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Tém tit

Nghién ciru nay xdy dung va kiém dinh mét mé hinh chat lwong dich vu trong linh viec hanh
chinh cong. Dt liéu khdo sat dwoc thu thdp tir 225 ca nhan va 16 chirc da sir dung cac logi dich vu
hanh chinh céng tai TP.Long Xuyén, An Giang. Két qua phdn tich hoi qui cho thdy chat lwong dich
vu hanh chinh céng bi tac dong boi 4 thanh phan co ban: chat lrong céng chire, Quy trinh cung
cap dich vu, Quy trinh xir Iy phan hoi, co sé vt chat. Chdt lwong cong chire tdc dong manh nhat
dén suw hai long ciia ngwoi dan. Ham y cho nha qudn 1y dwoc rit ra tir cdc két qua nghién civu nay.
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Summary

The empirical study has developed and tested a service quality modelin public administration
sector. Datawas collected from 225 individuals and organisations, who has used public administration
service in Long Xuyen, An Giang province. The results shown that quality of public administration
services was affected by 4 main factors: staffs' quality, service provision process, feedback process

and infrastructure. Among those, the quality of governmental staff was the strongest factors
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1. Giéi thi€u nghién ciru

Hanh chinh cong la thiét ché thuc hién
quyén hanh phap, dua chinh sach, phap luat
vao cudc sdng. Nén hanh chinh 13 khai niém
tong quat, bao gdm cac yéu td: hé thong thé
ché, phap luat, thu tuc hanh chinh; chirc nang,
nhiém vu, co ciu t6 chitc va co ché van hanh
ctia bo may hanh chinh nha nuéc cac cip; doi
ngii can by, cong chuc; nguén Iuc tai chinh,
cong san va cac diéu kién vat cht, k¥ thuat
dam bdo thyc thi cong vu hi¢u qua. Dic trung

va ranh gidi ciia hanh chinh cong hay nén
hanh chinh phu thudc vao loai hinh va quy mo
ctia mdi nha nudc. Cung ung dich vu cong 1a
mot trong nhitng chirc nang co ban ma cac nha
nude giao cho nén hanh chinh dam trach.

Nhitng nd luc cua cic co quan hanh chinh
nha nuéc & Long Xuyén vé viéc trién khai ap
dung hé théng quan 1y chat lugng ISO vao
quy trinh xr 1y cong viéc da cai thién dang ké
chat lugng phuc vu nguoi dan. Tuy nhién, viéc
danh gia két qua cha yéu dua trén khdi luong
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cong viéc dat dugc, ti I¢ cac ho so dtng han va
tré han, nhitng nguyén nhan anh huéng v.v...,
nghia 1a danh gia tir goc d6 nguoi cung cap
dich vu. Phia thy hudéng dich vu - nguoi dan
- cam nhén hay hai long nhu thé nao thi chua
duoc danh gia va tim hiéu day du.

Do d6 nghién ctu cuia nhém chung to1
vo1 muc dich danh gid muc do hai long cua
nguoi dan trong viéc st dung dich vu nham
xac dinh cac yéu t6 cAu thanh chét lugng dich
vu hanh chinh cong va cac anh hudng cia no
dén su hai long ctia nguoi dan dia phuong khi
st dung dich vu do Nha nudc & dia phuong
cung cép.

2. Co s 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Dich vu cong va y nghia cua viéc do
lwong sw hai long vé chit lwong dich vu cong

Trong mot thoi gian dai, nhidu nha nghién
ctru di ¢ ging dinh nghia chit luong dich vu.
Theo Zeithaml (1987), chat luong dich vu 1a
su danh gia ctua khach hang (1a nhiing nguoi
duogc cung cép dich vu) vé mirc do tuyét voi
hay hoan hao no6i chung cua mot thuc thé; no
la mot dang cua thai d§ va cac hé qua tir su so
sanh gilra nhitng gi dugc mong doi va nhan
thire vé nhitng th ma khach hang nhan duoc.

Chat luong dich vu thuong mang tinh chét
v6 hinh rat kho nhan biét. Noi cach khac, chat
luong cua dich vu dugc xac dinh dya vao cam
nhan cua khach hang lién quan dén nhu cau ca
nhan cua ho. Chat lwong dich vy thuong duogc
xem 1a mot yéu t6 tién quyét, mang tinh quyét
dinh dén su canh tranh dé tao lap va duy tri
moi quan hé voi khach hang. Quan tdm dén
chét luong dich vy s€ lam cho mot td chirc
khéc v6i nhitng td chirc khac va dat duogc loi
thé canh tranh trong lau dai (Morre, 1987).
Lehtinen (1982) cho rang, chat lugng dich vu

phai danh gia trén hai khia canh: (1) qua trinh
cung cap dich vu va (2) két qua nhan dugc cia
dich vu.

Gronroos (1984) ciing d& nghi hai thanh
phan cua chét luong dich vu, d6 1a (1) chat
lugng k¥ thuat, do 1a nhitng gi ma khach hang
nhan duoc va (2) chat lugng chirc ning, dién
giai dich vu dugc cung cép nhu thé nao. Tuy
nhién, khi n6i d&én chat luong dich vu, ching ta
khong thé nao khong dé cap dén Parasuraman
(1988, 1991) dinh nghia chit lwong dich vu
la “mutc do khac nhau gitra sy mong doi cua
nguoi tiéu dung vé dich vy va nhan thic cia
ho vé két qua cta dich vu”. Cac tac gia nay da
khoi xudng va str dung nghién ctru dinh tinh
va dinh luong dé xay dung va kiém dinh thang
do cac thanh phﬁn cuia chat lugng dich vu (goi
la thang do SERVQUAL).

Nhu vay, chit lugng dich vu co thé thiy
nhimng dic diém co ban sau: (1) Kho khin
hon trong viéc danh gia chat luong so véi
chét lugng ctuia hang héa hiru hinh; (2) Nhan
thtrc vé chét luong dich vu 1a két qua cua qué
trinh so sanh gitta sy mong do¢i cua khach
hang vé chit luong ma dich vu cu thé mang
lai nham dap tng nhitng mong doi d6; (3)
Khach hang khong chi danh gia két qua
mang lai cia mdt loai dich vu ndo d6 ma con
phai danh gia tién trinh cung cp ctia n6 dién
ra nhu thé ndo.

Do6i véi nhitng dich vu do co quan hanh
chinh nha nudc cung cap truc tiép cho ngudi
dan, gén lién viéc thuc hién chire nang quan
ly nha nudce, dap tmg sy mong doi cua mot
nhém 1oi ich va muc tiéu cua t6 chire. Vi vay,
loai chat luong dich vu nay dugc danh gia dya
trén viéc thyc thi phap luat ding quy dinh va
trach nhiém, thai do phuc vu cua cong chirc,
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dao bao cac quyén, loi ich hop phép ciia cong
dan, duy tri trat ty an ninh va phat trién xa hoi.

Chat luong dich vu hanh chinh cong 1a mot
thude do quan trong ddi vé6i hoat dong cua céac
co quan hanh chinh nha nudc. Tuy nhién, loi
nhuan khong phai la muc dich cua cac co quan
cong quyén, vi ho con phai thuc hién nhiéu
chic nang khéc nhu hd trg 6n dinh cho su
tang trudng, diéu chinh nhip do ting trudong
va dinh hudng ting truéng (Arawati va cong
su, 2007).

Chung ta ¢ thé hiéu, chat lugng dich vu
hanh chinh cong la kha nang théa man cac yéu
cau cuia to chirc va ca nhan vé cung tng dich
vu hanh chinh cong véi san pham cu thé 1a
cac quyét dinh hanh chinh. Dé danh gia chit
lwong dich vu hanh chinh céng, ching ta can
phai xac dinh céc tiéu chi co ban anh hudng
dén chét luong dich vu hanh chinh coéng. Vi
n6 1a co so dé tim ra giai phap nang cao chat
luong dich vy hanh chinh cong. Nhitng yéu
td anh hudng dén chat luong dich vu la: Khad
nang tié'p can dich vu, Hé théng hanh chinh
minh bach, Kha ndng cung cdp linh hoat va
nhanh chong, Cong khai minh bach, Nang lyc
chuyén mon cua can bo cong chue, Thai do
lich sy va nhiét tinh cua can b cong chirc, Sw
tin nhiém trong viéc cung cd'p dich vu.

Ngay nay, hau hét cac qubc gia déu chu
trong cai thién chat lugng dich vy hanh chinh
cong, do cac xa hoi dan chu déu xem rang dap
ung cac nhu cAu cua nguoi dan la nhiém vy
dau tién va quan trong ciia Chinh phii. Chat
lugng cua cac dich vu dbi véi nguoi dan la
thé hién sy muc do phat trién ctia mot xa hoi.
C6 thé noéi danh gid ban dau cua nguoi dan
dbi véi Chinh phu chinh 13 ¢ chat lugng céac
dich vu do cac co quan hanh chinh cong cung

cAp. Méi quan hé giira nguoi dan va cac co
quan hanh chinh nha nudc duge kéo lai gan
hon cung véi xu thé cai thién chét lugng dich
vu cong. Cac cong nghé tién tién cho phép con
ngudi thé hién cac nhu cau cta minh d6i véi
x4 hoi. Con nguoi ngdy cang c¢6 hoc van cao
hon cing véi nhiing yéu cau ngy cang cong
bang dbi v6i xa hoi dan chi doi hoi sy minh
bach hon, hiéu qua hon ctia khu vyc hanh
chinh nha nudc.

Su hai long ctia ngudi dan 14 két qua cua sy
cam nhén va nhan thire, & d6 nhiéu chuan dugce
so sanh véi sy thue hién cam nhéan duoc. Néu
cam nhan vé su thuc hién mét dich vu thép
hon mong dgi, khach hang khong hai long.
Nguoc lai, néu cam nhén vuot quéa mong doi,
khach hang s€ hai long. Trong linh vuc hanh
chinh cong, su hai long cia ngudi dan chinh la
su hai 1ong vé nhiing gi ma dich vu nay cung
cap c6 thé dap tng trén hodc dudi mirc mong
mudn cta ho. Khi dé cap dén khia canh chat
lugng dich vy hay mure d6 hai long cuia nguoi
dan thi yéu cau dit ra ddi voi co quan hanh
chinh 13 1am sao rt ngan khoang cach giira ky
vong cua nguoi dan va kha nang dap ung thuc
té cua co quan hanh chinh. Mét khéc, sy hai
long ctia ngudi dan 1a mot trang thai chu quan,
khong dinh luong duoc nén viéc do luong s€
1a khong phai luc nao ciing c6 duoc két qua
chinh x4c, do vy doi hoi Quy trinh thiét ké
nghién ctru phai chat chg, viéc 1dy mau khao
sat va phan tich xu 1y sb liéu thng ké phai
tuan thi nguyén tic khoa hoc.

Viéc do luong su hai long cia khach hang
gitp dat dugc cac muc dich: Hiéu dugc muc
d6 hai long ctia nguoi dan dé quyét dinh céac
hoat dong nham nang cao chét lugng dich vy,
cling nhu hiéu qua phuc vu cia chinh quyén
nha nudc; Néu két qua khong dat duoc hodc
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mirc do hai long ctia nguoi dan thap thi nguyén
nhan c6 thé duoc tim hiéu va hoat dong khéc
phuc ¢6 thé duoc thuc hién; Biét dugc y kién
danh gid mdt cach khach quan, mang tinh dinh
lwong ctia nguoi dan vé chat lugng chung ctia
t6 chire. Nguoi dan 1a nguoi thu huong dich
vy, do d6 sy dénh gia tor ngudi dan dam bao
tinh khach quan vi két qua dich vu tac dong
truc tiép quyén loi ciia ho hay noi cach khac
ho danh gia cam nhan cua minh vé chinh két
qua dich vu ma ho nhan duoc.

Pé biét chic ¥ nguyén ciia ngudi dan, trong
nhiéu truong hop, hanh vi ctia nguoi dan anh
huong nhu thé nao boi sy tiép xuc trong qué
trinh st dung dich vu. Pé xac dinh tinh ning
cua dich vu c6 anh huong nhiéu nhat dén chat
luong duoc tiép nhan tir nhitng gop y cua
ngudi dan, co quan quan 1y nha nudc thiy
dugc nhitng thu tuc hanh chinh nao con rudém
ra, phttc tap can cai tién, nhitng phat sinh trong
xa hdi, ma cac quy dinh cua phap luat can diéu
chinh cho phu hop véi thuc té, nham bao dam
quyén lgi ctia nguoi dan va cong tac quan 1y
xa hoi ctia Nha nuéc. Dé xac dinh xem nguoi
dan tiép nhan mot cach thién chi hay khong
thién chi di v6i nhiing tinh ning cy thé. Thu
tuc hanh chinh mang tinh bit budc, vi vay
thong qua khao sat co quan cong quyén biét
duoc thai do cua nguoi dan khi tham gia su
dung dich vy, tir d6 c6 phuong phap thich hgp
nhu tuyén truyén dé ngudi dan hiéu quyén
loi, trach nhiém khi tham gia s dung dich vu
hodc diéu chinh thi tuc cho phu hop.

Pé dy béo nhing cai tién quan trong nham
dat chat lugng dugc dénh gia cao nhit, thong
qua danh gid ctia nguoi dan, co quan hanh chinh
c6 thé du doan, nhitng doi hoi hodc nhitng gop
¥ thiét thyc ma x4 hoi yéu cau, tir d6 c6 nhiing

dinh hudng cai cach phu hop cho su phat trién.
DPé so sanh chét luong cong viéc cua cac bd
phan trong to chuc, thong qua két qua khao
sat 1anh dao théy duoc chit luong dich vu cua
ting bo phan tir d6 ¢6 nhimg diéu chinh cho
phu hop. Bé x4c dinh nhitng mong doi va yéu
cau vé chat lwong ma dua vao d6 ngudi dan
thudng danh gia t6 chirc v6i mdi dich vu ma to
chtrc cung cap.

Qua két qua khao sat nhu cau ctia nguoi
dan vé dich vu, co quan quan 1y biét dugc xu
huéng nguoi dan danh gid vé chat luong ciia
t6 chirc, tir d6 c¢6 nhitng diéu chinh phu hop
v6i xu hudng d6 vira bao dam quyén loi ngudi
dan va hi¢u qué quan ly nha nudc.

Theo Tony Bovaird & Elike Loffler (1996):
Quan tri cong chat luong cao khong chi 1am
gia tang hai long ctua khach hang véi dich vu
cong ma con xay dung sy trung thyc trong
quan tri cong thong qua qua trinh minh bach,
trach nhiém giai trinh va d6i thoai dan chu.
Panh gia khu vuc cong trong cung cp dich
vu hanh chinh cong phai dugc hiéu bang chat
xUc tac trach nhiém cua xa hoi dan sy nang
dong, thong qua hoat dong cua cong dan va
cac nhom loi ich.

Vi véy, tdm quan trong ciia viéc ning cao
su hai long cua nguoi dan ddi v6i dich vu hanh
chinh ctia mét co quan, t6 chirc cong quyén la
nén tang, dong luc dé khu vuc cong tién hanh
cac hoat dong thuong xuyén cuia minh, nang
cao hiéu lyc, hi¢u qua hoat dong cua bd may
quan Iy nha nude. Dich vu cong mang tinh bt
budc nén mot sd trudng hop cac co quan to
chtic loi dung quyén luc d6 dé khong cung
cép cac dich vu véi chét lugng tdt nhat hoac
ndy sinh tinh trang quan liéu, tham nhting. Po
luong su hai long cua nguoi dan la mot giai
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phap nhim lam trong sach va nang cao hiéu
qua hoat dong cho t6 chtic cong, dam bao
cung cip dich vu hanh chinh tot nhat, thic day
tién trinh cai cach hanh chinh, hién dai hoa bo
may nha nudc, cing cb duy tri sy 6n dinh va
phat trién ciia xa hoi.

Dich vu hanh chinh cong la loai hinh dich
vu gin lién v6i chic ning quan 1y nha nudc
nhim dap ung yéu cdu cia ngudi dan (D)
Dinh Nam, 2010; Lé Chi Mai, 2006). Do vay,
cho dén nay, ddi tugng cung tng duy nhat cac
dich vu cong nay 1a co quan cong quyén, dua
trén nhirng qui dinh cua phap luat. Nguoi dan
dugc hudng nhirng dich vu nay khong theo
quan hé cung cau, ngang gia trén thi truong,
ma thong qua viéc dong 1€ phi hoac phi cho
cac co quan hanh chinh nha nudc. Cac cong
viéc do co quan hanh chinh nha nuéc thuc
hién nim trong pham tru dich vu cong, thé
hién mdi quan hé giita nha nudc va cong
dan, trong mdi quan hé nay cong dan thuc
hién dich vu nay khong c6 quyén lya chon
ma phai nhan nhirng dich vu bat budc do nha
nuéc quy dinh. Dé thuc hién chirc ning nay
nha nudc phai tién hanh nhiing hoat dong
phuc vu truc tiép nhu cdp gidy phép, gidy
chung nhén, dang ky, cong chung, thi thuc,
ho tich.... Nguoi dan dugc huong nhirng dich
vu nay khong theo quan hé cung ciu, ngang
gia trén thi trudong, ma thong qua viéc dong
1€ phi hodc phi cho céc co quan hanh chinh
nha nude. Phan 18 phi nay mang tinh chat hd
trg cho ngan sach nha nudec.

Dich vu hanh chinh cong c6 cac dac diém:
(1) Viéc cung tng cong ludn gan voi thim
quyén va hoat dong cua cac co quan hanh
chinh nha nuéc, mang tinh quyén luc phap
1y, trong viéc thuc hién cic quyén va nghia

vu ¢6 tinh phép 1y cua cac to chirc va cong
dan nhu cip cac loai gidy phép, cac dich vu
thu cta ngan sach, giai quyét khiéu nai t6
cdo, va v.v... Cac hoat dong nay khong thé
iy quyén cho bat ky to chtc nao ngoai co
quan hanh chinh Nha nudc thyc hi¢n va chi
c6 hi¢u luc khi dugc co quan hanh chinh
Nha nuéc thuc hién ma théi. Nhu cau dugc
cung ung cac dich vu cong khong phai la
nhu cau ty thin ma xudt phat tir cac quy dinh
¢ tinh chat bat budc cua Nha nudc, nham
dam bao trat tu va an toan xa hoi, thuc hién
chtrc ning quan 1y moi mat doi sdng xa hoi.
(2) Dich vu hanh chinh cong khéng thudc vé
chirc nang quan 1y nha nuéc, nhung nham
phuc vu cho chttc nang quan 1y nha nudec. (3)
Dich vu hanh chinh cong 1a nhitng hoat dong
khong vu loi, chi thu phi 1a 1€ phi ndp ngan
sach nha nudc (theo quy dinh chdt ché cua
co quan nha nudc c6 thim quyén). (4) Moi
cong dan va to chtrc déu c6 quyén binh ding
trong vi¢c tiép nhan va su dung cac dich vu
hanh chinh coéng véi tu cach 1a d6i tuong
phuc vu cua chinh quyén.

Nhu vay, dich vu hanh chinh cong la nhiing
hoat dong giai quyét nhimg cong viéc cu thé
lién quan dén cac quyén va nghia vu co ban
ctia cac to chiic va cong dan duogc thuc hién
dwa vao thAm quyén hanh chinh - phap 1y cua
nha nudc.

2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién civu dé
xudt

Céc nha nghién ctru déu nhat tri rang, mo
hinh khi tng dung vao céc loai hinh dich vu
tai cac qudc gia khac nhau déu phai can co
su diéu chinh cho phu hop véi ting nghién
cliru cy thé (Carrillat & ctg, 2007). Mokhlis
(2011) thyc hi¢n ¢ Thai Lan dya trén thang do
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SERVQUAL. Rodriguez (2009) da ap dung
thang do SERVPERF dé do ludng chat lugng
dich vy tai toa hanh chinh Town Hall, Tay
Ban Nha. Céc nghién ctru cho thdy hau hét
cac tiéu chi déu c6 cac nodi dung tuong tu cac
thanh phan cia SERVPERF va dugc ciu triic
lai, diéu chinh cho phii hop hon. Diéu nay tao
co s& cho viéc van dung vao nghién clru cua
chung t6i trong bdi canh Viét Nam.

Cac gia thuyét nghién ciru:

Chit lwong dpi ngii cin bj, cong chirc:
Kha ndng chuyén mon cua can bg cong chirc
chinh 13 chia khéa dan dén viéc cung cip
dich vu chat luong (Villoria 1996). Cac hanh
vi tmg xur ctia can bd cong chirc khi tiép xtic
v6i cong dan va to chic thyc sy 1a quan trong
boi vi ho truc tiép cung cap dich vu (Eiglier
va Langeard 1987). Khi can by cong chuc
tiép xuc, giao tiép voi cong dan mot cach
than thién va vui vé 1a mot yéu t6 quan trong
gop phan vao viéc nang cao chat lugng dich
vu. Nghién ctru cua Rodriguez (2009) cling
da cho thay yéu t6 chét lugng cong chirc co
tuong quan dén sy hai long cta ngudi dan. Tur
do, gia thuyét duoc dé xuét:

Gia thuyét H1: Chét luong cong chirc anh
huong thuan chidu dén sy hai long ciia ngudi
dan.

Co sé vit chit phuc vu: D6 chinh 13 chat
lugng ciia phuong tién phuc vu va hd tro trong
qua trinh cung cdp dich vu cho ngudi dan.
Nghién ctru ciia Rodriguez (2009) da cho thay
yéu td co s¢ vat chit c6 twong quan dén sy hai
1ong ctia ngudi dan. Tir d6, gia thuyét thir hai
duoc dé xuat:

Gia thuyét H2: Co s6 vat chat ciia co quan
hanh chinh anh huéng thuan chiéu dén sy hai
long ctua nguoi dan.

Kha néng tiép cdn dich vu dé ding: Thu
tuc hanh chinh linh hoat du dé thich tng
nhanh chéng va véi chi phi tdi thiéu khi cong
dan va t6 chtrc yéu cau thay ddi. Nghién ctru
ctia Rodriguez (2009) da cho thay yéu t, kha
nang tiép can dich vu dé dang c6 twong quan
dén su hai 10ng cua nguoi dan. Tu do, gia
thuyét thir ba dugc dé xuét:

Gia thuyét H3: Kha nang tiép can dé dang
cua dich vu hanh chinh cong anh hudéng thuan
chiéu dén sy hai 1ong ctia ngudi dan.

Quy trinh cung cdp dich vu céng: Cac vin
ban huéng dan phai sit dung ngdn ngit phu
hop véi trinh d ctia cong dan. Thu tuc va quy
trinh don gian, rd rang, dé hiéu. Sy da dang
clia cac cong viéc hanh chinh c6 thé 1am cho
n6 khé hiéu nhung nhim dam bao hai long
cua khach hang phai don gian hoa cac quy
trinh. Nghién ctru cua Rodriguez (2009) da
cho thay yéu t6 quy trinh cung cap dich vu c6
tuong quan dén sy hai long cua ngudi dan. Tur
do, gia thuyét thir tw duoc dé xuit:

Gia thuyét H4: Quy trinh cung cdp dich vu
hanh chinh cong anh hudng thuan chiéu dén
sy hai long cia nguoi dan.

Thoi gian cung cdp: Thoi gian chd doi
dé tiép nhan va giai quyét hd so, viée tra két
qua giai quyét hd so co dam bao thoi gian
qui dinh. Nghién ctu cua Lé Dan (2011) da
cho thay yéu té thoi gian cung cip dich vu co
tuong quan dén sy hai long ciia nguoi dan. Tir
do6, gia thuyét thir nam duoc dé xuat:

Gia thuyét H5: Thoi gian cung cap dich vu
duoc dam bao c¢6 anh huong thuan chiéu dén
su hai long cua nguoi dan.

Quy trinh xi¢ Iy phén hoi: Chéc chin, cong
dan va t6 chirc phai biét ngudi phu trach ho so
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CHAT LUQONG BOI NGU CONG CHUC
1

CO SG VAT CHAT PHUC VU

H2
KHA NANG TIEP CAN DICH VU H3

H4
QUI TRINH CUNG CAP DICH VU HS5

Ho6
THOI GIAN CUNG CAP PAM BAO
QUI TRINH XU LY PHAN HOI

SU HAI LONG CUA
NGUOI DAN VE
CHAT LUONG DICH
VU HANH CHINH
CONG TAI LONG
XUYEN

Long ty hao,
Su Gan bo,
Su tiép tuc

Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuit

cua ho... No6i cach khéc, cong dan va td chirc
c6 thé lién hé dé nhan duogc hd tro hodc khiéu
nai (Lopez va Gadea 1995). Kha nang nhan
dugc thong tin hanh chinh cta cong dan va t6
chirc c6 anh hudng rat 16n dén tinh cong bang
va binh dang trong cung tmg dich vu (Epstein
1991). Nghién ctru cua Lé Dan (2011) da cho
thiy yéu t6 xur 1y phan hoi kip thoi c6 twong
quan dén sy hai long ctia nguoi dan. Tir 46, gia
thuyét thir sau dugc dé xuat:

Gia thuyét H6: Quy trinh xtr Iy phan hoi kip
thoi anh huong thuan chiéu dén sy hai long
cua nguoi dan.

Nhiing thao luan véi cac chuyén gia trong
linh vuc do luong sy hai long vé chat luong
dich vu giup chung t6i c6 ban cau hoi khdo
sat day du. Ban cau hoi dugc thiét ké gom 26
cau hoi, twong tng 26 bién quan sat, trong d6
¢6 23 bién quan sat thudc 6 thanh phan chat
luong dich vu hanh chinh cong anh hudng
dén sy hai 1ong cua nguoi dan, 3 bién quan
sat thuoc thanh phan hai long.

3. Thiét ké Quy trinh nghién ctru

Mau dugc phat ra 1a 250, két qua co 225
mau hop 1¢ va diing muc dich khao sat.

Bing 1. M6 ti miu nghién ciru

STT Néi dung ngslg(‘)’i T(ZA)I)"
Gi6i tinh 225 100

1 |Nam 125 55,6
Nir 100 | 44,4

Do tudi 225 100
Duéi 25 tudi 42 18,7

2 |Tu25dén34tudi | 84 37,3
Tu35dén44 tudi | 67 29.8
Trén 45 tudi 32 14,2
Nghé nghiép 225 100
Cong nhan vién 75 33,3
Gi4o vién 21 9,3

3 Kinh doanh 66 29,3
Bac s§ 11 4,9
Nghé khéc 52 23,1
Trinh d hoc van | 225 100

Phé thong 40 17,8

4 | Trung cip 47 20,9
Cao dang 47 20,9

Pai hoc tro 1én 91 40,4
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Sau khi théng ké mau khao sat, xu 1y sb
liéu dugc ap dung trén phén mém SPSS 20,
cac két qua duoc thé hién trong cac mé ta
dudi day.

4. Phan tich két qua

Sau khi phan tich nhan t6 kham pha véi
phuong phap trich yéu t6 Principal Component
va phép xoay Varimax dé loai bo dan nhirng
bién c6 hé s tai nhan t (loading factor) nho
hon 0,3. Két qua thu duoc cho thay sau khi loai
b6 cac bién khong dam bao do tin cdy, thang
do con lai 19 bién duge trich thanh 4 nhan té.
Két qua kiém dinh Bartletts voi mirc y nghia
Sig = 0.000 < 0.05 chtng to dir liéu dung dé
phan tich nhén t6 13 hoan toan thich hop; hé
s6 KMO = 0,912 > 0,5 phan tich nhan t6 dé
nhém cac bién lai 1a rat thich hop. Phuong sai
trich da dat yéu cau (>50%), va kha ning sir
dung 4 thanh phan nay giai thich cho 19 bién
quan sat 1a 63,142%.

Bang 2: Két qua kiém dinh thang do

Bién quan sat Cronbach

1 Alpha
Chat lwong doi ngii cong chirc
(CLCC) 0,859
Quy trinh cung cip dich vu (Q
TDV) 0,858
Co so vat chat phuc vu (CSVC)| 0,805
Quy trinh xit Iy phan hdi (XLPH)| 0,839
Sy hai long ctia nguoi dan vé 0.780
chit lugng dich vu (HL) ’

Két qua kiém tra do tin cay cua thang do cho
thiy, tit ca cac thanh phan déu co Cronbach
alpha 16n hon 0,6 va cac bién quan sat thudc
cac thanh phan nay déu co hé sb tuong quan
bién téng 16n hon 0,3. Do d6, cac bién thudc
cac thanh phan nay déu dam bao do tin cay

dé phan tich hdi quy. Nhu vay, thang do cudi
cing bao gébm 5 thanh phan: (1) Chat luong
cong chirc duge do ludng bang 7 bién quan
sat, (2) Quy trinh dich vu dugc do luong b?mg
5 bién quan sat, (3) Co so vat chat dugc do
ludng bang 4 bién quan sat, (4) Xir Iy phan hoi
dugc do ludng bang 3 bién quan sat va (5) Su
hai 1ong dugc do ludng bing 3 bién quan sat.

M6 hinh chinh thitc dugc diéu chinh lai v6i
cac gia thuyét:

H1: Chét luong do6i ngii cong chirc cé anh
huong thuan chiéu dén sy hai long ciia nguoi
dan.

H2: Quy trinh cung cép dich vu anh huong
thudn chiéu dén su hai 10ng ctia ngudi dan.

H3: Co s vat chat co anh huong thuan
chiéu dén sy hai long cua nguoi dan.

H4: Quy trinh xtr Iy phan héi anh huéng
thuan chiéu dén su hai long cua ngudi dan.

Bang 3: Ma tran hé s6 twong quan

CLCC|QTDV |CSVC
CLCC 110,601 0,606™
QTDV |0,601™ 110,532 0,482™0,612™
CSVC |0,606™ (0,532 110,410 0,585™
XLPH (0,459 0,482™(0,410™ 110,546™
HL 0,712 0,612 0,585 0,546™ 1

XLPH |HL
0,459%| 0,712

Hé sb twong quan trong bang trén cho thay,
mirc d¢ tuong quan tuyén tinh ctia bién phu
thudc sy hai long va cac bién doc lap khong
qua cao. Hé sb tuong quan 16n nhat 13 gitta
bién phu thuéc HL va bién doc lap CLCC
(0,712) va nho nhat 1a gita bién phu thuéc HL
va bién doc lap XLPH (0,546). Nhu vay, c6
thé két luan giita bién phu thuoc HL va cac
bién doc 1ap co6 mbi lién hé twong quan kha
chat ch& va cac bién doc 1ap nay c6 thé dua
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Bing 4: Bang tém tit cac hé sé hdi quy

Mo hinh Hé s6 chwa dwge Ho sb beta di
0 hin 2 . ésobetada |
chuan hoa v Y =
Beta chuan hoa Y nghia
Std. Error

Constant 0,197 0,206 0,340
Chét luong cong chirc (CLCC) 0,422 0,060 0,417 0,000
Quy trinh cung cip dich vu (QTDV) 0,190 0,059 0,183 0,001
Co s6 vat chét (CSVO) 0,156 0,057 0,151 0,007
Quy trinh x1r ly phan hoi (XLPH) 0,182 0,045 0,204 0,000

CHAT LUQNG PQI NGU CONG CHUC SUH AI LONG CUA

NGUOI DAN VE
CO SO VAT CHAT PHUC VU CHAT LUQONG
DICH VU HANH
- ) CHINH CONG TAI
QUI TRINH CUNG CAP DICH VU A
’ j LONG XUYEN
. . . N . Long tu hao,
QUI TRINH XU LY PHAN HOI e SwGhnbé,
. Sl:l’ tiép tuc

So' d6 2: Mo hinh nghién ciru chinh thirc

vao mo hinh dé giai thich bién phu thudc su
hai long. Do d6, cac yéu t6 dap tng diéu kién
dé dua vao phan tich hoi quy.

Két qua phan tich hdi quy cho thdy, mo
hinh ¢6 R*> = 0,609 va R diéu chinh = 0,601.
Nghia 1a, d¢ thich hop ctia mé hinh 1a 60,1%
hay 60,1% su bién thién ctia bién sy hai long
duoc giai thich chung cta 4 bién doc lap. Phan
tich ANOVA thé hién théng s6 F = 85,496 véi
sig.= 0,000 ching t6 mo hinh hdi quy xay
dung 1a phu hop véi bd dir li¢u thu thdp duoc,
va cac bién dua vao déu co y nghia vé mat
thong ké véi mirc y nghia 5%. Nhu vy, cac
bién doc 1ap trong mé hinh co quan hé véi
bién phy thudc.

Két qua bang 4 cho thay, cac yéu t6: Chat
lugng cong chirc, Quy trinh dich vy, Co s&

vat chat va Quy trinh xir 1y phan hoi c6 anh
hudng quan trong dén su hai 1ong cta nguoi
dan ¢ muc tin cdy 95%. Trong mo6 hinh nay, sy
hai 1ong ctia ngudi dan chiu anh huéng nhiéu
nhat tir Chat luong cong chuc (beta = 0,417),
tiép theo d6 1a Quy trinh xir Iy phan hoi (beta
= 0,204), Quy trinh cung cap dich vu (beta =
0,183), va cudi cung 1a Co s& vat chat (beta =
0,151).

So voi dé xuét ban dau, ¢ hai thanh phan
bi bac bo khoi mé hinh 1a: Kha nang tiép can
dich vu d& dang, va Thoi gian cung cp.

5. Ham y chinh sach

Céc gia tri thong ké mo ta thanh phan chat
lugng dich vu hanh chinh cong cho biét, nguoi
dan Long Xuyén danh gia cao nhat d6i véi
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thanh phan Quy trinh cung cap dich vu (Mean
= 3,909), tiép theo 1a Quy trinh xir Iy phan
héi (Mean = 3,906), Co so vat chat (Mean =
3,810) va thip nhat 1a Chat luong cong chirc
(Mean = 3,809).

Chét lugng cong chiic - (Mean = 3,809)
nguoi dan Long Xuyén chua thoa méan nhiéu
vé nang luc 1am viéc ciing nhu thai d6 ung
XU cua cong chirc nha nudce. Do do, can dic
biét quan tam dén yéu t6 nay néu mudn nang
cao su hai long ctia nguoi dan. Do 1a nhiing
kién thiec, nang luc, nghi€p vu hoat dong
thyc tién va thai do phuc vu ciia cong chirc
dbi voi nguoi dan ciing can phai dugc cai
thién hon.

Bit dau tir viéc tuyén dung cén bg, cong
chtrc phai thuc su xudt phat tir yéu cau cong
viéc, dén xay dung ké hoach dao tao, bdi
dudng doi ngti can co hon. Cac ban mo ta
va tiéu chuan cong viée, quy dinh rd chiic
nang, nhiém vy, trach nhiém va tham quyén
giai quyét cong viéc clia can bg, cong chic
phu hop véi yéu cau xdy dung b may chinh
quyén chuyén nghiép. Cac tiéu chi, quy trinh
danh gia can bo cong chtic va chat lwong hoan
thanh nhiém vu cu thé, théng nhét, khoa hoc,
khach quan nham dong vién, khuyén khich,
phat huy t6i da kha ning cbng hién, boc 16
tiém niang va gop phan cai thién moi truong
lam viéc.

Quy trinh xtr Iy phan héi - c6 muc do
quan trong thi hai, gié tri trung binh cua bién
la 3,906 dat kha nhung chua cao, diéu nay
cho thay viéc xir ly, giai quyét cac khiéu nai
ctia ngudi dan phan nao van chua thoa dang.
Trude hét, kiém tra, xem xét lai quyét dinh
hanh chinh, hanh vi hanh chinh, quyét dinh
ctia nha nudc, kip thoi sira chira khic phuc

nhing thiéu sot ciia cac qui dinh hanh chinh
dé tranh phdt sinh khiéu nai. Phan cong, bd
tri can bd tiép dan, xu ly khiéu nai, phéan
hoi phai chuyén nghiép, c6 tinh than trach
nhiém, c6 kinh nghiém trong giao tiép, (ing
xtr, biét ling nghe tAm tu nguyén vong cta
nguoi dan.

Quy trinh cung cap dich vu - c6 gia tri trung
binh 3,909, chi dimg lai & mic dudi diém 4,
ngudi dan ciing chua thuc sy hai long. Can
quan tim dén phuong tién, cach thuc thuc
hién phai linh hoat dé thuc hién duoc muc tiéu
quan ly va phuc vu xa hoi, phuc vu dan dugc
nhiéu nhét, tot nhat. Cac thu tuc hanh chinh
phai linh hoat, nham dap tGng kip thoi va tot
nhét nhu cau cta toan x3 hoi.

Co s6 vat chét - co gia tri trung binh 3,810,
chirng to nguodi dan cdm nhan viéc cach b tr,
sap xép dé xur Iy cong viée & cac co quan hanh
chinh tai Long Xuyén phan nao con thiéu hop
ly. Can sap xép, trang tri phong lam viéc sao
cho thdim my, tao cho ngudi dan dén giao
dich cam giac thoai mai. Ung dung cong nghé
thong tin, xay dung Website hd trg nhu cau tra
ctru thong tin, hd so, thu tuc hanh chinh cho
nguoi dan; huéng dén xay dung giao dich truc
tuyén & mot s6 linh vuc, timg budc giam sb
lan giao dich tryuc tiép cua cong dan, td chure.

6. Két luan

So sanh nghién ctru cua ching t6i vdi cac
nghién ctru trong cung linh vuc cia Mokhlis
va Cao Duy Hoang, Lé Nguyén Hau c6 nhiéu
diém twong dong va ca nhitng khac biét. Két
qua nghién ctru cia Mokhlis (2011), thanh
phan anh huéng 16n nhat dén su hai long
cia nguoi dan ¢ Thai Lan 1a thanh phan su
hiru hinh (0,331), tiép theo 1a su cam thong
(0,267), sy dam bao (0,175) va sy phan hoi
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KINH TE VA HOI NHAP

(0,150). Nghién ctu cua Cao Duy Hoang & Do vay, két qua nay rat c6 y nghia thuc
Lé Nguyan Hau (2011) tai thanh phd Da Lat, tien va c6 thé van dung trong co quan quan ly

khéng dinh hai yéu td cuia chat luong dich vu

hanh chinh cong gdm c6: chit lugng nhan

nha nude & Long Xuyén, va cd thé mo rong &
nhitng noi khéac, dam bao vi¢c nang cao chat
lugng dich vu hanh chinh céng cung cap cho

vién (0,72), co s vat chit (0,21). nguoi dan dia phuong.U
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