két qua phdn tich sé liéu
Tat ca hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0.5 dat yéu cau. Dua vao két qua phan tich
nhan t6 kham pha cho thiy thang do sy hai l1ong cua ddi twong huong lwong huu va
tro cAp BHXH dat gi tri hoi tu. Lénh nhom trung binh duoc st dung dé nhom 3 bién
(HL1, HL2, HL3) thanh mot bién mdi 14 su hai long cua dbi tuong huong lwong huu
va trg cdp BHXH, ky hiéu 1a HL.
Phat biéu lai cac gia thuyét nghién ctru v6i 07 nhan t6 méi duoc tao thanh sau

phan tich nhan td EFA, cu thé:
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Hi: Su tin cdy c¢é dnh hiedng thudn chiéu dén si hdi long cia doi twong hudng
lwong huu va tro cdp BHXH tai dia ban thanh phé Ha Noi

Ha: Tinh dép img c6 dnh hwong thudn chiéu dén sw hai long cia doi twong
hwong heong hieu va tro cdp BHXH tai dia ban thanh phé Ha Ngi

Hs: Nang lyc phuc vu co anh huong thudn chiéu dén sw hai long cua doi tuong
hwong heong hieu va tro cdp BHXH tai dia ban thanh phé Ha Ngi

Ha: S dong cdm c6 anh hudng thudn chiéu dén sw hai long ciia doi twong
hwong heong hieu va tro cdp BHXH tai dia ban thanh phé Ha Ngi

Hs: Phirong tién hitu hinh c6 danh hwéng thudn chiéu dén sy hai long ciia déi
twong hwong lwong hweu va tro cap BHXH tai dia ban thanh phé Ha NGi

He: Quy trinh thii tuc c6 anh huéng thudn chiéu dén sw hai long cia déi twong
hwong heong hieu va tro cdp BHXH tai dia ban thanh phé Ha Ngi

Hq: Ky vong ciia khdch hang cé anh hwéng nguwoc chiéu dén sw hdi long cia doi
twong hwong lwong hweu va tro cap BHXH tai dia ban thanh phé Ha NGi
2.3.2.3. Két qua hoi quy

Pé kiém dinh sy phi hop ctia mo hinh tac gia sir sung ham hoi quy tuyén tinh
bdi voi phuong phap dua vao mét luot. Nhu vay, 7 thanh phﬁn su tin cay, su d@)ng
cam, tinh htru hinh, mtc dg ky vong, tinh dap tng, quy trinh thu tuc la cac bién doc
1ap, con su hai 10ng ctia khach hang 1a bién phy thudc.

Bang 2.27: Két qua hai quy

Unstandardized | Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
Constant | 0.505 0.246 2.052 | 0.041
TC 0.156 0.031 0.227 5.058 | 0.000 0.941 1.063
DU 0.352 0.036 0.435 9.789 | 0.000 0.958 1.044
1 NL 0.172 0.037 0.201 4.408 | 0.000 0.914 1.095
DC 0.130 0.039 0.156 3.345 | 0.001 0.869 1.151
PT 0.136 0.035 0.168 4.728 | 0.016 0.873 1.194
QT 0.155 0.034 0.213 4519 | 0.204 | 0.851 1.175
KV 0.030 0.044 0.025 0.675 | 0.217 0.682 1.067

Nguon: Tong hop cia tac gia tiv két qud phdn tich sé liéu
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Vi két qua phan tich hdi qui tai Bang 2.27 cac gia tri Sig twong ng véi cic
bién TC, DU, NL, DC, PT déu nho hon 0.05. Diéu nay dong nghia rang, cac bién TC,
DU, NL, DC, PT ¢6 anh hudéng dén bién phu thuoc HL trong mé hinh. Bén canh do,
cac bién QT, KV ¢6 gia trj Sig > 0.05, do vay cac bién QT va KV khéng c6 ¥ nghia
thong ké. Gia tri Sig: ctia ca 5 bién doc 1ap con lai co gia tri tir 0,000 dén 0,099, tirc
d6 tin cay dat tir 90% dén 99% cho thiy cac bién ndy ctia md hinh déu cé y nghia
thong ké.

Tién hanh loai bé bién QT va KV chay lai md hinh hdi qui véi cac bién doc lap
con lai ta duge mo hinh hdi qui méi thé hién & bang 2.28.

Bang 2.28: Két qua hai quy (lan 2)

Unstandardized Standardized o o
Model Coefficients Coefficients t Sig. Collieatity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
Constant 0.507 0.247 2.058 0.011

TC 0.156 0.031 0.228 5.073 0.000 0.944 1.066
DU 0.353 0.036 0.436 9.818 0.000 0.961 1.047
. NL 0.173 0.037 0.202 4.421 0.000 0.917 1.098
DC 0.130 0.039 0.156 3.355 | 0.000 0.872 1.154
PT 0.136 0.035 0.169 4.742 0.002 0.876 1.198

Nguoén: Tong hop ciia tac gid tir két qua phan tich soé lidu

M6 hinh hoi qui & bang 2.28 cho thiy gi tri Sig: ctia bién doc lap c6 gia tri tir
0,000 dén 0,03, tic dotin cay rat cao dat tir 97% dén 99%. Do vdy c6 thé nhan thay
rang cac bién cia mo hinh déu c6 y nghia thong ké.
* Kiém dinh mikc dp phit hop ciia mé hinh hoi quy
Thong qua hé s6 xac dinh R? hiéu chinh = 0.515 cho thdy d6 mirc d6 phu hop
ctia mo hinh hoi quy ciia dé tai nghién ctru nay 1a tuong déi. Piéu nay c6 nghia rang
cac bién doc lap trong mé hinh nghién ctru giai thich duoc 51,5% sy thay dbi cua

bién phu thudc.
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Bang 2.29 Tém tat md hinh

M6 hinh R R2  |R2hiéu chinh | Saisoudc  [He so Durbin-
luong Watson
1 0,725¢ 0,526 0,515 0,38393 2,051

a. Bién doc lap: (Hang so), TC, DU, NL, DC, PT

b. Bién phu thudc: HL

Nguon: Tong hop cua tac gia tir két qud phdn tich sé liéu

Nham suy dién mé hinh hdi quy bdi thanh mé hinh tong thé, can phai xem xét

kiém dinh F trong bang phan tich phuong sai ANOVA.

Két qua kiém dinh tri théng ké F, véi gia tri sig=0.000 (<0.05) tir bang phan tich

phuong sai ANOVA (Bang 2.29) cho thdy mé hinh hoi quy tuyén tinh boi di xay

dung phu hop vai tap dir 1iéu, sir dung duoc.

Bang 2.30 Phan tich phuwong sai ANOVA

Tong cac do Trung binh ]
Kiém dinh .
Model l1éch binh Df cac do léch . Sig
phuong binh phuong
Hoi quy 32.806 5 5.468 46.245 .000
1 Phan du 29.558 280 0.118
Tong 62.364 285

Nguon: Tong hop cua tac gia tir két qud phdn tich sé liéu
Mo hinh c6 gia tri kiém dinh F = 46.245 véi sig. = 0.000 < 0.05, ta bac bo gia

thuyét Ho cho réng hé sd xac dinh téng thé R2 =0, nghia 1a co it nhat mot bién doc

1ap c6 anh hudng dén bién phu thudc. M6 hinh hdi quy boi phu hop véi tap dir lidu

va c6 thé st dung duoc.

Két qua nghién ciru ciing cho thiy mirc d6 quan trong ddi véi cac yéu té anh

huong 1én su hai long cua ngudi dan ddi véi dich vy chi tra luong huu va tro cap
BHXH tai dia ban thanh phd Ha Noi 1a khac nhau, diéu nay dugc thé hién thong qua

tam quan trong cua cac hé sé Beta trong phuwong trinh hdi quy chuan hoa nhu sau:
Y =0,436*DU + 0,228*TC + 0,202*NL + 0,169*PT + 0,156*DC
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Mo hinh héi quy chua chuin hoa

Y =0.507+ 0.353*DU + 0.156*TC + 0.173*NL + 0.136*PT + 0.130*DC

Dua vao mo hinh cho théy, céc bién doc lap duoc lya chon déu anh huong dén
su hai long cua khach hang, trong d6 mtrc d0 tac dong theo thur tu tir manh nhét t6i
thép nhat: Tinh dap tmg, do tin cdy, nang luc phuc vy, phuong tién hiru hinh va su
dong cam.
2.3.3. C4C nhin to dnh huwéng dén sw hai long

Qua két qua khao sat, mirc anh hudng cua tirng nhan t6 ti sy hai 10ng ciia cac
ddi tuong su dung dich vu chi trd dugc thé hién cu thé nhu sau (Phu luc 2):

* Sy ddp i#ng: Pay 1a nhan t6 duoc khach hang danh gia c6 su hai long cao
nhat, voi véi mac 87,25% va sy chénh léch giira cac bién quan chénh Iéch nhau rat
it, cao nhat 13 danh gia vé “nhan vién ludn san sang phuc vu, ling nghe va dap ung
nhu cau phuc vu caa moi ngudi véi ty 18 hai 1ong trung binh 12 78%, va muc thap
nhét & cong tac giai quyét thoa dang cac khiéu nai cia ngudi dan thuc hién dich vu
chi tra luong huu va tro cap BHXH ciing dat mic 73%. Dic biét ¢ nhan t6 sy tin cay
c6 téi 20,54% y kién thé hién rat hai 10ng. Panh gia cua khach hang phu hop véi két
qua khao sat, sy dap ung cd hé sé hoi quy chwa chuan hoa 13 0,436 > 0 va ¢ y nghia
théng ké & mire 1%, diéu nay cho thay yéu té tinh dap wng c6 anh huong 16n nhat dén
su hai long nguoi dan d6i voi dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH tai dia ban
TP. Ha Noi. Trong diéu kién céc yéu t6 khac khong doi, néu tinh dap (ng ciia can bo,
cdng chic phuc vu dich vu chi tra luong huu va tro cip BHXH tai dia ban TP. Ha
Noi ting thém 1 don vi thi sy hai long cua ngudi dan ting 0,353 diém. Anh hudng
nay gidng véi ky vong ban dau. Két qua caia nghién ctru nay twong déng vai nghién
ctru cua Nguyén Minh Tién va Pham Thi Trang Thu (2017)[8]; Nghién ciru cua Bang
Thanh Son, Ngb Kim Long va Bd Vin Cuong (2013).[6]

* Sw tin cdy: duoc khach hang su dung dich vu chi tra danh gia cao, voi mac
hai long binh quan téi 76,2% (thir 2 sau nhan t6 Tinh dap ung”. Dac biét, nguoi thy
hudng dich vu danh gia cao kha nang xt ly giao dich chinh xac, khéng bi sai sot, vai

ty 16 89% va vé viéc chi tra lwong huu, trg cip BHXH ding ngay, ding quy dinh véi
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ty 18 86,4%. Cac d6i tuong sir dung dich vu danh gia vé sy bao mat théng tin do thiéu
nhitng thong tin cu thé vé linh vuc nay do d6 84,4% ¥ kién danh gia & mac binh
thudng.

Pénh gia cua cac dbi tugng néi chung twong déng vai thuc té trong hoat dong
dich vu chi tra. Qua kiém dinh, sy tin cay cé hé sé hdi quy chuan héa 12 0,228 > 0 va
¢ ¥ nghia thong ké & mirc 1%, diéu nay cho thiy sy tin cay ¢ anh huong thi hai
dén su hai 1ong ciia ngudi dan ddi véi dich vy chi tra lwong huu va tro cap BHXH tai
dia ban TP. Ha Noi. Trong diéu kién cac yéu to khac khong doi, néu sy tin cay ting
thém 1 don vi thi su hai 10ng ctia ngudi dan ting 0,156 diém. Anh hudng nay giéng
v6i ky vong ban dau. Két qua cua nghién ctru nay tuong dong véi nghién cau cua
Nguyén Minh Tién va Pham Thi Trang Thu (2017); Nghién ctu caa Bang Thanh
Son, Ngo Kim Long va P4 Vin Cuong (2013).[8]

* Ning luc phuc vu: Pugc danh gia mac d6 anh hudong dén su hai 10ng muc
kha, vai ty 1é hai 10ng binh quan 74,95%. Mtc chénh léch giira cac bién quan sat nhan
t6 nang luc phuc vy déu & mic trén trung binh(70,2% - 78,2%).

Nang lyc phuc vu: ¢ hé s6 hoi quy chuan hoa 13 0,202 > 0 va c6 ¥ nghia théng
ké & mic 1%, diéu ndy cho thiy niang luc phuc vu ¢6 anh huong th ba dén sy hai
1ong ngudi dan d6i voi dich vy chi tra luong huu va trg cap BHXH tai dia ban TP Ha
Noi. Trong diéu kién cac yéu t6 khac khong doi, néu ning luc cua can bo, cong chic
phuc vu dich vu chi tra lvong huu va trg cdp BHXH tai dia ban TP Ha Noi ting thém
1 don vi thi sy hai 10ng ciia nguoi dan ting 0,173 diém. Anh huong nay giéng véi ky
vong ban dau. Két qua caa nghién ciru nay twong déng véi nghién ciru cia Nguyén
Minh Tién va Pham Thij Trang Thu (2017)[8]; Nghién ctu ciia Bang Thanh Son, Ngd
Kim Long va B3 Vin Cuong (2013); Nghién ciru ciia Pham Thi Hué va Lé Pinh Hai
(2018).[4]

* Phwong ti¢gn hiru hinh: La nhan t6 mang lai sy hai 1ong ctua nguoi sir dung
dich vu & muc khé (74,17%). Khach hang danh gido cao vé co s& vat chat, trang thiét
bi cua nganh BHXH do méi duge dau tu xay dung méi tai quan Ha Pong. Cac diém

chi tra lvong huu va trg cap BHXH di duoc nganh Buu dién dau tu stra chita, nang
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cap tir cac Buu dién vin hoa dugc xay dung tir nhiéu nam trude dé lam diém chi tra
6n dinh, thuan tién, thoang mét, trang bi ban ghé, noi trong giir xe khong thu phi cling
dugc thuc hién tét hon giai doan trude khi chua chuyén nhiém vu cho nganh Buu
dién lam dai ly chi tra.

Phuong tién hiru hinh: c6 hé sé hdi quy chuan hoéa 1 0,169 > 0 va ¢ ¥ nghia
thdng k& & mirc 5%, diéu nay cho thiy co sd vat chat ¢6 anh hudng thir tu dén sy hai
1ong ngudi dan di véi dich vy chi tra lwong huu va tro cap BHXH tai dja ban TP Ha
Noi. Trong diéu kién cac yéu t6 khac khong d6i, néu phuong tién hitu hinh ting thém
1 don vi thi su hai 10ng cia ngudi dan ting 0,136 diém. Anh huéng nay gidng vai ky
vong ban dau. Két qua caa nghién ciru nay twong déng véi nghién ciru cia Nguyén
Minh Tién va Pham Thij Trang Thu (2017)[8], Nghién ctzu caa Pham Thi Hué va Lé
Dinh Hai (2018)[4]; Nghién ctru ciia Pang Thanh Son, Ngd Kim Long va D6 Vin
Cuong (2013).

* Sw dong cam: 12 nhan t ¢ anh huong dén sy hai long véi muc kha, ty 16 hai
long trung binh 1a 73,2%. O nhan té sy dong cam, nguoi sir dung dich vy hai long
Vvé6i su quan tdm, nhiét tinh, than thién cua nhan vién BHXH, di 14y loi ich cua nguoi
dan 1am tam niém, thuc hién phuc vu chi tra, cdng bang véi tat ca moi ngudi, Véi ty
Ié kha cao(82,3%).

Sy dong cam ¢6 hé s6 hoi quy chuan hoa 13 0,156 > 0 va c¢6 ¥ nghia thong ké &
mtc 1%, diéu ndy cho thay su ddng cam c6 anh hudng dén sy hai long ngudi dan ddi
vé6i dich vu chi tra lwong huu va trg cAp BHXH tai dia ban TP. Ha Noi.

Trong diéu kién cac yéu té khac khong ddi, néu su ddng cam cua cac can bo
cdng chic phuc vu dich vu chi tra lwong huu va tro cap BHXH tai TP. Ha Noi dbi
V6i ngudi dan tang thém 1 don vi thi sy hai long cua ngudi dan tang 0,130 diém. Anh
hudng nay gidng véi ky vong ban dau. Két qua cia nghién ctru ndy twong dong Véi
nghién cttu caa Nguyén Minh Tién va Pham Thi Trang Thu (2017)[8]
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2.3.4. Panh gia chung vé sw hai long ciia d6i twong hwéng BHXH déi véi dich
vu chi tra.
2.3.4.1. Nhitng két qua dat duoc

a. V& do tin cay va kha niang dap ung

Vé kha ndng dap ng: Panh gia sy hai 10ng cia nguoi huong BHXH vé ning
luc thuc hién dich vu chi tra qua khao sat, nguoi huong kha hai long, vai ty hé hai
long trung binh 74,9%.

Panh gia chung vé nang lyc thyuc hién dich vu chi tra, mac hai 10ng cao nhat
cta cac doi twong duoc khao sat 1a su an toan khi thuc hién dich vu chi tra véi ty 18
78,2% ; va yéu td vé “ludn chii dong, sang tao c6 cac phuong thic chi tra da dang
thuan tién, phd hop voi dic diém khach hang va ngudi cao tudi, sic yéu” cd mirc
danh gia hai 1ong thap nhat, vai ty 18 70,2%

Vé thoi gian thuc hién dich vu chi tra: Két qua khao sat cho thay, danh gia
murc d6 hai 16ng vé thoi gian thuc hién dich vu chi tra nhan duoc su dong tinh cua
ngudi huong, mac do hai long 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 chi tra, do Buu dién cd kinh
nghiém trong linh vuc thuc hién dich vy nén khi tiép nhan chi tra luong huu, tro cap
BHXH Buu dién di thuc hién kha thanh cong vé yéu t6 thoi gian dbi véi khach hang.
Pénh gia chung vé thoi gian thyc hién dich vu da duoc di twong hai 10ng kha cao,
mtc trung binh 14 4,32, trong d6 mirc hai 10ng cao nhat chiém ty 1& 89,0%, thap nhat
la 63,8%.

Vé tinh chuyén nghiép trong thuc hién dich vu: Két qua khao sét chi thay, mic
d6 dong y vé tinh chuyén nghiép trong thuc hién dich vu chi tra (Buu dién thuc hién)
dat muc kha, véi 3,77 diém, tuong duong 75,5% y kién tan thanh.

Panh gia chung vé mirc dong y dbi véi tinh chuyén nghiép duoc nguoi huong
danh gia c6 nhiéu tién bo, tot hon trudc khi Buu dién nhan nhiém vu dai Iy chi tra

BHXH, nhung chua cao.
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Kha ndng cung cap thdng tin vé dich vy chi trd : Két qua khao séat cho thay
mtc d6 hai 1ong cia ngudi huong vé céc dich vu hd tro dat mic trung binh,véi 3,21
diém. Yéu té nguoi huong rat hai long vé dich vu 1a Buu dién thuc hién lién lac véi
ngudi huong khi chwa nhan tién hang thang c6 muac do hai 1ong trung binh kha cao
1a 3,51 diém, trong d6 danh gia mirc d6 hai 10ng 1a 21,01%%, ngudi huong danh gia
mtec binh thuong chiém 78,99%, khong c6 y kién danh gia khong hai 1ong vé yéu tb
nay.

b. V& nang luc phuc vu va sy dong cam véi khach hang:

Két qua khao sét cho thay, ngudi huong khé hai long vé chét luong phuc vu
cua giao dich vién, mic do trung binh kha cao 3,66 diém. Cac yéu té ngudi huong
danh gia cao 13 giao dich vién lich thiép va an can voi ngudi hudng, thai do cua cac
nhan vién chi tra rat nhiét tinh va niém né phuc vu nguoi huong véi trach nhiém cao.

Panh gia chung vé thai do cia nhan vién khi thuc hién dich vu chi tra, nguoi
huong danh gia cao tinh than trach nhiém thai do phuc vu caa giao dich vién, 74,2%
danh gia mrc hai long tro 1én.

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

Qua khao sat dja diém va co s& vat chat, trang thiét bj tai cac dia diém chi tra
van chua duoc quan tdm diing mirc, chua thuc hién dugc dung cam két theo hop dong
Vvé tu stra nang cap cac diém chi tra. Mic do hai 1ong chung cia nguoi hudng dbi voi
dia diém va co s& vat chat cua cac diém chi tra 12 3,45. Panh gia chung vé dia diém
va co sé vat chat phuc vu thuc hién dich vu chi tra chua duoc dbi tuong hudng danh
gia cao, muc trung binh, chi & muc 3,71; ty Ié chon muc hai long cao nhét chi chiém
10,51%.

Panh gia chung vé sy hai long cia d6i twong huong BHXH ddi véi dich vu
chi tra giai doan 2017- 2019 trén dia ban thanh phé Ha Noi do BHXH Thanh phé
thuc hién c6 thé dan loi phét biéu ciia 6ng Phé Tong Giam déc BHXH Viét Nam tai
hoi nghi tong két nam 2019 va ky niém 25 thanh lap, d6 1a “... BHXH thanh phé Ha
Noi da nd luc phan ddu hoan thanh nhiém vu cia Chinh phi giao trong cong tac chi

tra ché ¢6 BHXH. Cong tac chi tra di duoc thuc hién kip thoi, diy da cho nguoi
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huong theo cac quy dinh cua phép luat; thuc hién ding quy trinh nghiép vu vé chi
tra, quan 1y ngudi huong cia nganh BHXH, co sé vat chat, chat luong phuc vu nguoi
huong tan tinh, chu ddo. Hai nganh tich cuc cai cach thi tuc hanh chinh, ddy manh
ting dung cdng nghé thdng tin, tao diéu kién thuan loi nhat cho nguoi hudng, do d6
d3 duoc da sb nguoi huong ddng tinh, ung ho”.

2.3.4.2. Ton tai va nguyén nhan

a. Ton tai: Mic du di c6 nhiéu c¢b gang phan dau dat nhitng thanh tyu quan
trong, trong hoat dong dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH cling con nhiing
ton tai, han ché:

- Vé swtin cdy va khd ndng ddp vng:

Nhan t6 dap (ng c6 mac anh hudng nhiéu nhat téi viéc nang cao su hai long
ctia khach hang ddi véi ngudi sir dung dich vy chi tra lwong huu va bao hiém xa hoi.
Hién nay yéu té nay dang duoc khach hang danh gia & muc cao cho thay BHXH
Thanh phé Ha Noi vé co ban di dap tmg dugc nhu cau cua khach hang, tuy nhién,
viéc BHXH Thanh phd Ha noi chua kip thoi giai quyét thoa dang cac khiéu nai cua
ngudi dan van va mot ton tai can phai giai quyét nham nang cao sy hai 1ong cua khéach
hang. Mot sé diém giao dich chi tra chua thé hién dugc sy tich cuc giai quyét kip thoi
y kién phan anh ciia nguoi dan. Két qua khao sat yéu to nay c6 0,4% y kién khong
hai 1ong. Viéc thong bao cho ngudi dan biét khi ndo thuc hién dich vu con han ché,
cha yéu 1a théng bao qua t6 truéng dan phd, nhung it té dan phd thong bao dén ting
nguoi hudng, lam cho nguoi hudng lwong huu khong chu dong duoc viéc di nhan
lwong. Két qua khao sat yéu to nay co6 mirc do danh gia su hai 1dng & mic trung binh,
nhung con ¢6 1,7% v kién khdng hai long véi viéc giai quyét khiéu nai cia nguoi
dan.

Bén canh d6, nhan t6 "su tin cay" ¢6 mac anh hudng thir hai ddi vai sy hai long
cua khach hang d6i vai chat luong dich vu. Mire d tin cay cua khach hang thé hién
& yéu t6 “Ho so giao dich chi tra lwong huu va trg cap BHXH dung hen”. Tuy nhién
van con hién tugng dén hen ma ho so chua giai quyét xong, dan dén phai di lai nhiéu
lan. Co quan BHXH Ha Noi can xem lai tap trung khac phuc tinh trang giai quyét ho
so cho ngudi dan con cham tré, qué thoi gian quy dinh, dé nguoi dan phai birc xdc vi
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di lai nhiéu lan. Do d6 thoi gian t6i ciing can quan tim hon nita trong viéc day nhanh
tién do giai quyét ho so. Bong thoi, khdng ngirng nang cao chat lwong phuc vy, tranh
sai sot dé nguoi dan khong phai di lai nhiéu lan dé lién hé giai quyét truc tiép tai
BHXH trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Viéc BHXH chua chu trong dén viéc &p dung cac phwong thuc chi tra hién dai,
cha yéu tap trung vao dich vu chi tra qua hé thdng buu dién ciing din dén kha ning
dap ung cia BHXH chua dugc danh gia cao.

- Phwong tién hiru hinh: Co so vat chat tuy c¢é nhiéu ¢ gang dau tu ning cap,
nhung con thiéu, chua c6 du trang bi ghé ngdi chd, quat mat, nuéc udng do d6 con
nhiéu diém chi tra ¢ s6 lwong ngudi nhan luong qua dong anh hudng dén su hai long
ctia nguoi thu huong. Co t6i 8,6% s6 ¥ kién tra 1i khdng hai long véi viéc bb tri dia
diém chi diém chi tra 6n dinh, thuan tién, hop ly. O ving xa, nong thon, diém chi tra
con kho khan, tham chi nhiéu diém chi tra con phai di muon, & khu vuc thanh thi tinh
trang phai bé tri ghép nhiéu to dan phb dén nhan lvong mot dia diém kha déng dic.

- Sw dong cdam va néng lyc phuc vu:

Sy d6ng cam va nang luc phuc vu thé hién qua su sin sang phuc vy, giai quyét
nhitng thic méc, ludn sin sang giup d&, hudng dan tan tinh trong viéc lap hd so lién
quan dén van dé chi tra lwong huu va trg cap BHXH. Khach hang danh gia su thau
hiéu nhu cau caa nguoi dan va biét cach linh hoat giai quyét tha tuc chi tra cho khach
hang con han ché, ty 1é hai 1ong qua khao sét chi dat 11,67% va con c6 2,72% y kién
khong hai long voi yéu té “Nhan vién BHXH ludn thé hién su quan tdm c4 nhan dbi
V&1 nguol dan”.

Trén thyc té, ngoai viéc da phan can bg, cdng chic ludn sin sang va nhiét tinh
giai d4p nhirng thic mic chinh dang cua ngudi dan, cac quy trinh, tha tuc hanh chinh
déu duoc cong khai, niém yét rd rang thi van con dé mot bo phan can bo thé hién thai
d6 chua t6t, van con thé hién thai d6 cira quyén, ké ca chua sin sang dap tng nhu cau
ctia nguoi dan hay cing nhéc, chua linh hoat trong khi cung cip dich vu dich vu chi
tra lwong huu va tro cdp BHXH, gy nén su chwa hai 1ong cua ngudi dan trong van
dé nay. Diéu nay cho thiy phai ludn chd trong dén viéc dap tng tét nhu cau chinh
dang cho nguoi dan lién quan dén dich vu chi tra luong huu va trg cap BHXH, gilp
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ngudi dan cam nhan duge dy 13 mot trong nhitng nhan té s& anh hudéng dén sy hai
Iong cua minh.

M6t s6 can bo chi tra chua du 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 cia Buu dién chua dwoc 6n dinh, chuyén trach. Két qua khao sat, tuy
khong nhiéu, nhitng van c6 mét sb y kién khong hai 16ng vé cach cu xir ciia nhan vién
tao niém tin cho khach hang. Dic biét, cau hoi vé nhan vién BHXH ludn niém ng, da
kha nang dé giai dap cac thac mac cua nguoi dan con ¢d 1,93% khong hai 1ong.

b. Nguyén nhan

Th 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.

Thi hai: Cac phuong thirc chi tra con chua phong phi, dan dén ngudi huong
lwong huu va trg cap BHXH con thy dong trong viéc nhan tién.

Tha ba: Su bét cap gitra nhu cau vé co s¢ vat chat va nguon nhan luc véi yéu
cau phuc vu s6 lugng nguoi huong luong trén dia ban Ha Noi ¢6 s6 lugng 16n, ting
nhanh. bén canh d6, BHXH thanh phd Ha Noi chua kién quyét trong viéc yéu cau
don vi dai ly chi tra (Buu dién) trong viéc thuc hién cac cam két vé b tri quan ly can
bd chuyén trach chi tra, trong viéc dau tu xay dung co s vat chat va diy nhanh ung
dung phan mém quan 1y d6i tuong chi tra, mé rong hinh thirc chi tra qua ATM bang
cac hinh thirc thuén loi hon d6i voi ngudi sir dung.

Thi tu: Hién nay, da phan can bo cong chic truc tiép cung cap dich vu chi tra
lwong huu va trg cAp BHXH trén dia ban TP Ha Noi c6 tudi doi tuong dbi tré, vi vay
kha nang tiép nhan va nam viing nhing thong tin, ché do chinh sach cua Nha nuéc
rat tt, kha nang va toc do xir Iy cong viéc kha cao. .., bén canh d6 vi mot s6 nhan t6
khéach quan va chu quan, trinh d¢ dao tao cua can b céng chuc tai don vi la chua cao
(cha yéu 1a tét nghiép trung cip, cao dang.. roi dugc dua di dao tao chuyén tu hoic
tai chtrc), chinh vi thé van con ton tai mot s6 can bo cong chirc c6 niang luc phuc vu
chua cao, chua that su dap tng t6t nhu cau cia ngudi dan. Do d6, BHXH thanh phd
Ha Noi can c6 cac giai phap dé nang cao chat lugng ngudn nhan lyc, dap tng duoc
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c4c yBu cau ctia ngudi su dung dich vu vé cac mit su tin cdy, tinh dap wng va sy dong
cam véi khach hang. Tuy nhién hién nay cong tac dao tao, huan luyén nghiép vu,
nang cao nang luc chuy@n mén bdi dudng phap luat vé BHXH cho nhan vién chi tra
thudc don vi dai ly chi tra con chua theo kip yéu cau nhiém vu chi tra do nganh Buu
dién maéi duoc tiép nhan.

Vin hoa giao tiép noi lam viéc, quy dinh khong 1am viéc riéng khi thuc hién
giao dich chua thuc sy duwoc chi trong & mot s6 don vi.

KET LUAN CHUONG 2

Noi dung ctia Chwong 2 di phan tich thuc trang vé cong tac chi tra lwong huu
va trg cap BHXH tai BHXH Thanh phd Ha Noi trong giai doan nghién ctru. Bén canh
do, tac gia cling tién hanh phan tich dit liéu khao sat bang phuong phap nghién ciru
dinh luong. Két qua nghién ctru da cho thay c6 05 yéu té anh huong dén mirc do hai
long cua ddi tugng hudng lwong huu va trg cap BHXH tai dia ban thanh phd Ha Noi
la: (1) Tinh dap tng, (2) Su tin cay, (3) Nang luc phuc vu, (4) Phuong tién hiru hinh,
va (5) Su dong cam.

Két qua nghién ciru ciing cho thay mirc do quan trong ddi véi cac yéu té anh
huong 1én su hai long cua ngudi dan ddi véi dich vu chi tra luong huu va tro cap
BHXH tai dia ban Thanh phé Ha Noi 1a khac nhau. Trén co s¢ két qua nay, chuong
3 tiép theo tac gia s& dé xuit cac giaPi phap va kién nghi thich hop nham hd tro cho
c4c can bo, cdng chic lién quan dén bo phan phuc vu dich vu chi tra lwong huu va
trg cap BHXH trén dia ban Thanh phd Ha Noi trong viéc xay dung cac giai phéap
thich hop nham nang cao hon nita sy hai 10ng cua ddi twong huéng lwong huu va tro
cap BHXH tai dia ban Thanh phd Ha Noi 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 PQ BAO HIEM XA HOI
TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI
3.1. Pinh huéng phat trién BHXH ciia Nha nwéc va Bio hiém xa hdi thanh

phé Ha Nji
3.1.1. Muc tiéu phat trién
3.1.1.1 Muc tiéu phat trién BHXH cta Nha nudc

Tha tuéng Chinh Pha ban hanh Quyét dinh s6 1215/QD-TTg ngay 23.07.2013
“Phé duyét chién luoc phat trién nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam dén nam 2020
V6i quan diém va muc tiéu phét trién nganh BHXH nhu sau:

a) Vé quan diém

- Bao hiém x& hoi, BHYT Ia hai chinh séch x& hoi quan trong, 1a tru cot chinh
cua hé thdng an sinh x& hoi phai duoc tirng budc mé rong, ting nhanh d6i tugng tham
gia, gop phan thuc hién tién bo va cong bang xa hoi, dam bao 6n dinh chinh tri - x&
hoi va phat trién kinh té- xa hoi.

- Phét trién nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam phi hop véi diéu kién kinh té -
x4 hoi cua dat nudc va dong bo véi phat trién cac dich vu xa hoi. Nha nudc tao diéu
kién dé nganh Bao hiém x4 hoi Viét Nam dau tu phat trién céng nghé va phuong tién
k¥ thuat tién tién ap dung vao quan Iy nham té chuac thyc hién tot cac ché do, chinh
sach bao hiém x4 hoi, bao hiém vy té.

- Thyc hién tot cac ché do, chinh sach bao hiém x& hoi, bao hiém y té 1 trach
nhiém cua cac cp uy dang, chinh quyén, doan thé, t chic x4 hoi, doanh nghiép va
ctia moi nguoi dan.

- Khuyén khich céc té chirc dich vy cdng ich cua Nha nuéc tham gia cung ¢ng
cac dich vu thu, chi bao hiém xa hoi, bao hiém y té nham tao diéu kién thuan lgi cho
moi ngudi tham gia va thy huéng cac ché do bao hiém x4 hoi, bao hiém y té, dap ung

yéu cau hoi nhap va phi hop vai thdng 1€ quéc té.
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-Tang cudng hop tac qudc té dé c6 thém ngudn luc, kinh nghiém trong viéc
thue hién cac chinh sach BHXH, BHYT va hién dai hoa hé thong céng nghé thong
tin.

b) Vé muc tiéu.

+ Muc tiéu chung: Tiép tuc phét trién nganh Bao hiém x& hoi Viét Nam theo
huéng hién dai, dam bao du ning lyc va diéu kién dé nang cao chit lwong, hiéu qua
phuc vu va té chic thuc hién chinh sach bao hiém xa hoi, bao hiém y té, dap ang yéu
cau cdng nghiép hoa, hién dai hda va hoi nhap québc té.

+ Muc tiéu cu thé

- Phan d4u dén nam 2020 c6 khoang 50% lyuc luong lao dong tham gia bao
hiém x& hoi; 35% lrc luong lao dong tham gia bao hiém that nghiép va trén 80% dan
s6 tham gia bao hiém vy té.

- Quan ly, str dung ding quy dinh va cé hiéu qua quy bao hiém xa hoi, quy
bao hiém y té nham bao dam quy bao hiém xa hoi can ddi trong dai han, quy bao
hiém y té can d6i hang nam.

- Tiéu chuan héa quy trinh nghiép vu va quan 1y ddi twong, dam bao cham
nhat dén nam 2015 phai hoan thanh viéc ap dung hé thong quan Iy chét lugng theo
tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong cua cac co quan trong toan nganh;
mdi cdng dan tham gia bao hiém xa hoi, bao hiém y té duoc cap mot sé dinh danh va
théng nhét voi s6 dinh danh cong dan do Nha nudc quy dinh dé phuc vu va quan Iy
qua trinh thu, giai quyét chinh séach, chi tra céc ché d6 bao hiém x& hoi, bao hiém that
nghiép, bao hiém y t& mot cach chinh xac va thuan tién.

- Kién toan hé théng té chizc bo méay nganh Bao hiém x& hoi Viét Nam, nang
cao nang luc quan ly va thuc thi cdng vu cta déi ngli can b, cdng chuc, vién chuc
dé t6 chirc thuc hién, gép phan dam bao su phat trién 6n dinh, bén viing cua chinh
sach bao hiém x& hoi, bao hiém vy té.

- Hoan thién ha tang cdng nghé thong tin (mang may tinh, may chi, may tram,

an ninh mang, trung tdm di liéu nganh va hé théng phan mém, co sé di liéu, dich vu
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cong truc tuyén trén mang Internet) dé giai quyét cac chinh sach, ché do bao hiém xa
hoi, bao hiém y té, 16 trinh nhu sau:

- Cham nhit dén nam 2020 lién thong, két ndi thong tin duoc gitta cac co quan
thuoc nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam véi cac co sé khdam bénh, chita bénh bao
hiém y té thuoc nganh y té va cac don vi to chtc thuc hién ché d6, chinh sach bao
hiém that nghiép thudc nganh lao dong.

- Xay dung hé théng tru so lam viéc khang trang, hién dai, thuan loi cho giao
dich va phuc vu; dam bao yéu cau vé quy mé va cong nang sir dung lau dai.
3.1.1.2. Muc tiéu phat trién cia BHXH thanh phé Ha Noi

Trén co sd quan diém, muc tiéu, chi tiéu phat trién BHXH cta Nha nuéc,
BHXH thanh phé Ha Néi xac dinh muc tiéu phét trién 1a “Doan két, sang tao, quyét
tam xay dung BHXH Thanh pho tinh gon, hién dai, chuyén nghiép” huéng téi sy hai
long ctia ngudi dan va cac chu thé tham gia BHXH, BHYT, BHTN, phan d4u hoan
thanh xuat sac nhiém vu trong giai doan mégi. Phay huy nhitng truyén thong tot dep
va nhiing thanh tich trong nhitng nam qua, nganh BHXH thanh ph Ha Nai tap trung
sirc lec va tri tué phan dau hoan thanh cac muc tiéu, nhiém vu ma Pang Nha nudc
giao.

Theo d6, myc tiéu can dat dugc cia BHXH Thanh phé Ha Noi trong nhiing
nam t6i 12 tiép tuc phat trién theo hudng hién dai, dam bao d ning luc va diéu kién
dé nang cao chit luong, hiéu qua phuc vu va té chac thuc hién chinh sach BHXH,
BHYT, BHTN, tién toi muc tieu BHXH toan dan va phat trién bén viing, dap ung
dugc yéu cau cong nghiép hod - hién dai hoa va hoi nhap quéc té. Tap trung phan dau
xay dung va van hanh co s dir liéu dién tir vé quan ly BHXH lién théng, hién dai
véi cong nghé mai nhat, mang lai dién mao méi cho nganh BHXH Thanh phé trong
viéc cung cap dich vu theo huéng tap trung, nhanh chong, chinh xac, hudng téi sy
hai long cta nguoi dan, doanh nghiép thuc hién muc tiéu dam bao an sinh x& hoi bén

virng.
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Dé hoan thanh muc tiéu da dé ra, BHXH thanh phé Ha Noéi dé ra nhiém vy,
muc tiéu phat trién cu thé 1a:

Thi nhat, nang cao muc do tac dong cua cac ché do anh huong lén dén doi
séng ctia nguoi tham gia BHXH. Nang cao mirc d6 tac dong cua ché ¢o BHXH chinh
1a ting murc quyén loi duoc huéng cho nguoi lao dong. Trong dé ché do ché do huu
tri 1a ché do c6 mirc tac dong I6n nhat. Hién nay muc do tac dong cua cac ché do
BHXH van con han ché. Vi vay nang cao mirc do tac dong cua ché ¢o BHXH la yéu
cau tat yéu dé phat huy ban chat cia BHXH.

Thi hai, dam bao tinh bén viing cua quy BHXH. C6 bién phap dé khai thac
ngudn thu, thu dung, thu du va tap trung kip thoi s6 thu vao quy BHXH, khong dé s6
no dong vuot qué thoi han cho phép. Pong thai phai kiém soét chat ché cong tac chi
tra cho dbi twong thu huong. Quan ly va cap nhat ho so huong cac ché do BHXH
tranh cac hién tuong tiéu cuc, chéng tham 6, 1ang phi, méc ngoic gay that thoat kinh
phi, thuc hién chi tra dang d6i tuong, ding dinh mac, tiéu chuan va céc ché do. Pinh
muc, tiéu chuan nay phai dugc cong b6 cong khai cho tat ca cac d6i twong huang
BHXH biét.

Thir ba, tiép tuc ddy manh cong tac cai cach thu tuc hanh chinh(TTHC), ung
dung cong nghé thong tin, xay dung Co sé dit liéu(CSDL) qudc gia vé BHXH va co
s& phép Iy phuc vy xay dung, két ndi, chia s¢ CSDL qudc gia vé BHXH véi cac hé
thdng thdng tin caa so, nganh , quan huyeén. Trién khai dich vy cong truc tuyén TTHC
trong thanh toan dién tr, ndng cao ty trong chi tra lwong huu qua tai khoan cé
nhan(ATM) tai ngan hang.

Thu tu, tiép tuc kién toan, sap xép té chirc 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 ding dau co quan, don vi va cd ché tai xa ly
nghiém dbi véi trudng hop vi pham, 1am cham, 1am kém hiéu qua.

3.1.2. Co s6 dé dé xuat giai phap:

Pé c6 nhitng dé xuat khuyén nghi, tac gia dua trén cac co so:
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Diéu kién co s& vat chat, nhét 1a trinh d6 wng dung céng nghé, 16 trinh chuan
hoa thdng tin di liéu vé ngudi nhan luong, trg cap BHXH dé két néi, chia s¢ thong
tin véi cac to chirc cung wng dich vu thanh toan, t chirc cung tng dich vy trung gian
thanh toan nham phuc vu chi tra lwvong huu, trg cAp BHXH qua ngan hang...

Kha ning phdi hop thuc hién cua nganh BHXH thanh phé Ha Néi, Buu dién
thanh phé Ha Nai trong té chirc va phdi hop cong tac quan ly chi tra.

Can ctr vao thuc trang cong tac quan 1y chi tra cac ché do BHXH hang thang
qua hé thong buu dién thoi gian qua, két qua diéu tra khao sét sy hai 1ong cua nguoi
huong dbi vai cong tac chi tra lwong huu va trg cap BHXH hang thang.

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

Cin ctr vao két qua nghién ctu vé cac yéu té anh hudng dén muc do hai long
cua doi tugng hudng lwong huu va trg cap BHXH tai dia ban TP Ha Noi la: (1) Tinh
dap ung, (2) Sw tin cdy, (3) Nang luc phuc vu, (4) Phuong tién hizu hinh, va (5) Su
dong cam.

3.2. Mt s6 giai phap nhim ning cao su hai long vé chit lwong dich vu chi
tra lwong hwu va tro' cap BHXH trén dia ban thanh pho Ha Ngi.

Qua két qua nghién ctiru vé mic do tac dong cua cac nhan té anh huong dén su
hai 10ng cua dbi tuong hudng lwong huu va tro cdp BHXH tai dja ban thanh phd Ha
Noi, két hop thuc trang dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH tai dia ban thanh
phd Ha Noi, nhin chung chét lugng dich vu chi tra luong huu va trg cap BHXH co
ban da dap tng duoc nhu cau cia khach hang, dugc khach hang danh gia cao. Tuy
nhién van con mot s6 nhan té ton tai lam khach hang chua vira 10ng. T4c gia dé xuat
mét s6 giai phap va kién nghi thich hop nham hd tro cho céac can bg, cdng chic lién
quan dén bo phan phuc vu dich vu chi tra lwong huu va trg cap BHXH trén dia ban
thanh phé Ha Noi trong viéc xay dung cac giai phap thich hop nhim nang cao hon
nira sy hai 1ong cia doi twong hudng lwong huu va trg cap BHXH tai dia ban thanh

phd Ha Noi trong thoi gian toi.
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3.2.1. Hoan thién hé théng té chic thuc hién chi trd lwong huwu va tro' cap
BHXH, nham ddp vng nhu cdu khdch hang va dam bdo s tin cay.

Nhan t6 dap (ng c6 mac anh hudng nhiéu nhat téi viéc nang cao su hai long
cta khach hang ddi véi ngudi sir dung dich vu chi tra lwong huu va bao hiém xa hoi.
Hién nay yéu té dang duoc khach hang danh gia & mirc cao cho thly BHXH Thanh
phd Ha Noi vé co ban da dap tng duoc nhu cau cua khach hang, tuy nhién, viéc
BHXH Thanh phb Ha néi chua kip thoi giai quyét thoa dang cac khiéu nai cua ngudi
dan van va mot ton tai can phai giai quyét nham nang cao sy hai long cua khéach hang.

Bén canh d6, nhan t "sy tin cay" ¢6 mac anh huang thir hai d6i vai sy hai 1ong
cua khach hang di vai chat luong dich vu. M do tin cay cua khach hang thé hién
& yéu t6 “Ho so giao dich chi tra lwong huu va trg cap BHXH dung hen”. Tuy nhién
van con hién tugng dén hen ma ho so chua giai quyét xong, ddn dén phai di lai nhiéu
lan. Co quan BHXH Ha Noi can xem lai tap trung khic phuc tinh trang giai quyét ho
so cho ngudi dan con cham tré, qué thoi gian quy dinh, dé nguoi dan phai birc xdc vi
di lai nhiéu lan. Do d6 thoi gian téi cling can quan tim hon nita trong viéc dy nhanh
tién do giai quyét ho so. Bong thoi, khdng ngirng nang cao chat lugng phuc vy, tranh
sai sot dé nguoi dan khdng phai di lai nhiéu lan dé lién hé giai quyét truc tiép tai
BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi. Truéc hét, BHXH thanh phd Ha Noi can thyuc
hién hoan thién hé théng to chuc chi tra cac khoan luong huu va trg cap BHXH. Cu
thé:

- Bo phan chi trong phong Ké hoach tai chinh phai dugc tach ra thanh Phong
chi thugc BHXH thanh phé Ha Noi. Khi d6, phong Ké hoach tai chinh chi thuc hién
chic niang, nhiém vu quan ly céng tac ké hoach tong hop, xay dung co ban, cong tac
théng k&, bao mat... Con viéc du toan chi, thanh quyét toan chi BHXH, quan 1y dbi
tuong huang BHXH, mic huéng BHXH trén dia ban thanh phé s& do Phong chi thuc
hién.

- O cap huyén, can bo ké toan va céc can bo chuyén méon khac nhu : thu quy,

can b6 thu BHXH... chi thuc hién cdng viéc chuyén mon caa minh. Con viéc chi tra
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tryc tiép hodc gian tiép cho cac dbi twong huong BHXH phai tach ra va giao cho can
bo ¢6 chuyén mon nghiép vu giai quyét. Khong nén dé tinh trang kiém nhiém nhu
hién nay.

- P6i V6i co quan dai ly uy quyén chi tra 1a Buu dién can c6 sy phan cong cong
viéc cu thé, tranh truong hop mot ngudi phu trach qué nhiéu x& dan dén cong viéc bi
don & va khong giai quyét kip thoi cho nguoi dan.

Ngoai ra BHXH Ha Noi con phai cht y hon viéc “Thong tin c4 nhan cia nguoi
dan ddi véi dich vu chi tra lvong huu va trg cép BHXH dugc bao mat™. Co hién tuong
xin théng tin ca nhan cua khach hang tir can bo chi tra nén thoi gian tai viéc bao mat
thong tin khach hang phai dugc BHXH thuc hién nghiém tic. BHXH can dua ra cac
muc Xt phat cu thé trong truong hop dé xay ra tinh trang khdng bao mat théng tin
cho khach hang hozc ban thong tin khach hang cho cac bén thu ba.

3.2.2. Hoan hién vé cdc phwong thirc thuc hién chi trd, iing dung cong nghé
théng tin vao qua trinh thec hign chi trd lwong hwu va tro cdp BHXH.

Hién nay BHXH thyc hién chi tra thong qua phuong thic truc tiép tai cac hé
théng Buu dién va thanh toan qua ATM. Bé nang cao kha niang dap ung, BHXH Ha
Noi can mé rong céc hinh thie chi tra BHXH, ciing dap tng duoc nhu cau x& hoi hoa
ngay cang cao cia cac mdi quan hé. Tuy nhién, trong diéu Kién hién nay ciing nhu
trong nhitng nam téi, & BHXH TP Ha Noi cd thé &p dung cac phuong thuc chi tra sau
day:

+ Phuong thirc chi tra tryc tiép: Hién nay ty I sir dung phuong thuc chi tra truc
tiép qua tai khoan ca nhan van con chiém ty 1¢ thap, chi chiém 22,7%, BHXH can
phdi hop vai ngan hang, kho bac dé c6 thé thuc hién nhanh chong viéc mé tai khoan
cac nhan dé nhan tién chi tra. Trong thoi dai cach mang céng nghé, viéc ap dung cac
phuong thirc thanh toén tién tién, hién dai 1a can thiét, dam bao ning luc phuc vu cia

don vi.
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BHXH thanh phb Ha Nai can c6 giai phap ung dung CNTN, nhanh chéng hoan
tat phan mém quan ly chi tra dam bao lién théng véi don vi dai ly chi tra va cac nganh
cd lién quan vao cdng tac chi tra luong huu, tro cip BHXH:

- Xay dung kho dir liéu tap trung tai BHXH TP Ha Noi quan ly qua trinh tham
gia va thu huéng cac ché do BHXH cua nguoi lao dong

- Trién khai hé théng giao dich dién tir va chit ky sé dbi véi cac don vi tham
gia BHXH;

- Trién khai viéc cap ma s6 an sinh duy nhét cho ting c& nhan nham tiét kiém
chi phi x& hoi, tao diéu kién phuc vu tét hon nhu cau cia ngudi lao dong va nhan dan
tham gia BHXH va dao tao Ky nang vé ung dung cdng nghé thdng tin cho céan bo,
cdng chtc, vién chac; nang cao chat luong cong tac boi dudng, tap huan nghiép vu
cho can bo tin hoc cua BHXH céc quan, huyén.

+ Phuong thuc chi tra gian tiép: Bén canh viéc sir dung dai ly 12 hé théng Buu
dién, ddi véi nhitng ddi twong hudng luong huu tudi cao, sic yéu, BHXH c thé két
hop phuong thirc sir dung ban dai dién ting x4 va tién hang chuyén cac khoan luong
huu va trg cip dén tan tay ngudi huong.

Thuc té cho thiy, moi tiéu cuc, that thoat trong chi tra cac ché d6 dai han lai chi
cd thé xay ra & co so. Vi vay, can c6 su phdi hop, gitp d& caa cap uy dang, chinh
quyén dia phuong va cac to chirc quan ching, t6 chic xa hoi ¢ xa. Pac biét 1a cac dai
ly chi tra & xa (phuong), ho chinh 1a mat chiéc cau néi méi quan hé gan bo va rat can
thiét gitra co quan BHXH véi chinh quyén va nhan dan dia phuong, 13 tai mét cia co
quan BHXH & co sd. Vi vay, trong giai doan hién nay, hinh thuc chi tra gian tiép nén
ap dung rong réi.

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

Ngoai viéc td chirc chi tra theo hai phuong thire chi tra trén, BHXH TP Ha Noi
c6 thé thuc hién phuong phép chi tra theo hinh thirc phéi hop giita huyén va xa. Cu
thé 1a: hang thang, BHXH cac huyén xay dung lich chi tra cho céc x& va théng béo
cho céac ddi tuong hudng tro cip BHXH. Dic biét, cin cir vao lich chi tra nay co quan

BHXH tryuc tiép mang tién, danh sach chi tra xuéng don vi va cting phdi hop véi ban
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dai dién chi tra xa, phuong, Uy ban Nhan dan xa dé tién hanh chi tra theo lich. Béi
V6i nhitng ddi twong vang mit chwa dén nhan thi giao cho ban dai dién tiép tuc chi
tra cho ddi twong rdi 1am thu tuc dé kip thoi thanh toan véi BHXH huyén hoic c6 thé
nhan tai BHXH huyén vao thai gian trong thang hoac vao Ky luvong sau.

Theo phuong thirc nay, chi trong vong it ngay sé chi tra xong toan huyén.
Phuong thirc thuc hién phuong thic chi tra ndy s& han ché dwoc cac tiéu cuc, that
thoat trong qué trinh chi tra, dong thoi dam bao sy tin cay cua khach hang di voi
chat lugng dich vu chi tra lwong huu va trg cip BHXH tai dia ban TP Ha Noi.

Bén canh do, viéc tng dung cbng nghé théng tin vao cbng tac chi tra ciing s¢
gia tang d0 tin cay va tinh dap &ng trong qué trinh phuc vu cho khach hang.

- Nang cap, hoan thién mang ha tang va céc thiét bi cdng nghé thong tin dé dam
bao trién khai dong bo cac phan mém thu, ké toan, chi va két ni dix liéu gitta co quan
BHXH va cac don vi lién quan nham nang cao hiéu qua trong quan ly, diéu hanh.

- Xay dung kho dir liéu tap trung tai BHXH TP Ha Noi quan ly quéa trinh tham
gia va thy hudng céc ché a6 BHXH cua nguoi lao dong; trién khai hé thdng giao dich
dién tir va chit ky s6 d6i voi cac don vi tham gia BHXH.

- Trién khai viéc cap ma s6 an sinh duy nhét cho tirng c& nhan nham tiét kiém
chi phi x& hdi, tao diéu kién phuc vu tét hon nhu cau cta ngudi lao dong va nhan dan
tham gia BHXH.

- Pao tao k§ nang vé ung dung cong nghé thong tin cho can bo, céng chirc, vién
chuc; nang cao chét lugng cong tac bdi dudng, tap huan nghiép vu cho cén bo tin hoc
cua BHXH cac quan, huyén.

3.2.3. Hoan thién vé co sé ha tang phuc vu cho cong tac chi trd.

Céc co quan BHXH hang ngay déu phai tiép mot luong ngudi dan rat 16n va
phai quan ly mot luong Ion cac hd so cta cac ddi twong. VAy nén mot yéu cau can
dat ra ddi voi cong tac BHXH 1a can c6 co s ha tang dam bao an toan khi phai quan
ly mot lwong nguoi cling véi mot lwong tién 16n trong nhitng ngay chi tra. Vay nén
viéc xay dung co s ha tang an toan, day du la hét sirc can thiét. Va khi &p dung nhiing

trang thiét bi hién dai cling véi co sé ha tang tét s& gilp cho cac can b thuc hién
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cdng tac BHXH tiét kiém nhiéu thoi gian va cong stc tra cau. Viéc sap xép hd so,
cac ddi tuong va hiéu qua quan 1y cong tac BHXH ciing s& cao hon. Nhu vdy, ning
luc phuc vu cuia BHXH sé& duoc cai thién dang ké.

Trong diéu kién hau hét khach hang van nhan lwong huu va trg cip BHXH bang
tién mat, yéu t6 "Phuong tién hitu hinh" c6 vai tro rat 16n viéc nang cao sy hai long
ctia nguoi st dung dich vu chi tra luong huu va trg cip BHXH.

Dé co du co so tiép, giai quyét cho mot luong ngudi dan rat 16n va phai quan Iy
mét luong 16n cac hd so cua cac ddi twong, hang thang phai chi tra tién luong, tro
cap BHXH 16n, BHXH Ha Noi can c6 co so ha tang khang trang trong thoi gian sém
nhat dam bao an toan khi phai quan Iy mét luong nhan vién giao dich cing véi mot
luong tién 16n trong nhitng ngay chi tra. Vay nén viéc xay dung co sé ha tang an toan,
day du 1a hét sirc can thiét. Va khi p dung nhiing trang thiét bi hién dai ciing véi co
s& ha tang tot s& gilp cho cac can bo thuc hién cong tac BHXH tiét kiém nhiéu thoi
gian va cong suc tra ciu. Viéc sap xép hd so, cac ddi twgng va hiéu qua quan ly céng
tac BHXH ciing s€ cao hon.

Mic du da c6 su ¢ gang trong viéc gitr gin vé sinh, sach dep cho co quan, cac
bang thong tin hudng dan, biéu mau tha tuc duoc niém yét day du tai noi thuan tién,
cach b tri, sip xép noi tiép nhan va hoan tra ho so 1a hop Iy... Tuy nhién do dién tich
lam viéc nho, sé lwong may lanh chua dap tng nén khi cd sé luong Ion ngudi dan
dén lién hé giai quyét truc tiép vé dich vu chi tra lwong huu va trg cdp BHXH, sé gay
ra sy khdng thoai mai cho ngudi dan. Biéu ndy cho thady BHXH Ha Noi can tiép tuc
hoan thién, ting cuong ha tang ki thuat va tng dung cong nghé méi trong hoat dong.
Pay 1a yéu t6 6 vai trd quan trong trong xt Iy nghiép vu chuy&n mén caa cac phong
nghiép vu cho phép hién thuc hoé cac tiém ning vé quan Iy diéu hanh cua minh, nang
cao hon nira sy hai 10ng cua nguoi dan dbi véi dich vy chi tra luong huu va trg cap
BHXH, dong thoi dap tng nhu cau caa khach hang tot trong tuong lai. Cung voi ting
cudng co so VAt chat, cling can phai dac biét luu ¥ dén viéc sap xép trat tu va ngin

nap céc trang thiét bj dé phat huy tbi da hiéu ning sir dung.
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3.2.4. Nang cao chdt lweng nguéon nhan luc trong quéa trinh thec hién dich
vu chi tra.

Cong tac dio tao va nang cao chat lwong ngudn nhan lyc 1a mot trong nhiing
van dé then chét. Bé nang cao chat luong nguon nhan lyc, BHXH thanh phd Ha Noi
thuc hién cac giai phéap cu thé la:

- Giai phap ting cudng cong tac dao tao ngudn nhan lyc:

Téang cuong cong tac dao tao nang cao trinh d6 céng tdc chuyén mon, nghiép
vu cho cén bo vién chtic dic biét nhimg nguoi giao dich truc tiép vai khach hang,
trang bi k¥ nang thai d6 thuc hién cong viéc thé hién su nhiét tinh. Pay 1a mot nhan
t6 quan trong dé duy tri, nang cao chat lwong ngudn nhan luc, dam bao tinh 6n dinh
va ning dong cua to chic. Cong tac dao tao can xéac dinh ding nhu cau dao tao cho
tirng ddi twong can bo cong nhan vién trong co quan BHXH, dya trén co sé nhiém
vy cia mdi nguoi, mdi bo phan cong viée, dé xay dung noi dung, ké hoach, phuong
phap dao tao phi hop dé dat hiéu qua thiét thuc, khong lang phi. Bac biét, chi trong
dao tao, tap huan nghiép vu gitp d6i ngii nhan vién Buu dién vira 1am tét cong tac
chi tra, vira cO thé tuyén truyén, giai dap thac mac cho nguoi hudng.

Trén thyc té do bo phan thyuc hién dich vu chi tra lwong huu va tro cip BHXH
c6 s6 Iwong nhan vién phuc vu ngudi dan van con it, chua twong xang vai khéi luong
cdng viéc nhiéu nén doi khi xay ra hién tuong Un @ hd so, hoic tinh trang nhan vién
can bo chua that sy quan tam diing murc dén viéc giai dap thac mac, yéu cau cia nguoi
dan lién quan dén cac van dé vé dich vu chi tra lwvong huu va tro cip BHXH vi mot
s6 ly do khach quan Ian cha quan.

Vi vay, nhan vién tiép xuc tryc tiép véi nguoi dan can c6 sy dong cam, thé hién
& sy tan tAm phuc vu, tan tinh hudng dan cua déi ngii can bo, cdng chuc biét tim moi
bién phap giai quyét hd so cho ngudi dan linh hoat, kip thoi. Can bo phai biét lang
nghe mét cach hiéu qua, biét kiém ché cam xuc, khi tiép xdc véi nguoi dan phai biét

huéng vé phia nguoi dan, ludn vui vé trong giao tiép.
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Biét tiép nhan thong tin phan hdi tir ngudi dan dé trao doi tiép nhan mang théng
tin hai chiéu, gitp cho cén bo giao dich nam bat théng tin kip thoi, linh hoat xi Iy hd
so, dua ra nhitng cai tién va cach 1am tdt nhat, va giam bét thu tuc hanh chinh khéng
can thiét trong giao dich.

BHXH Ha Nai can cai thién ky ning giao tiép tt hon cho can bo, cong chuc.
T6 chuc cac khod tap huan nang cao ki ning giao tiép cho can bo cong chirc nhu ki
nang mém. Bdi dudng kién thac, chuyén mon va k¥ ning giai quyét cong viéc cho
can b, cong chirc, vién chirc. Bong thoi xay dung ké hoach dao tao ngan va dai han
cho cén bo. Bam bao cén bo dua ra nhitng chi dan ding dan cho nguoi dan. Thuc hién
van hoa “Thua, xin 18i” d6i v6i ngudi dan trong truong hop xac dinh can bo da tu
van sai quy trinh dé kéo dai, can bo cap dudi khong giai quyét thoa dang cho nguoi
dan.

- P6i moi phuong thitc danh gia, bo nhiém can bo quan 1y dam bao khéch
quan, minh bach. S6m hoan thién viéc xay dung ban mé ta cong viéc va khung nang
luc theo vi tri viéc lam cho ting cong viéc, tirng chic danh can bo, céng chic cua
tung phong nghiép vu va BHXH quan, huyén. Pay la noi dung quan trong trong quan
ly ngudn nhan luc, 13 co s dé thuc hién cong tac ddo tao, tuyén dung, thi dua, khen
thudng danh gia can bo thuc hién nhiém vy hang thang, qui, nam cong khai, minh
bach.

- B6i méi cdng tac tuyén dung cong chuc, vién chirc cua don vi theo vi tri viéc
lam va khung ning luc da duoc xac dinh théng qua hinh thuc thi tuyén cong khai.

Céc don vi thanh cong trong viéc nang cao sy hai long cia nguoi dan doi voi
dich vu déu chi trong wu tién phat trién ngudn nhan lec. Theo do, tiéu chuan ma nhan
vién thyc hién cong tac chi tra luong huu va tro cap BHXH phai c6 1a: théng thao
chuy&n mén nghiép vu; hiéu biét chinh sach, quy dinh; nhiét huyét, trung thuc va
trung 1ap vé chinh tri; sang tao, nhanh nhen, thao vat... Bé dat duoc muc tiéu nay, cac
khau lién quan dén tuyén dung, sir dung, quan 1y va dao tao can bo déu can duoc thay
d6i theo huéng minh bach, tao dong luc phan déu va dong gbép cho can bo... Vi du,

tha tuc va quy trinh tuyén dung can minh bach, céng khai. Can bo cao cip co kinh



91

nghiém can dugc giao thém trach nhiém va duoc danh gia dva trén két qua céng viéc.
Nhiing wu dii vé luong thudng, thing tién cling can minh bach va trién khai theo
huéng tao dong lec phan dau cho cén b, nhan vién.

- Khéng nging kién toan té chac bo may va cong tac can bo dap ang yéu cau
nhiém vu trong giai doan mai. Xay dung d6i ngli can bo, céng chirc, vién chirc co
ban linh chinh tri vitng vang, pham chit dao duc trong sang, c¢6 kién thirc sau vé
chuy&n mén nghiép vu, chuyén nghiép vé phong cach phuc vu, dap tng yéu cau ngay
cang cao cua nhan dan.

3.2.5 Mgt sé gidgi phap khac
3.2.3.1.Tang cuong cdng tac quan ly va phdi hop thuc hién cong tac chi tra
lwong huu, tro cap BHXH trén dia ban TP Ha Noi

BHXH Ha Noi can thudng xuyén tranh tha sy chi dao 1anh dao cta cap uy chinh
quyén Thanh phd, quan, huyén. déng thoi bao cao, tham muu cp uy, chinh quyén dé
tranh tha su 1anh dao, chi dao trong viéc thuc hién ché do chinh sach BHXH, BHYT.
Néu thiéu sy quan tam chi dao caa cip uy, chinh quyén, su tham gia phdi hop cua céc
co quan chitc ning va cac doan thé cac cap thi nganh BHXH kho c6 thé thyc hién
duoc nhiém vu muc tiéu dat ra.

BHXH TP Ha Noi chi dong phdi hop voi So Lao dong-Thuong binh va Xa hoi,
So Y té, So Tai chinh va cac ban, nganh, doan thé lién quan tham muu cho Tinh ty
va Uy ban nhan dan Thanh phé trién khai thyc hién hiéu qua Nghi quyét sé 21-
NQ/TW cua B6 chinh tri tai dia phuong.

- Tang cudng cdng tac quan ly chi tra d6i tugng huong. Thudng xuyén, dinh ky,
dot xuat kiém chi tra.

- Viéc tang cudng cong tac quan Iy chi va phdi hop vai cac nganh lién quan 1a
hét sirc can thiét. Trong nhitng ndm qua viéc phdi hop ddi véi cac nganh khac lién
quan nganh BHXH di quan tim nhung chua dat hiéu qua cao. Vi vay, dé phdi hop
t6t thi nganh BHXH can phai tap trung vao viéc tao 1ap méi quan hé véi cac nganh
khac bang nhiéu phuong phap khac nhau: Nhu tap trung vao cong tac tuyén truyén

vé cac ché do, chinh sach, quyén loi cua nhitng ngudi tham gia dé moi ngudi hiéu
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nhiéu hon vé BHXH. Dé viéc tuyén truyén dat hiéu qua cao can tap trung vao mot sb
diém sau:

- Tang cudng ngudn kinh phi phuc vu cho cong tac tuyén truyén 16n hon.

- BHXH 12 mot ché d6 phuc tap, ludn thay doi theo thoi gian dé phu hop véi
diéu kién kinh té xa hoi cua dit nude. Pay ciing 1a ché do c6 thoi gian dong, huong
kéo dai nén can co su phdi két hop chat ché giita cac nganh, céc cip, cac don vi ¢6
lién quan trong c6ng tac quan ly trong qua trinh trién khai thuc hién.

- Trong c6ng tac chi tra lwong huu, BHXH cac quan, huyén can phéi hop chat
ché voi Buu dién dé bd tri dia diém phl hop va an toan, cé dinh dé tranh phai di
chuyén dia diém ma nguoi lao dong khong biét, dén linh tién muon. Do s6 ddi tuong
huong dong, mdi diém chi tra thuong chi c6 02 nhan vién Buu dién, nén rat can sy
gitip & cua ké toan, can bo LDTB & XH cua dia phuong trong viéc nhan dién va
quan 1y d6i twong. Phéi két hop trong cong tac chi, dam bao chi dang chi du, kip thoi
va an toan.

Phéi hop véi Buu dién TP Ha Noi, voi cac co quan lién quan, t6 chic cac hoi
nghi khach hang, cac dot ra quan truyén truyén, van dong nguodi dan tham gia
BHXH,BHYT; phdi hop cing co quan Thué ra soét dir liéu duoc cung cap dé xéac
dinh ddi twong phai tham gia BHXH, BHYT bat budc va thuc hién déng bo nhiéu
giai phap nham khai thac triét dé don vi st dung lao dong va nguoi lao dong tham
gia BHXH, BHYT.
3.2.3.2. P6i méi nang cao chat lwong cong tac thong tin tuyén truyén

- Phéi hop véi cac co quan truyén théng ddi méi vé ndi dung, cach tuyén truyén,
tuyén truyén theo nhom ddi twong; ting cudng di thoai truc tiép véi to chirc va nguoi
lao dong dé pho bién sau rong chinh sach BHXH dén dong dao ngudi lao dong va
nhan dan, trong d6 tap trung. Ngoai tuyén truyén vé chinh sach, ché do, quyén loi cua
cac ché do BHXH thi can tap trung hon nira vao tuyén truyén vé ché do chinh sach
BHXH, ban chat nhan dao, nhan vin cia BHXH, 1am cho nguoi lao dong hiéu rd ché
d6 chinh sach BHXH, tir @6 ho tu giac tham gia BHXH, ho hiéu rd trach nhiém va
quyén loi caa minh trong viéc tham gia BHXH.
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- Xay dung cac chuy@n muc an sinh x& hoi trén Dai phat thanh, truyén hinh caa
Thanh phé, Bao, Tap chi cia Nganh dé nguoi lao dong va nhan dan tham gia déng
gop v kién hoan thién co ché chinh sach; vé y thirc trach nhiém va tinh than phuc vu
nhan dan cua can bo, cong chuc, vién chuc.

- Phat huy vai tro, trach nhiém cua timg don vi, cap uy Pang, tirng can b, cong
chuc, vién chic thuoe BHXH TP. Ha Noi trong viéc tuyén truyén va thuc hién nghi
quyét s6 21-NQ/TW cua B6 chinh tri. Dic biét, phat huy ning lyc caa trang thdng tin
BHXH TP. Ha Noi va d6i ngii can bo lam cdng tac tuyén truyén dé pho bién, giai
thich cho ngudi lao dong va nhan dan vé nhimng quy dinh méi, nhimng dinh huéng chi
dao cua Nganh trong viéc thuc hién chinh sach BHXH.

- Biéu duong kip thoi cac don vi, t6 chirc, doanh nghiép, ca nhan cd tinh than
trach nhiém cao trong viéc thuc hién chinh sach BHXH; dong thoi phé phan cac don
vi, to chirc, doanh nghiép, ca nhan thuc hién chua tot trén cac phwong tién thong tin
dai chang.
3.2.3.3. Xay dung quy ché 1am viéc hop 1y

BHXH thanh phé Ha Noi sém c6 quy dinh chit ché d¢é moi can bo vién chuc,
nhan vién chap hanh ky luat, ky cuong 1am viéc xay dung vin hoa céng sé va nghién
ctru diéu chinh viéc tang cudng nhan vién truc phuc vu ngudi dan dé khac phuc hién
tuong Un @ hd so, hoic tinh trang nhan vién can bd cdng chirc chua that sy quan tam
dung murc dén viéc giai dap thac mac, yéu cau cua nguoi dan lién quan dén céc van
dé vé dich vu chi tra luong huu va tro cap BHXH.

Xay dung ché do trach nhiém cé nhan cu thé, nhét 1a ddi voi nguoi ding dau co
quan don vi, kip thoi phat hién va xu ly nghiém nhitng truong hop can bo cong chic
nhiing nhiéu, tiéu cuc hay khdng hoan thanh nhiém vy. Bén canh dé can ting cudng
dao tao doi ngii can bo cong chic vé chat, da nang luc phuc vy yéu cau cong viéc.
3.3. Mt so dé xuat, khuyén nghi
* Voi BHXH Viét Nam:

Dé xuit Chinh phu trinh Qudc hoi xem xét bé sung hoan thién Luat BHXH va
cac van ban quy pham phap luat lién quan t6i chinh sach BHXH theo hudng:
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- Mé rong ddi tuong tham gia BHXH, dam bao quyén lgi cho ngudi tham gia
BHXH va tranh truc lgi quy BHXH.

- Xay dyng va trién khai thi diém chinh séch bao hiém huu tri b6 sung; mé rong
chinh sach hd trg ciia Nha nude d6i véi ngudi tham gia cac loai hinh BHXH, nhét 1a
BHXH tu nguyén cho néng dan, lao dong trong khu vuc phi chinh thice, nguoi thudc
gia dinh ho can nghéo, ddng bao ¢ nhitng ving dic biét kho khan, ving nii.

- D& xuat, kién nghi ban hanh quy dinh ché tai pht hop du stc ran de va c6 tinh
cudng ché cao nham xu ly nghiém céc hanh vi vi pham, tiéu cuc, gian lan dé huong
ché do, truc loi bao hiém.

* \/gi nganh buwu dién thanh phé Ha Nai:

Nganh Buu dién thanh phd Ha Noi can chi trong nang cao chat lugng nguon
nhan lyc trong qué trinh thuc hién dich vu: cong tac dao tao boi dudng nhan vién chi
tra, tap huan nghiép vy, quy trinh theo quy dinh hién hanh, khuyén khich nhan vién
nang cao nang luc ung dung cong nghé thdng tin trong cdng viéc nhu ché d6 dai ngd
nhan vién 1am viéc hiéu qua. Thyc tién cho thay, di twong khach hang can phuc vu
phan 16n 1 can bo huu tri, 16n tudi. Vi vay, cong tac cham soc khach hang can duoc
quan tim dung mirc, thuong xuyén. Can quan triét tinh than trach nhiém, thai d6 phuc
vu ctia nhan vién chi tra nhu an can, lich sy. nha nhan va lang nghe y kién cia nguoi
huong ché ¢6 BHXH.

- Nang cao chat luong quy trinh xt Iy cong viéc, nhu xay dung quy trinh phoi
hop gitra BHXH va Buu dién, nham giai quyét thic méc, khiéu nai cia nguoi thic
mac vé ché d6 chinh sach that hiéu qua va chat luong.

V& cbng tac to chirc cén bo: tang cudng cdng tac gido duc chinh tri, tu tudng,
dao durc cong vu, ting cudng cong tac kiém tra, giam sat hoat dong cua nhan vién
Buu dién, bao dam ho hoat dong theo hudng chuyén nghiép.

KET LUAN CHUONG 3

Trong churong 3, tac gia da dé xuat mot s6 giai phap nham nang cao sy hai long

ct khach hang d6i véi viéc chi tra lwong huu va trg cap BHXH trén dia ban thanh

phd Ha Noi, dong thoi dwa ra mot sb kién nghi véi BHXH Viét Nam va Buu dién
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thanh phd Ha Noi. Nhimng kién nghi tac gia dua ra déu kha thi va phu hop véi diéu
kién thuc té cia BHXH trén dia ban thanh Ha Noi dé xdy dung cac giai phap thich
hop, hd tro cho cac can b, cong chirc lién quan dén bd phan phuc vy dich vu chi tra

lwong huu va tro cap BHXH trén dia ban thanh phd Ha Noi trong thdi gian toi.
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KET LUAN

Sy hai 1ong caa khach hang d6i véi mot san pham, dich vu 1a nén méng, 1a diéu
kién can trong mot chién luoc giit chan khach hang va xay dung hé théng khéach hang
trung thanh. Va viéc lam khach hang hai long don gian chinh la doanh nghiép tao
dugc diém cong “tich cuc” trong tim tri va cam nhan cua khach hang.

BHXH 14 chinh sach quan trong, 1a tru cot co ban, c6 y nghia quyét dinh nhat
trong hé thdng an sinh xa hoi. Trong dé, cong tac chi tra lvong huu va trg cdp BHXH
la cét 161, c6 ¥ nghia dac biét quan trong. Thau hiéu diéu do, 25 ndm qua, nhét 12
nhitng nim thyc hién nghi quyét cia Qudc hoi vé viéc diéu chinh dia gidi hanh chinh
Thanh phd Ha Nai véi tinh Ha Tay va mot sé tinh c6 lién quan, BHXH TP Ha Noi
d3 c6 nhiéu giai phap nang cao chat luong dich vu da mang lai két qua tét duge nguoi
huong lwong huu, tro cdp BHXH, dugc Pang, Nha nudc ghi nhan va ting thuong
nhiéu danh hiéu cao quy.

Nhitng két qua dat dugc cua Luan van “Nghién cizu sw hai 10ng vé chdt lirong
dich vu chi trd lwong huu va tro cap bao hiém x& héi trén dia ban Thanh phé Ha
Noi” nhu sau:

The nhdt: Hé thong hod co sd 1y luan va thyc tién dich vu chi tra luong huu va
tro cap bao hiém x& hoi.

Thet hai: Panh gia duoc thuc trang dich vu chi tra lwong huu va tro cap bao
hiém x& hoi va sy hai 10ng ciia ngudi huang cac ché do BHXH.

Thet ba: Tim ra 5 yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cia khach hang sir dung
dich vu chi tra lwong huu, tro cAp BHXH, d& xuat md hinh nghién ciu su hai 1ong,
gom 5 nhan té: Su tin cay, Kha niang dap tmg, Nang luc phuc vy, Phuong tién hitu
hinh, Su d6ng cam. Trong d6, kha nang dap tng va sy tin ciy co tic dong manh nhat
dén su hai 1ong cua khéach hang.

Thit tur, Trén co sé phan tich thuc trang vé dich vu chi tra lwong huu va tro cap
bao hiém x& hoi trén dia ban thanh phd Ha Noi va két qua khao sat sy hai 1ong cua

ngudi dan vé chit lugng dich vu chi tra lwong huu va trg cip bao hiém xa hoi, luan
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van d3 dua ra cac nhom giai phap va kién nghi thich hop dé nang cao hon nita chat
luong phuc vu thoa man su hai 10ng cta nguoi dan dang hudng luong huu va trg cap
BHXH trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Nghién ctru sy hai 16ng vé chat lugng dich vu chi tra lwong huu va trg cip bao
hiém x4 hoi trén dia ban Thanh phé Ha Noi 12 van dé kho khan, phirc tap can nhiing
nghién cau Iy luan va thuc tién chuyén sau. Do thoi gian, kha ning va kinh nghiém
con han ché nén két qua nghién ctru cling nhirng dé xuat cua tac gia da néu trong luan
van khong tranh khoi nhitng han ché, thiéu sét. Hoc vién kinh mong nhan duoc sy
quan tam dong gop cua cac nha khoa hoc dé tiép tuc b sung, hoan thién va nghién

Ctru sau hon trong thoi gian téi./.
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PHU LUC
Phu luc 1: PHIEU KHAO SAT
THAM DO Y KIEN KHACH HANG VE SU HAI LONG POI VOI
CHAT LUQNG DICH VU CHI TRA LUONG HUU VA TRQ CAP
BHXHTAI BHXH TP HA NOI

Kinh chao qui 6ng, qui ba!

T6i 1a Pham Thi Ngoc Lan. Toi dang thyc hién dé tai “Nghién ciru sw hai long
vé chat lwong dich vu chi tra tién lwong va tro cdp BHXH tai dia ban thanh pho”' Ha
Noi”.

Mong Ong/Ba vui long tra 101 nhitng cau hoi sau day bang cach danh dau x vao 6
trong tuong tng. Nhiing ¥ kién dong gop cuia ong/ba s& gdp phan tim ra nhiing giai
phap hitu hiéu nham gép phan nang cao hon nita sy hai long ciia ngudi dan vé dich
vu chi trd lvong, trg cép BHXH trén dia ban thanh phé Ha Noi trong thoi gian téi.

A. Thong tin chung

1. Gidi tinh ciia Ong/Ba ] Nam 0 N

2. Ong/Ba thu¢c nhém tudi nao dudi day

O dwoi 60 0 60-70 ] 70 -80 0 Trén 80
3.Trinh d6 hoc van cua Ong/Bé

O Saudaihoc [0 Paihoc &Cao dang [ THPT 0 khac

4. Ong/Ba dang nhan luong, tro cdp BHXH theo phuong thic ndo sau day:
O Truec tiép tai co quan BHXH
[] Nhan tién mat tai diém chi tra
[ Nhéan qua qua tai khoan c4 nhan m& tai ngan hang
[0 Thoéng qua nguodi st dung lao dong
5. Tién luong hang thang ctia ong ba (triéu dong)
[ Dudi 7 trigu O 7- 10 triéu O Trén 10 triéu
6. Khu vuc Ong ba dang sinh séng va nhan tién lwong huu, tro cap BHXH
] Nong thon O Thanh thi



102

B. Thong tin khao sat
Xin quy Ong/ Ba hiy cho biét mtrc d6 hai 10ng ctia minh bang cach danh dau (x)

vao cac 0 thich hop tir 1 dén 5 theo quy uéc:

Rét khong dong v Khong dong ¥ | Binh thudng DPong y Rt dong ¥
1 2 3 4 5
Ki Y kién danh gia
hiéu CAU HOI

112|345

1. SUTIN CAY

BHXH luén chi tra lvong, trg cap BHXH ding ngay

TC1 .
quy dinh
TC? BHXH TP Ha Noé1 xu ly giao dich chinh xac, khong
bi sai sot
Nhan vién giao dich, chi tra tich cuc gidi quyét kip
TC3 Ny e < 1A
thoi cac phan anh nguoi dan
Ho so giao dich chi tra lwong huu va trg cap BHXH
TC4 |,
diang hen
TCS Thong tin c4 nhan ctia ngudi dan doi voi dich vu chi

trd luvong huu va trg cép BHXH duoc bao mat

2. SUDPAP UNG

DU1 Nhén vién BHXH TP Ha Noi lu6n thong bao cho
nguoi dan bi€t khi ndo thuc hién dich vu

Nhén vién BHXH luén sin sang phuc vu, lang nghe

buz2, . . P , ) e
va dap ing nhu cau cua phuc vu cua moi nguoi

Nhan vién giao dich, chi trd xtr Iy cong viéc thanh

DU3 thao va nhanh chéng, chuyén nghiép

Nhan vién BHXH kip thoi giai quyét thoa déng céc
DU4 | khiéu nai cua ngu:g‘)ri dan thuc hién dich vu chi tra
luong huu va trg cap BHXH

3. NANG LUC PHUC VU

NL1 Cach cu xur cua nhan vién BHXH TP Ha Noi1 tao
niém tin cho nguoi dan

Khach hang cam théiy an toan khi thuc hién dich vu
NL2 | chi trd luong huu va tro cap BHXH tai BHXH Ha
Noi

Nhéan vién BHXH luén lich sy, ton trong va niém nd
NL3 | va du kha nang dé giai dap cac thac mac cua nguoi
dan.
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BHXH TP Ha Noi luén chu dong, sang tao c6 cac
phuong thirc chi tra da da dang thun tién, an toan

NL4 1 Jht hop véi dic diém khach hang Ia nhimg ngudi

ngudi tudi cao sire yéu.
4. SUPONG CAM
BHXH Ha Noi thé hién quan tdm, nhiét tinh, than

DCl | . .. . N
thién vdi nguoi dan
BHXH Ha Nbi lay lgi ich nguoi dan lam diéu tim

DC2 | niém, thyc hién phuc vu, chi tra, cong bang vai tat ca
moi nguoi
Nhan vien BHXH TP Ha Noi luon thé hién su quan

DC3 | . = . . NP
tdm cd nhan do61 voi nguoi dan
Nhan vién BHXH TP Ha Ni hiéu rd nhu cau cua

DC4 | ngudi dan va biét cach linh hoat giai quyét tha tuc
chi trd cho khach hang nhanh, gon.

5. PHUONG TIEN HU'U HINH

oT1 dBHXH Ha Noi c6 co sé vat chat khang trang, hién

ai.

PT2 Dja diém phuc vu t’hl_IC bién chi tra lvong huu va trg
cap BHXH duogc bo tri 6n dinh, thuan tién, hop ly
Phong tiép nhan va tra két qua ho so thuan tién,

PT3 . ;
thoang mat

PT4 Nhan vién trang phuc gon gang, lich sy, chuyén
nghiép.

6. QUY TRINH THU TUC

QT1 | Quy trlnh giai quyét ho so 1 rang, don gian
Niém yet cong khai, minh bach quy trinh, thii tuc, ho

QT2 so, ché d6 chinh s‘ach moi ban hanh; qco ghi chu t‘al
ban chi tra yéu cau nguoi huong kiém tra lai tién
trude khi ro1 khoi ban chi tra.

QT3 Quy trinh thuc hién dich vu chi tra lwong huu va tro
cap BHXH tai BHXH TP Ha N1 dan chu, cong khai.

7. KY VONG CUA KHACH HANG

KV1 Ky vong hoat dong chi tra lwong huu va tro cap
BHXH cua BHXH TP Ha N§i luon c6 su tin cdy €ao.
Ky vong nhan vién BHXH TP Ha Noi thé hién su

KV2 | .x \ - ez X
dong cam vaoi khach hang
Ky vong co s& vat chat cia BHXH TP Ha Ngi hién

KV3 o A
dai va dap irng dugc nhu cau
Ky vong quy trinh thu tuc chi trd lvong huu va trg

KV4 | cip BHXH tai BHXH TP Ha Noi nhanh chong, gon

nhe.
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8 . SU HAI LONG CUA NGUOI DAN POI VOI DICH VU CHI TRA
LUONG HUU VA TRQ CAP BHXH TAI BHXH HA NOI

HL1 Nhin chung Ong/ Ba hai long vé chat luong dich vu
chi trd lvong huu , trg cap BHXH tai TP Ha Noi.

C)ng/ Ba sé€ tiép tuc str dung dich vu chi tra lvong huu

HL2 | 0 o cap BHXH ctia BHXH TP Ha Noi

Ong/Ba s& gidi thiéu phuong thic chi tra luong va
HL3 | tro cap BHXH ma Ong/Ba hién dang st dung cho
nguoi khac?

I11. Ong ba cé con y kién gi khac xin dwoc ghi cu thé vao cic dong dudi diy:

CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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Phu luc II: TONG HOP KET QUA KHAO SAT VE SU HAI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI DICH VU CHI TRA LUONG HU'U, TRQ CAP

BHXH
Don vi tinh : %
Ki Y kién danh gia
hi¢ CAU HOI
1w 11 2| 3 | 4 | 5
1. SU TIN CAY
Trung binh , 0.39 | 39.46 | 38.91| 21.25
TC1 BHXH ludn chi tré luong, trg cap BHXH ding |
ngdy quy dinh -| 311 48.64 | 48.25
TC? BHXH TP Ha N¢i xu ly giao dich chinh xac, |
khong bi sai sot ' -| 9.73 | 48.64 | 41.63
TC3 Nhan vién giao dich, chi tra tich cuc gidi quyet |
Kip thoi cac phan anh nguoi dan -| 2763 | 59.92 | 12.45
TC4 Ho so giao dich chi tra lwong huu va trg cap
BHXH dung hen " | 1.95| 72.37 | 25.29 0.39

Thong tin c& nhan cua nguoi dan dbi voi
TC5 dich vy chi tra lwong huu va tro cap | -
BHXH duoc bao mat - 84.44 | 12.06 | 3.50

2.PAP UNG

Trung binh 0.29 | 29.47 | 49.03 | 21.21

Nhan vién BHXH TP Ha Noi luon thong
DUl bao cho ngudi dan biét khi nao thuc hién

dich vu - 5.84 |56.03 | 38.13
Nhan vién BHXH Iudn san sang phuc vu,

DU2 | ling nghe va dap ung nhu cau cta phuc vu
cua moi nguoi - 28.02 | 54.09 | 17.90

Nhén vién giao dich, chi tra xu ly cong
DU3 viéc thanh thao va nhanh chéng, chuyén
nghiép - 40.86 | 40.86 | 18.29

Nhén vién BHXH kip thoi giai quyet thoa
dang cac khiéu nai cua nguoi dan thuc

DU4 hién dich vu chi tra luong huu va trg cap
BHXH 1.17 | 43.19 | 45.14 | 10.51
3. NANG LUC
Trung binh 0.49 | 39.88 | 43.87 | 15.76
NL1 Cach cu xur cua nhan vién BHXH TP Ha

Noi tao niém tin cho ngudi dan - 32.30 | 49.03 | 18.68
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NL2

Khach hang cam thay an toan khi thuc
hién dich vu chi tra luong huu va trg cap
BHXH tai BHXH Ha Noi

30.74

47.47

21.79

NL3

Nhan vién BHXH lubn lich sy, tdn trong
va niem no va du kha nang dé giai dap cac
thac mac cua nguoi dan

1.95

39.30

44.36

14.40

NL4

BHXH TP Ha Noi ludn chi dong, séng tao
c6 cac phuong thuc chi tra da dang thuan
tién, an toan phu hop véi dic diém khéach
hang 1a nhimg ngudi tudi cao suc yéu

57.20

34.63

8.17

. PONG CAM

Trung binh

0.68

46.11

39.69

13.52

DC1

BHXH Ha Noi thé hién quan tam, nhiét
tinh, than thién véi nguoi dan

49.81

42.80

7.39

DC2

BHXH Ha Noi ly loi ich nguoi dan lam
dieu tém niém, thuc hién phuc vu, chi tra,
cdng bang vai tat ca moi nguoi

2451

39.69

35.80

DC3

Nhén vién BHXH TP Ha Néi lubn thé hién
Su quan tm ca nhan doi vai nguoi dan

2.72

49.03

41.63

6.61

DC4

Nhéan vién BHXH TP Ha Néi hiéu rd nhu
cau ctia ngudi dan va biét cach linh hoat
giai quyét tha tuc chi tra cho khach hang
nhanh, gon

61.09

34.63

4.28

. PHUONG TIEN HU'U HINH

Trung binh

1.75

39.59

44.65

14.01

PT1

BHXH Ha Nbi co co s vat chat khang
trang, hién dai

3.50

72.76

23.74

PT2

Dia diém phuc vy thuc hién chi tra luong
huu va trg cap BHXH duoc bo tri on dinh,
thuan tién, hop ly

7.00

45.53

42.80

4.67

PT3

Phong tiép nhan va tra két qua ho so thuan
tién, thoang mat

33.85

38.52

27.63

PT4

Nhan vién trang phuc gon gang, lich su,
chuyén nghiép

75.49

2451

6.QUI TRINH THU TUC

Trung binh

56.42

35.80

7.78

QT1

Quy trinh giai quyét ho so rd rang, don
gian

34.63

54.86

10.51

QT2

Niém yét cong khai, minh bach quy trinh,
thu tuc, ho so, ché do chinh sach mai bgn
hanh; cd ghi chu tai ban chi tra yéu cau

78.99

21.01
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ngudi huong kiém tra lai tién trude khi roi
khoi ban chi tra .

QT3

Quy trinh thgc hién dich vu chi tra luong
huu va trg cap BHXH tai BHXH TP Ha
Noi dan chu, cong khai

55.64

31.52 | 12.84

7.KY VONG CUA KHACH HANG

Trung binh

1.65

59.05

37.65]1.65

KV1

Ky vong hoat dong chi tra lvong huu
va tro cap BHXH cua BHXH TP Ha
Noi ludn ¢o sy tin cay cao.

6.61

70.82

21.79 1 0.78

KV2

Ky vong nhan vién BHXH TP Ha N¢i
thé hién sy dong cam voi khach hang

55.64

42.41 | 1.95

KV3

Ky vong co so vat chat cia BHXH TP
Ha Noi hién dai va dap tmg dugc nhu
cau

53.31

44.36 | 2.33

KV4

Ky vong quy trinh th tuc chi tra luong
huu va trg cap BHXH tai BHXH TP Ha
No6i nhanh chéng, gon nhe.

56.42

42.02 | 1.56

8. SUHAI LONG CUA NGUOI DAN DOI VOI DICH VU CHI TRA LUONG
HU'U VATRQ CAP BHXH TAI BHXH HA NOI

Gia tri Gi4 tri Gia tri
nho 16n nhét trung
nhat binh

Trung binh 3.89
HL1 | Nhin chung Ong/ Ba hai long vé chat 2 5 3.78
luong dich vu chi tra lvong huu , trg
cAp BHXH tai TP Ha Noi.
HL2 Ong/ Ba sé& tiép tuc str dung dich vu chi 2 5 3.88
tra lwong huu va tro cap BHXH cia
BHXH TP Ha Noi
HL3 | Ong/Ba sé giéi thiéu phuong thirc chi 1 5 4,01
tra luong va trg cdp BHXH ma Ong/Ba
hién dang str dung cho ngudi khac?

Nguon: Phan tich tir két qud khao sat cua tac gid
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PHU LUC 3. KIEM PINH PQ TIN CAY CUA THANG PO

i. Kiém dinh do tin cdy thang do “su tin cay”

Két qua kiém dinh do tin cay cua thang do “syu tin cay” dugc trinh bay & Bang

2.15 dué6i day. Bang 2.15 trinh bay hé s tin cdy cua thang do “su tin ciy”.

Bang 1: Hé sé tin ciy caa thang do “sw tin ciy”

H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0.750
Hé s tin cdy ciia thang do “su tin cay”

Bien Trung binh thang Phuong sai thang Tuong Cronbach's
guan X C g do guan Alpha

, do néu loai bién £ 1k A2 z X

sat néu loai bién bién tong néu loai bién

TC1 13.42 4.956 .638 .660
TC2 13.53 4.453 712 624
TC3 13.60 5.811 .384 .750
TC4 13.80 5.957 334 746
TCS 13.52 5.196 .528 701

Nguoén: Tong hop két qua khdo sdt, phan tich cia tdc gia

Thang do “sy tin cdy” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 14 0.750 va cac hé s tuong

quan bién tong cta céac bién déu 16n hon 0.3. Cac bién quan sat ciia thang do “su tin

cay” co h¢ s6 Cronbach’s Alpha théa man diéu kién 0.6 < 0. < 0.95 va hé sb tuong

quan bién tong 16n hon 0.3. Vi vay 5 bién quan sat ciia y€u to “su tin cdy” déu dugc

giit lai cho céc budc phan tich tiép theo.

ii. Kiém dinh do tin cdy thang do “su dap ung”

Bang 2: Hé s6 tin cay cia thang do “su dap ing”

H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0.899
, H¢ s0 tin ciy ciia thang do “su ddp g”
Bién quan | Trung binh Phuong sai Tuong quan Cror)bach's A,Ipha
sat thang | thang ’ bién tong néu loai bién
do n€u loai bién| do né€u loai bién
DU1 10.65 3.011 .805 .858
DU2 10.61 3.200 124 .887
DU3 10.57 3.152 167 872
DU4 10.65 2.962 .802 .859

Nguon: Tong hop két qua khdo sdt, phan tich cia tdc gia
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Thang do “dap tmg” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.899 va cac hé sb twong
quan bién téng cua cac bién déu 16n hon 0.3, vi viy 4 bién quan sat cua yéu té “dap
mg” déu duoc giir lai cho cac budc phan tich tiép theo.

iii. Kiém dinh dé tin cdy thang do “nang lyc phuc vu”

Bang 3: Hé s6 tin cay cia thang do “ning luc phuc vu”

Hé s6 Cronbach’s Alpha: 0.874

Hé s6 tin cy ciia thang do “ niing lwc phuc vu”

Bién quan Trung binh thang |Phuong sai thang do| Twong quan | Cronbach’s Alpha
sat do néu loai bién néu loai bién bién tong néu loai bién
NL1 7.23 2.000 776 .807
NL2 7.27 2.043 743 .836
NL3 7.30 1.851 .759 .824
NL4 7.42 1.448 732 .805

Nguon: Tong hop két qua khdo sat, phén tich ciia tac gid
Thang do “nang luc phuc vu” c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0.874 va cac h¢ )
tuong quan bién tong cta cac bién déu 16n hon 0.3, do d6 yéu t6 “ ning luc phuc vu”
s& ¢ 4 bién duoc giir lai cho phan tich tiép theo.

iv. Kiém dinh dé tin cdy thang do “su déng cam’

Bang 4: Hé sb tin cdy cia thang do “sw ddong cam”

H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0.902

H¢ s0 tin cdy ciia thang do “Sy dong cam”

Bién quan Trung binh thang Phuong sai thang | Tuong quan| Cronbach's Alpha
sat do néu loai bién do néu loai bién bién tong néu loai bién
DC1 13.20 8.631 673 .899
DC2 13.19 8.540 750 .881
DC3 13.08 8.536 775 876
DC4 13.12 8.252 .790 872

Nguon: Tong hop két qud khdo sdt, phan tich cia tdc gia
Thang do “ddng cam” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1 0.902 va hé s6 twong quan
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bién téng cua cac bién déu 16n hon 0.3 Cac bién quan sat cua thang do “ ddng cam”
c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha théa diéu kién 0.6 < a < 0.95 va hé s6 tuong quan bién
t6ng 16n hon 0.3. Do d6, 4 bién cua yéu t6 “dong cam” déu duoc giir lai cho cac budc
phan tich tiép theo.

V. Kiém dinh dé tin cdy thang do “phwong tién hivu hinh”’

Bang 5: Hé sé tin cay ciia thang do “phwong tién hiru hinh”

H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0.835

H¢ so tin cy ciia thang do “ Phwong tién hiru hinh”

Bién quan Trung binh thang |Phuong sai thang do| Tuong quan | Cronbach's Alpha
sat do néu loai bién neu loai bién bién tong néu loai bién
PT1 7.42 1.448 732 .805
PT2 7.46 1.484 .720 .816
PT3 7.40 1.593 .755 .788
PT4 7.44 1.467 746 791
PT5 7.43 1.472 743 795

Nguoén: Tong hop két qua khdo sdt, phan tich cia tdc gia
Thang do “phuong tién hiru hinh” ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.835 va céc
hé sd twong quan bién tong cua cac bién déu 16n hon 0.3. Cac bién quan sat ctia thang
do “phuong tién hitu hinh” ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha thoa diéu kién 0.6 < o < 0.95.
Do d6 yéu té “phuong tién hitu hinh” s& c¢6 5 bién quan sat duogc giir lai cho phan tich
tiép theo.
vi. Kiém dinh do tin cdy thang do “quy trinh thi tuc”’

Bang 6: Hé sb tin cdy cia thang do “quy trinh thi tuc”

Hé s6 Cronbach’s Alpha: 0.722

Hé s0 tin cdy ciia thang do “ quy trinh thi tuc”

Bién quan Trung binh thang |Phuong sai thang do| Tuong quan | Cronbach's Alpha
sat do néu loai bién neu loai bién bién tong néu loai bién
QT1 9.43 2.116 .604 .609
QT2 9.10 2.162 414 674
QT3 9.47 1.982 495 675

Nguon: Tong hop két qud khdo sdt, phan tich cia tdc gia
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Thang do “Quy trinh thu tuc” gom 03 bién quan sat tir QT1 dén QT3 véi hé sb
Cronbach’s Alpha bang 0.722 (16n hon 0.6). Hé sb twong quan bién - tong (Corrected
Item — Total Correlation) ctia cac bién quan sat trong thang do “Quy trinh thi tuc”
déu dao dong tir muc 0.414 dén 0,604 (16n hon 0.3). Nhu vdy, thang do “Quy trinh
thu tuc” dat yéu cau vé do tin cdy, cac bién quan sat trong thang do du diéu kién dé
st dung va dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA & budc tiép theo.

vii. Kiém dinh dé tin cdy thang do “Ky vong cia khdch hang”

Bang 7. Hé sé tin cy caa thang do “Ky vong cia khach hang”

H¢é s6 Cronbach’s Alpha: 0.852

Hé s0 tin cdy ciia thang do “Ky vong ciia khach hang”

Bién quan| Trung binh thang [Phuong sai thang do| Twong quan | Cronbach's Alpha
sat do néu loai bién néu loai bién bién tong néu loai bién
KV1 11.20 6.631 773 841
KV2 11.19 6.540 .750 .835
KV3 11.08 6.536 775 .839
KV4 11.12 6.252 763 842

Nguon: Tong hop két qua khdo sdt, phan tich cia tdc gia

Thang do “Ky vong cua khach hang” gdm 04 bién quan sat tir KV1 dén KV4
v6i hé sb Cronbach’s Alpha bang 0.852 (16n hon 0.6). Hé s6 twong quan bién - tong
(Corrected Item — Total Correlation) ciia cac bién quan sat trong thang do “Ky vong
ctia khach hang” déu dao dong tir mirc 0.750 dén 0.773 (16n hon 0.3). Nhu vy, thang
do “Ky vong cta khach hang” dat yéu cau vé do tin cdy, cac bién quan sat trong thang
do du diéu kién dé sir dung va dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA & budc tiép
theo.

viii. Kiém dinh dé tin cdy thang do “sw hai long cia doi twong hiong lwong

hiew va tro cdap BHXH”
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Bang 9: Hé s6 tin cay ciia thang do “sw hai 10ng ciia ddi twgng hwéng hrong huu va

tro cAp BHXH”

Hé s6 Cronbach’s Alpha: 0.786

H¢ s6 tin ciy ciia thang do “sw hai long ciia d6i twong hwéng lwong huu va tro

cAp BHXH”
Bién |Trung binh thang do [Phuong sai thang do| Tuong quan |Cronbach's Alpha
guan néu loai bién néu loai bién bién téng néu loai bién
sat
HL1 11.05 2.521 402 732
HL2 11.02 2.765 344 756
HL3 11.01 2.144 .684 561

Nguoén: Tong hop két qua khdo sdt, phan tich cia tdc gia

Thang do “sy hai long cua d6i tugng huong lwong huu va trg cip BHXH” ¢6 hé

s6 Cronbach’s Alpha 13 0.786 va cac hé s6 twong quan bién tong ctia cac bién déu 16n

hon 0.3. Hé s twong quan bién - tong (Corrected Item — Total Correlation) ciia céc

bién quan sat trong thang do “su hai 1ong cua ddi tugng hudng lwong huu va tro cap
BHXH” déu dao dong tir mirc 0.384 dén 0,644 (16n hon 0.3). Nhu vay, thang do “su

hai 10ng ctia dbi twong hudng lwong huu va trg cip BHXH” dat yéu cau vé do tin ciy,

cac bién quan st trong thang do du diéu kién dé sir dung va dua vao phan tich nhan
t6 kham pha EFA.
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Tbi cam doan di thuc hién viéc kiém tra mac do tuong déng ndi dung luan
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