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MO PAU

1. Tinh cAp thiét cia dé tai

Pénh gid chat lugng cung ung dich vy hanh chinh cong 1a
cong tic can thiét nhim thu hep khoang cich giita chét luong cung
tmg dich vu va ky vong cta t6 chirc, cong dan khi sir dung dich vu.
Chat lugng cung rng dich vu tbt khi dich vu cung ung dap ung duoc
hoidc vuot trén mong doi cua t6 chirc, cong dan. Tuy nhién, dé c6 thé
so sanh, xdc dinh dugc khoang cich d6 can phai c6 nhing tiéu chi
danh gid cu thé, cach thic thu thap thong tin va do ludong két qua mot
céch khoa hoc, hop 1y.

Thong qua viéc thu thap, tong hop nhiing cim nhan va ddnh
gid clia to chirc, cong dan da tryc tiép sir dung dich vy, cong tic
nghién ctru c6 thé cung cip nhiing dit liéu, thong tin khich quan vé
nhitng mat dat dwoc va nhitng diém con han ché trong viéc cung ting
dich vy hanh chinh cong trén dia ban quén, tr do co thé nang cao
chat lugng cung tmg dich vu cong mot cach hidu qua.

2. Muc dich nghién ciru

- Kiém dinh thang do SERVPERF trong do ludng sy hai long
ctia ngudi dan ddi véi dich vu hanh chinh cong;

- Xdc dinh cdc nhan t6 anh huong dén su hai long cia nguoi
dan st dung cdc dich vu hanh chinh coéng;

- Xay dung céc thang do dé lugng héa cdc nhan t6 anh huong
dén su hai 1ong ctia nguoi dan di véi dich vu hanh chinh cong;

- Khao sét, danh gid va kiém nghiém thyc nghiém mé hinh;

- Phén tich théng k& md ta mirc d6 hai long chung dbi véi mdi
tiéu thirc chat lugng dich vu;

- Kién nghi mot sé giai phap nang cao mirc d6 hai long cua

ngudi dan dbi véi dich vu hanh chinh cong tai UBND quan Ngii



Hanh Son.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

Déi tuong khao sét 1a cong dan da c6 giao dich véi cdc co
quan, don vi cung ng dich vu hanh chinh cong trong ndm 2012 va
nam 2013 trén dia ban quan.

4. Phwong phap nghién ciru

- Nghién ctru dinh tinh vé chu truong, chinh séch, vin ban quy
pham phép luat, quy trinh thu tuc hanh chinh cong tai dia ban quan.

- Nghién cuu dinh lugng thong qua viéc xir 1y thong tin thu
thap dugc bang phan mém SPSS 16.0 va AMOS 18.0.

- Y nghia thye tién cia dé tai

- Nghién ctru mic d6 hai 1ong nham xédc dinh mirc do huong
thy loi ich tir dich vu cong, phét huy quyén Iam chu va tham gia xdy
dung chinh quyén cta nhan dan;

- Pbi v6i chinh quyén quan va cic don vi cung ung dich vu
hanh chinh céng, viéc khao sit mic d¢ hai long 12 co s¢ dé thu thap
y kién cua t6 chirc, cong dan vé dich vu hanh chinh cong, dé dinh
hudng céc giai phap hoan thién chat lugng cung tng dich vu hanh
chinh cong va ning cao hi¢u qué cong tic cai cach hanh chinh.

5. CAu tric cia ludn vin

Ngoai phf?m m¢ dau va két luan, cAu tric luan van duoc chia
thanh 4 chuong nhu sau:

Chuong 1: Co s& 1y thuyét vé chét lwong dich vu hanh chinh
cong va su hai long.

Chuong 2: Thuc trang cung ung dich vu hanh chinh cong tai
UBND quén Ngii Hanh son.

Chuong 3: Thiét ké nghién ciru.

Chuong 4: Két qua va ung dung.
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CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE CHAT LUQNG DICH VU
HANH CHINH CONG VA SU HAI LONG

1.1. CAC KHAI NIEM CO BAN

1.1.1. Khai niém vé dich vu

Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu la nhitng hanh vi,
qua trinh, cach thurc thyc hién mét cong viéc nao dé nhim tao gia tri
sit dung cho khach hang 1am théa man nhu cau va mong doi cia
khéch hang.

1.1.2. Chét lwong dich vu

Theo Feigenbaum “Chét lugng 1a quyét dinh cta khach hang
dua trén kinh nghiém thuc té ddi véi san phém hoac dich vu, dugc do
ludng dwa trén nhirng yéu cau cta khdch hang, nhirng yéu cau nay c6
thé duoc hodc khong dugc néu ra, dugc y thuc hodc don gian chi 1a
cam nhan, hoan toan chui quan hodc mang tinh chuyén mén va luén
dai dién cho muyc tiéu dong trong mdt thi truong canh tranh”.

1.1.3. Sw hai long ciia khach hang

Theo Kotler va Keller (2006), su hai long 1a mtc d§ ctia trang
thdi cam gidc cia mot ngudi bt ngudn tir viée so sdnh nhan thic vé
mot san pham so v6i mong doi ctia nguoi d6.
1.2. DICH VU HANH CHINH CONG VA SU HAI LONG CUA
NGUOI DAN

1.2.1. Bin chit va dic trung ciia dich vu hanh chinh cong

Dich vu hanh chinh cong do céc co quan hanh chinh nha nudc
thuc hién thong qua 2 churc ndng co ban: chiic nang co quan ly nha
nude déi voi moi linh vuc cta doi séng kinh té - xa hoi va chiic ning

cung ung dich vu cong cho t6 chirc va cdng dan.
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Dich vu hanh chinh c¢ong cé nhirng dac trung riéng biét:

Thir nhdt, viéc cung tng dich vu hanh chinh coéng luén gin véi
thim quyén mang tinh quyén lyc phdap ly.

Thir hai, phuc vu cho hoat dong quan ly cua nha nudc.

Thir ba, dich vu hanh chinh co6ng la nhitng hoat dong khong
vu loi.

Thir fir, moi ngudi dan c¢6 quyén ngang nhau trong viéc tiép
nhén va st dung cdc dich vu nay véi tu cach la dbi tuong phuc vu
ctia chinh quyén.

1.2.2. Cac loai hinh co ban cia dich vu cong

- Céc hoat dong cap cdc loai gidy phép.

- Céc hoat dong cap cdc loai gidy xdc nhan, chimg thyc.

- Céc hoat dong cdp gidy PKKD va ching chi hanh nghé.

- Cac hoat dong thu céc khoan vao NS va céc quy ciia Nha nudc.

- Giai quyét khiéu nai, t6 cdo ciia cong dn va xtr Iy cdc vi pham

1.2.3. H¢ thong tiéu chi danh gia chit lwong dich vu hanh
chinh cong

C6 nhiéu tiéu chi phan 4nh chit luong dich vu hanh chinh
cong, hé thong tiéu chi nay c6 thé khéc nhau tiry thudc vao tinh hinh
ctia timg dia phuong. Tuy nhién, chat lwong dich vu hanh chinh cong
thé hién chii yéu & céc tiéu chi nhu: Tiéu chi v& muyc tiéu hoat dong
clia co quan hanh chinh nha nudc; Tiéu chi phan dnh cic yéu to dau
vao clia co quan hanh chinh; Tiéu chi vé giai quyét cong viéc cho
nguoi dan; Tiéu chi phan 4nh dau ra cia dich vy hanh chinh; Tiéu
chi ddnh gi4 két qua cia dau ra

1.2.4. Cai cach hanh chinh va vin dé cai tién chat lwong
dich vu hanh chinh cong

Nhiéu giai phap mang tinh dot pha da dugc st dung trong qua
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trinh trién khai cai cdch hanh chinh néi chung va cai tién dich vu
hanh chinh néi riéng. Trong d6 ¢ hai cach 1am dién hinh 1a: Co ché
"mdt ctra” va cong thong tin dién tir.

1.2.5. Vai tro dap wng sy hai long cia ngwoi dan cua dich
vu hanh chinh cong

Viéc do ludong su hai long cta khach hang gitp dat dugc cic
muc dich sau:

- Hiéu dugc mirc d6 hai 1ong cta nguoi dan d&é quyét dinh cdc
hoat déng nham ning cao sy hai long.

- Dé biét chic y nguyén cua nguoi dén.

- Pé xdc dinh tinh nang dich vu cé anh huéng nhiéu nhat d&én
chat lugng dugc tiép nhan tir nhitng gép ¥ clia nguoi dan, xdc dinh
xem ngudi dan tiép nhan mot cach thién chi hay khong thién chi dbi
v6i nhitng tinh ning cu thé.

- Pé dy bdo nhiing cai tién quan trong nhiam dat chat luong
dugc dénh gid cao nhat. Qua két qua khao sit nhu cau cia ngudi
dan vé dich vy, co quan quan 1y biét dugc xu huéng nguoi din
danh gid vé chat lugng cta to chirc, tir d6 ¢ nhitng diéu chinh phi
hop v6i xu hudng d6 vira bao dam quyén loi nguoi dan va cong tic
quan 1y nha nudc

1.2.6.Méi quan hé giita chit lwong dich vu hanh chinh
cong va mirc d§ hai long ciia nguwoi dan

Su hai 1ong ctua khach hang ma khéach hang 1a mét khéi niém
téng quat noi 1én sy hai long ctia ho khi ti€u dung mét dich vy, con
n6i dén chat Iwgng dich vu 1a quan tdm dén cdc thanh phf?m cu thé
cua dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000).

Theo Parasuraman (1985, 1988) chét lugng dich vu va sy hai

long tuy la hai khai niém khic nhau nhung c6 lién hé chat ché voi
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nhau trong nghién ctru vé dich vu.
1.3. CAC MO HINH PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU
1.3.1. M6 hinh nim khoing cach chit lweng dich vu
(Parasuraman, 1991)
Mo hinh SERVQUAL da dua ra 5 thanh phan dé do luong

chét lugong dich vu dugc cam nhén thdong qua 20 bién quan sat:

- Phurung lign adtu hinh Dich vy ky vang
{Tangibles) —» (Bepected Service) Chit lugng dich vy
- Tin iy (Reliability) cai nhgn
{Perceved Service

-Bép tn ,

P g Dich vu cam nhan aling
[Hesponsiveness) . ,

{Perreived Service)

Hinh 1.2. M6 hinh SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)

1.3.2. M6 hinh SERVPERF

Thang do SERVFERP duoc sir dung dé do luong cam nhan
ctia khach hang tir d6 xdc dinh chat lugng dich vy thay vi do luong
ca chat lugng cam nhan 1an ky vong nhu thang do SERVQUAL.
Thang do SERVPERF duogc cac tac gia Cronin & Taylor (1992) dua
ra dua trén viéc khic phuc nhitng khé khan khi sir dung thang do
SERVQUAL ciing v6i 5 nhén té ctia chit luong dich vu: do tin cay,
d6 phan hdi, sy bao dam, sy cam théng va tinh hitu hinh va 22 bién
quan sét duoc str dung dé do luong 5 nhén t6 ké trén.

1.3.3. Mo hinh The Nordic (Gronroos, 1984)

Nam 1984, Gronroos phat trién khai niém chét Iuwong dich vu
Nordic. M6 hinh nghién ctru chat luong k¥ thuat va chét lugng chirc
nang anh hudéng nhu thé ndo dén chét Iuwgng dich vu cam nhan va

chat luong dich vu ky vong trong dich vu. trong khi nghién ctru nay
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ciing chi cung cép hd trg mot phan vai trd cia chat lugng ki thuat
trong viéc danh gid chat lwong néi chung, nhitng cudc nghién ctru
tiép theo kinh nghiém xdc nhén sy anh hudng cia nd dén Su cam
nhan chét lugng dich vu (Gronroos,1990; Rust and Oliver, 1994).
1.4. TONG QUAN TAI LIEU

1.4.1. Céc nghién ctru trén thé giéi

+ Vién nghién ctru xa hdi hoc MORI (2004) cua Anh

Rodriguez & ctg (2009);

+ Nam 2010, cic tic gid Prabha Ramseook-Munhurrun;
Soolakshna D. Lukea-Bhiwajee va Perunjodi Naidoo cua Dai hoc
Cong nghé, Mauritius.

1.4.2. Cac nghién ciru trong nwéc

+ “Bdo cdo két qua khao sit mirc do hai long cua td chic,
cong dan déi véi dich vu hanh chinh cong do cc co quan, don vi
trén dia ban thanh ph6 Pa Nang cung cap”

+ Téc gia Lé Dan (truong Pai hoc Kinh té Da Ning) trong
“Phuong 4n d4nh gi4 sy hai long vé dich vu hanh chinh céng ciia
cong dan va to chirc”

+ Trén co so sir dung thang do SERVQUAL, tic gia DS Hitu
Nghiém (2010) di khéo sit mirc do hai 1ong cta ngudi ndp thué ddi
v6i chit Iwong dich vu cong tai chi cuc thué tinh Binh Duong.

+ “Pédnh gia sy hai long ciia ngudi dan dbi véi dich vy hanh
chinh cong khi img dung tiéu chuén ISO tai UBND Quéan 1 thanh
phd H6 Chi Minh”

+ “Nghién ctru sy hai long cua ngudi dan trong viéc st dung
dich vu hanh chinh c6ng tai thanh phé Kon Tum” cua tic gia Nguyén

Quang Thdy thyc hién vao nam 2011.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG
TAI UBND QUAN NGU HANH SON
2.1. TONG QUAN VE UBND QUAN NGU HANH SON

2.1.1. Qua trinh hinh thanh

Quén Ngii Hanh Son duoc thanh 1ap khi thanh phd Da Ning
tach ra tir tinh Quang Nam - Pa Nang thanh don vi hanh chinh tryc
thudc Trung wong (thang 01/1997). Téng dién tich ty nhién ctia quén
12 3653 ha, don vi hanh chinh cia quan hién nay gdm c6 4 phudng:
My An, Hoa Quy, Hoa Hai va Khué My.

2.1.2. Chikc niing, nhiém vu, quyén han, co cu té chirc ciia
UBND quan Ngii Hanh Son.

UBND quan 1a co quan hanh chinh Nha nudc ¢ dia phuong
chiu trach nhiém thi hanh Hién phdp, Luat, cdc Vin ban quy pham
phdp luét ctia co quan Nha nuéc cap trén, Nghi quyét ciia Quan uy.
UBND quan Ngii Hanh Son t6 chiic va hoat dong theo nguyén tic
tap trung dan chi. La mot b phan ctia hé théng co quan hanh chinh
nha nudc. UBND quén chiu sy quan 1y thong nhét cia chinh phi.
Chiu sy quan 1y truc tiép cia UBND thanh phd Pa Ning va chiu su
lanh dao toan dién cuia Quén uy.

2.2. CONG TAC CAI TIEN DICH VU HANH CHINH CONG
TAI UBND QUAN NGU HANH SON

2.2.1. Cac loai dich vu hanh chinh c6ng dwgc cung \rng

Hién nay c6 12 loai dich vy hanh chinh cong dugc cung tng
thong qua bo phan tiép nhan va tra két qua, d6 1a: HO khau;
Chung thuc; Hanh chinh tu phdp; Pang ky kinh doanh; Thuong
mai; Van héa; Xdy dung nha ¢; Xdc nhan quy hoach; Ha tang k¥

thuat d6 thi; Bao trg xa hoi; Chinh sich dbi véi nguoi c¢6 cong,



Chtng minh nhan dan.

2.2.2. Ung dung hé thong tiéu chuin do lwdng chit lrong ISO

Viéc 4p dung hé théng quan ly chat lwong (HTQLCL) tai
UBND quan Ngii Hanh Son dé giai quyét thii tuc hanh chinh theo mo
hinh mét ctra theo tiéu chuan ISO 9001:2008 gitip cho viéc chuan
héa céc thu tuc nhim nang cao chét lugng cong viéc, phuc vu tbt cho
céc yéu ciu cua tb chirc va cong dén.

2.2.3. Thuec hién co ché mét cira dién tir hién dai

M5 hinh mdt ctra dién tr tai Trung tdm hanh chinh quén Ngii
Hanh Son da dugc chinh thuc khai truong vao sang ngay 22 thang 10
nam 2011, sau mot thoi gian trién khai tich cuc dudi su chi dao cia
UBND quan va sy phdi hop hd tro ciia cdc nganh chirc ning.
2.3. THUC TRANG CAC YEU TO ANH HUONG DPEN CHAT
LUQNG CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG TAI
PIA BAN QUAN

2.3.1. Hé thong co so vat chit,trang thiét bi

Bo phan tiép nhan va tra két qua tai UBND quén duogc bd tri
rong rii véi dién tich 135 m2, dugc trang bi ddy du cac thiét bi cong
nghé thong tin va dién tir chuyén dung. Coéng chic tiép nhan hd so
duoc trang bi dong phuc, tap huan vin héa giao tiép gép phan thay
ddi cach thire phuc vu lich su va van héa hon.

2.3.2. H¢ thong chinh séch, thii tuc, quy trinh

Tat ca thi tyc hanh chinh thugc tham quyén gidi quyét cta
UBND quan Ngii Hanh Son déu dugc thyc hién theo co ché mét cira
hodc mdt cua li€én thong. Véi viéc tng dung HTQLCL theo tiéu
chuan ISO 9001: 2008 thi moi quy trinh, thu tuc giai quyét céng viéc
hanh chinh déu dugc niém yét 1o rang, cong khai va dugc gidm sat,

quén 1y chat ché tir dau vao cho dén dau ra.
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2.3.3. Di ngii can bd cong chirc bd phén tiép nhan va tra
két qua

Hién nay, sb luong cong chte tiép nhan binh quén tai B phén
tiép nhan va tra két qua ciia quan 1a 10 ngudi. Doi ngii nay dugc bdi
dudng thuong xuyén vé nghiép vu ciing nhu nhiing k¥ ning giao tiép
nham ning cao chat lugng phuc vu nguoi dan.

2.3.4. Co ché td chirc va thoi gian cung ing dich vu

B phan tiép nhan va tra két qua mé ctra theo gio hanh chinh
ciia UBND quan Ngii Hanh Son quy dinh (budi sdng tir 7h30 dén
11h30; budi chiéu tir 1h30 dén 17h30), ngoai ra, bd phan nay con
lam thém sdng thtr 7 hang tuan (trlr ngay 1&, ngay tét va ngay nghi
khac theo quy dinh cua phdap luét).
2.4. PANH GIA HOAT PONG CUNG UNG DICH VU HANH
CHINH CONG TREN PIA BAN QUAN THOI GIAN QUA

2.4.1. Két qua hoat dong cung cip dich vu hanh chinh céng

Bang 2.2. Két qua cung tmg dich vu hanh chinh cong

giai doan 2010-2012

2010 2011 2012
S6ho | S6ho | S6hd | Sohé | S6ho | Soho
STT Linh vuc SO’ ,dﬁ sodi | so 'dﬁ so da SO ,dﬁ so da
tiep giai tiep giai tiep giai
‘ nhin | quyét | nhin | quyét nhin quyét
1 Hb khau 1645 1612 1826 1811 1923 1899
2 Chung thuc 3847 3847 4249 4249 4534 4534
3 Hanh chinh tu phép 36 36 41 41 44 44
4 DPang ky kinh doanh 334 331 312 307 371 367
5 Thuong mai 4 4 6 5 7 5
6 Vin héa 18 18 20 20 21 21
7 Xay dung nha & 705 701 713 696 718 684
8 Xdc nhan quy hoach 324 322 339 336 343 338
9 Ha tang ky thuat do thi 109 106 128 113 132 124
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2010 2011 2012
S6ho | S6ho | S6hd | S6hd | S6ho | Sohod
STT Linh vue soda | soda | soda | soda so da so da
tiep giai tiep giai tiep giai
nhin | quyét | nhin | quyét | nhin quyet
10 | Bao tro xa hoi 198 198 204 204 227 227
Chinh sdch ddi véi
11 o 38 36 45 42 57 53
nguoi co cong
12 | Chimg minhnhandan | 1896 | 1882 | 1993 | 1987 | 2194 2170
Téng sb 9154 | 9093 | 9876 | 9811 | 10571 | 10466

(Nguon: B phdn tiép nhén va tra két qua UBND quén Ngii Hanh Son)

2.4.2. Hoat dong do lwong sy hai long cia ngwoi dan

Xép hang quan, huyén theo chi s CSI

Ngii Hanh Son ] 14,49
Tharh Khé | 13,43
Lién Chiu | 13,12
Hii Chau | 13,11
Son Tra | 13,00
CimL¢ ] 12,97
Hoa Vang ] 12,86
00 05 1,0 L5 20 2.5 30 35 40 45

5,0

Hinh 2.1. Xép hang céc quén, huyén theo chi s6 CSI

(Nguén.‘ Vién Quy hoach va phdt trién thanh pho Pa Nc%ng )

2.4.3. Panh gia viéc do lwong sy hai long ciia ngwoi dan

trong thoi gian qua trén dia ban quin

- N¢i dung phiéu khao sat: Chua duoc cu thé;

- Cong téc td chirc khao sat: Chua dugc dau tu ding muc;

- Phuong phép phan tich: don gian
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CHUONG 3

THIET KE NGHIEN CUU
3.1. MO HINH NGHIEN CUU

3.1.1. Co s6 ap dung mo hinh

Trong nghién ctru nay s& sir dung M6 hinh SERVPERF d¢ 1am

can cu xay dung cdc chi s6 thanh phéan va céc tiéu chi cta chi so6 CSI

boi vi doi tugng khao sit cua nghién clru nay 1a nguoi dan voi nhicu

trinh d§ khac nhau nén viéc st dung phuong phéap do luong cang don

gian cang dé thyc hién thi s& c6 hiéu qua hon; Str dung mo hinh
SERVPEREF s& cho két qua t6t hon md hinh SERVQUAL; Ban cau
hoi theo mo hinh SERVPERF ngin gon, khong giy nham chan va

mat thoi gian cho ngudi tra 16i; Ngoai viéc ban cau héi dai, khéi

niém sy ky vong cting khd mo hd doéi véi nguoi tra 10i.

3.1.2. Céc gia thuyét va mé hinh nghién ciu

a. Cdc gid thuyét nghién ciru

Bing 3.1. Bang tong hop cac gia thuyét nghién ciru

, Gia . Déu ky
Bien djc 1ap i Phat biéu
thuyet vong
Phuong ti¢n H1 Khi yéu t6 hiru hinh dugc cai thién theo chibu | +
hiru hinh hudng tdt 1én, cong dan s& cam thiy hai long hon
Do tin cay H2 Khi d tin cdy cang cao thi sy hai long v& chit | +
Iugng dich vu hanh chinh cong cang 16n
Su dép tng H3 Khi kha nang ddp Gng ctia dich vu cang 16n, cong | +
dan s& cam thiy hai 1ong hon
Su dam bao H4 Khi sy ddm bao cua dich vy hanh chinh cong cang | +
cao thi ngudi dan s& cam thiy hai 1ong hon
Su cam thong H5 Khi sy cam thong cang cao thi sy hai 1ong vé chit | +

Iugng dich vu hanh chinh cong cang 16n
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b. M6 hinh nghién ciru dé nghi

Phuong tign hou hinh

{Tanalbles]
Tirncay
l v
Pép tng S hai long cda ngwdi dén w& dich wuy
. _ » hamnh chinh céng
fResconsiveness) =
-
Bam bao T
Cam thdng

Hinh 3.1. M6 hinh SERVPERF
chit lwong dich vu hanh chinh cong.

3.2. QUY TRINH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.2.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru so bd duoc tién hanh bang phuong phép dinh tinh
qua k¥ thuat nghién cru qui dinh van ban phap luat, phong vén truc
tiép chuyén vién trong linh vyc hanh chinh céng theo nodi dung
chuan bi trudc. Nghién ciru chinh thirc thyc hién bang phwong phap
dinh luong thong qua ban cau hdi khao sat. Muc dich nghién clru nay
nham danh gia thang do, xdc dinh tim quan trong cta cic yéu t6, do
luong mirc do hai 1ong cta cong dan ciing nhu dé kiém dinh gia
thuyét da dugc néu & chuong trude.

3.2.2. Quy trinh nghién ctru

Trén co s& xdc dinh vin dé nghién ctru, im hiéu co so ly
thuyét, tién hanh xay dung cic gia thuyét va mo hinh nghién ctru ban
dau, sang loc thang do va cdc bién quan sat, xdy dung thang do chinh
thirc, thu thap dir lidu, xir Iy va phan tich dir liéu, giai thich két qua

va dé xuét giai phdp.
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3.3. CAC GIAI POAN NGHIEN CUU

3.3.1. Nghién ctru dinh tinh

- Muc dich nghién ctu: Nghién ctru dinh tinh 12 mét dang
nghién ctu khdm phd trong d6 di li€u thu thdp dang dinh tinh thong
qua k¥ thuat thao luan va dién dich.

- Céach thyc hién: Phong van siu va thao luan nhém.

- Két qua: Thong tin thu thap dugc théng qua cic cude phong
van, dya trén co s& 1y thuyét va ké thira tir cdc nghién ctru trude, bd
thang do SERVPERF gdm 22 bién quan sét thudc 5 thanh phan chat
luong phuc vu nhu tic gia dé cdp da dugc xem xét, mot s6 tir, thuat
ngit duoc gop ¥ sira lai cho dé hiéu, bo sung thém 9 bién quan sat dé
phan 4nh day du , chi tiét hon cdc thanh phan cta chit lugng dich vu.

3.3.2. Nghién ctru dinh lwong

- Xay dung thang do: Thang do trong nghién ctru nay dua trén
co s& bd thang do gdbm 22 bién trong md hinh SERVPERF va cic
thang do da dugc kiém nghiém trong cic nghién ctru trudc.

Phan do luong mic d6 quan trong cua cic yéu td duoc sir
dung thang do Likert 5 diém, voi 1: Rdt khéng dong ¥ - 2: Khong
dong ¥; 3: Khéng cd ¥ kién (trung ldp) - 4: Dong ¥ - 5: Hoan toan
dong ¥.

- Thiét ké mau: theo tiéu chuan thi kich thuéc miu can khao
sat 12 n=36*5= 180, nghién ctru nay s& khdo st trén 200 mau.

3.4. CAC CONG CU PHAN TiCH KY THUAT

Céc cong cu phan tich ky thuat dugc sir dung trong nghién ctru
nay bao gom:

3.4.1. Thong ké mé ta

3.4.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

3.4.3. Kiém dinh d tin cdy thang do
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3.4.4. Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)
3.4.5. Phan tich hdi quy v6i mé hinh ciu tric SEM

CHUONG 4

KET QUA VA UNG DUNG
4.1. KET QUA NGHIEN CUU

4.1.1. Két qua théng ké miu nghién ciu

a. Mau nghién ciru

D@ liéu nghién ctru dugc thuc hién véi kich thuéec mau la

N=200. Tong s6 ban cau hoi phat ra 1a 200, s6 ban ciu hoéi thu vé 1a

197, trong d6 c6 2 ban cau hdi khdng hop 1€ (do dap vién khong tra

101 hét cau hoi). Tong sb ban cau hoi hop 1¢ duge dua vao phéan tich

la 195.

b. Dic diém vé mau nghién ciru

Bang 4.1. Tém tit diic diém nhan khiu hoc ciia dap vién

Chi tiéu M6 ta Tansuit | Ty1& (%)
Tudi <=20 30 154
21-30 51 26.2
31-40 50 25.6
41-50 47 24.1
>50 17 8.7
Nghé nghiép Cén b cong chuc 5 2.6
Nhan vién van phong 37 19.0
Buon ban, kinh doanh 15 7.7
Cong nhan 34 17.4
Ndi trg 52 26.7
Khic 52 26.7
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Chi tiéu Mb ta Tin suit | Ty1& (%)
Trinh d6 PTTH 59 30.3
hoc vén Trung cip 26 13.3

Cao ding 43 22.1
Pai hoc 22 11.3
Sau dai hoc 8 4.1
Khac 37 19.0

(Nguon: Két qud thong ké mdu nghién ciru)

4.1.2. Két qua phan tich nhén t6 kham pha (EFA)

a. Phén tich nhdn té ciu thanh chit lwong dich vu

Kiém dinh KMO va Barlett’s trong phén tich 31 nhan t6 cua
b thang do cho thay chi s6 KMO cao (0.805). Chi s6 KMO 16n hon
0.5 cho thay viéc dp dung phan tich nhén t& kham phd trong bo thang
do nay 14 phdt hgp. Qua phén tich cho ching ta thiy bién s6 “Cong
dan duoc ho tro kip thoi tu to huong dan” ¢6 hé sd tai nhan tb (factor
loading) 16n hon 0.5 & ca nhan t6 thir 2 va thir 3, tirc 1a bién s6 phu
nay khong phan 4nh rd thudc nhan td thir 2 hay nhén t6 thi 3 nén can
loai bo. Twong tu bién phy “Thoi gian lam viec cua bo phan tiep
nhan hop ly” ciing ¢6 hé s6 tai nhan t5 16n hon 0.5 & nhén té thi 3 va
thir 4 nén loai bo bién phu nay.

Sau budc phan tich tai nhan t6 (factor loading) trong ma tran
xoay cédc nhén t6, 2 bién phy di bi loai khéi mé hinh. Pén lic nay bd
thang do chat lwong dich vy hanh chinh céng con 29 bién sd. Tién
hanh phan tich EFA 1an 2 v&i 29 bién sé phu, két qua cho thdy 5
nhan té phan anh dwoc 93,103% ciia 29 bién phu va cao hon so véi
viée sir dung 31 bién phy, diéu nay ching té viéc loai bo 2 bién phu

trén phu hop.
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b. Phaén tich nhédn té phu thuéc (sw hai long)
Bang 4.6. KMO va kiém dinh Bartlett’s

Kaiser-Meyer-Olkin ~ Measure ~ of = Sampling 839
Adequacy. '
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 969.394
Sphericity df 10

Sig. .000

Hé s6 KMO =0.829>0.5 nén phan tich nhén t6 su hai long 1a
phit hop véi tap dif liéu dang khao sit. Mirc ¥ nghia cua kiém dinh
Barlett sig. = 0.000<0.05 ching té cdc bién quan sit twong quan véi
nhau trén pham vi téng thé. Hé s6 tai nhan to (factor loading) cua cédc
bién khé cao. Nhur vdy, phan tich nhan t6 khdam phd EFA, di c6 hai
bién phu bi loai. B6 thang do con lai gdm 29 bién thudc 5 thanh phan
chat lwong dich vu va 5 bién thudc thanh phan do luong sy hai long.
Qua phan tich EFA, ta khong tim thém dwoc nhan t6 nao méi trong
thanh phén chét lugng dich vu.

4.1.3. Két qua danh gia d¢ tin cdy cia thang do bang hé s6
tin cdy Cronbach Alpha

a. Thang do “Tinh hitu hinh”

Thanh phan tinh hiru hinh ¢6 hé s6 Cronbach Alpha la 0.855
(>0.6) nhung hé sé twong quan bién tong cta bién HH1 nho hon 0.3
nén phai loai bién nay dé tinh toan lai hé s6 Cronbach Alpha cho
thanh phan nay. Sau khi loai bién HH1, thanh phan tinh hitu hinh c6
hé¢ s6 Cronbach Alpha 12 0.912 va cdc hé s6 twong quan bién tong
clia céc bién do ludong déu 16n hon 0.3 nén cic bién déu c6 y nghia

va sit dung dugc trong céc phan tich tiép theo.
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b. Thang do “Sw tin cdy”’: Thanh phan nay c6 hé s Cronbach
Alpha 12 0.952 va céc hé sb twong quan bién tong ciia cdc bién do
ludng déu 16n hon 0.3.

c. Thang do “Sw ddp ing”: Thanh phan nay c6 hé sb
Cronbach Alpha 1 0.952 va céc hé s6 tvong quan bién tong cua cic
bién do luong déu 16n hon 0.3.

d. Thang do “Sw dam bdo: Thanh phan sy dam bao c6 hé sb
Cronbach Alpha 1 0.950 va céc hé sb trong quan bién tong cua cic
bién do ludng déu 16n hon 0.3.

e. Thang do “Sw cdm théong”: Thanh phin nay c6 hé sd
Cronbach Alpha 12 0.929 va céc hé s6 tvong quan bién tong cua cic
bién do luong déu 16n hon 0.3.

f. Thang do bién phu thuéc “Sw hai long”

Thanh phan su hai 1ong ¢6 hé sb Cronbach Alpha 1a 0.933 va
céc hé s6 trong quan bién tong cua cdc bién do luong déu 16n hon 0.3.

Tém lai céc bién thuoc céc thang do déu cé y nghia va sir
dung duoc trong cic phan tich tiép theo.

4.1.4. Két qua phan tich nhéan té khing dinh CFA

Mo hinh thang do chét Iwgng dich vu hanh chinh céng tai
UBND quén Ngii Hanh Son dugc xic dinh dé kiém dinh béng
phuong phép phén tich nhan t5 khing dinh CFA v6i phan mém
Amos 18.0 mo ta nhu bang 4.15.

a. Gid tri hi tu (Convergent validity)

Sau khi thyc hién CFA bang Amos két qua cho thay c6 1 bién
quan sit “TC6 - Thong tin ve dich vu duoc cung cap day du” c6
trong s6 0.483 nho hon 0.5, cic bién quan sét con lai déu c6 gid tri
16n hon 0.5. Loai bién “TC6” ra dé thuc hién phan tich CFA lan 2,
két qua dugc trinh bay trong bang 4.16.
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b. Po lwong sw phit hop tong thé ciia mé hinh

Két qua CFA bao gom nhiéu chi sé vé sy phit hop. Gid tri Chi-
Square biéu thi mirc d6 phit hop téng quat cia toan bd mo hinh tai
mirc y nghia pv=0.05 nhung diéu nay rat khé xay ra boi vi chi sd nay
rat nhay v6i quy md mau va d6 manh cia kiém dinh nén thuc té
ngudi ta ding chi sé Chi-Square/bac tu do, chi s6 RMR, RMSEA,
GFI, TLI, CFI & danh gi4 sy phit hop ciia mé hinh. Két qua kiém
dinh céc chi tiéu nay dugc thé hién & bang sau:

Bang 4.17. Céc chi s thé hién sw phit hop

cia mo hinh nghién ciru

Chi s6 vé si phit hop Gia tri
CMIN/df 3.14
RMR 0.033
RMSEA 0.056
GFI 0.895
TLI 0.914
CFI 0.922

¢. Ddnh gid dj tin cdy ciia thang do

Tu dir liéu trong s6 chuén héa thang do c6 dugc khi chay )
liéu tinh todn d¢ tin cdy tong hop (CR) va tong phwong sai trich
(AVE), két qua CR va AVE duoc biéu thi ¢ bang 4.19. Céc gia tri
CR va AVE déu 16n hon 0.5 cho thay thang do dat yéu cau vé do tin
cdy.

4.1.5. Phan tich hdi quy v6i mé hinh ciu tric SEM

Tiép tuc thuc hién hdi quy voi md hinh cdu triic SEM dé do
luong mirc do tac dong ctia cdc bién anh huong dén chat lugng dich

vu hanh chinh cong. Két qua phén tich hdi quy véi mé hinh cau tric
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SEM dugc xem la phu hgp khi ¢6 gid tri P<0.05 véi mirc y nghia
95% hoic c6 thé chap nhén gié tri P<0.1 voi mirc y nghia 90%.

T4t ca cdc gid tri P cta hitu hinh, tin cdy, ddp Gng, dam bao,
cam thong déu nho hon 0.1 nén cic bién nay déu anh huong dén su
hai long. Nhur vy, md hinh dé xuat ban dau dwoc giit nguyén 5 bién
sau khi thyc hién mot loat c4c phan tich.

Bang 4.19. Két qua phén tich mé hinh ciu tric SEM

Estimate  S.E. CR. P
Su hai long  <--- Huu hinh 321 .068 9.960 .032
Su hai long  <--- Tin cay 354 .067 9.596 .024
Su hailong ~ <--- Dap ung 435 .064 8.717 .028
Su hailong  <--- Dam bao .383 .066 9.279 .017
Su hailong  <--- Cam thong | .496 .063 8.064 oAk

Nhin vao bang két qua 4.19 ta ciing nhan thdy rang, cic trong
$6 chua chuén héa cua céc bién Huu hinh, Tin cay, Dap ung, Dam
bao, Cam thong déu mang dau dwong, diéu d6 c6 nghia 1a ching anh
huong ty 18 thuan véi sy hai long. Qua d6, cdc gia thuyét HI, H2,
H3, H4, H5 ctia m6 hinh duoc ch?ip nhan.

4.1.6. Panh gia mirc d¢ hai long chung va mirc do hai long
d6i véi cac thanh phan chit hrong dich vu hanh chinh céng

Pé xdc dinh mirc d6 hai long chung cia ngudi dan déi véi
dich vu hanh chinh cong trén dia ban, chiing ta s& xem xét két qua
danh gid trung binh vé 5 thanh phan chat lugng dich vu va 1 thanh
phan vé sy hai 1ong chung. Qua phan tich gi tri trung binh ciia cic
nhén t6 va cdc thudc tinh cia cc nhan td ta c6 thé nhan dinh re‘ing
nguoi dan trén dia ban quan Ngii Hanh Son ¢6 cdi nhin tich cyc ddi
voi cdc thanh phan chat luong dich vu hanh chinh cong va su hai

long.
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4.2. UNG DUNG NGHIEN CUU

Viéc do luong su hai 1ong ctia nguoi dan dbi vé6i dich vu hanh
chinh cdng nhim dat dugc nhiing muc tiéu cu thé nhu xédc dinh dugc
cic yéu td, tiéu chi, tiéu chi thanh phan do luong sy hai long cua
nguoi dan d6i voi sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc dp
dung chung cho tat ca cédc dich vy hanh chinh cong do co quan hanh
chinh nha nudc cung cip; xdc dinh dwoc bd cau hoi didu tra xa hoi
hoc theo cac tiéu chi, tiéu chi thanh phén, pht hop véi dich vu hanh
chinh céng; xdc dinh dugc Chi sd hai long ciia ngudi dan, t6 chirc
dbi voi sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc;

4.2.1. Kién nghi giai phap nang cao chit lwong dich vu
hanh chinh cong tai UBND quén Ngii Hanh Son

a. Vé co sé vt chat

Hién tai, phong tiép nhan va tra két qua hd so ciia UBND quén
Ngii Hanh Son di duogc trang bi tuong ddi hién dai, c6 dfiy du tién
nghi can thiét nhu mdy diéu hoa, hé théng camera, thiét bi tin hoc
dién tir, ban ghé, may ldy sb tu dong...Song, bd phan tiép nhan va tra
két qua can duoc dau tu nhidu hon dé thuan tién cho ngudi dan trong
qua trinh giao dich.

Trong thdi gian tdi, cdn ning cép va phd bién kho vian ban
dién tir, khéc phuc mét cach co ban viéc cham tré hodc thét lac cac
loai van ban; Can hoan thién hé théng danh gid can bo cong chirc qua
mang dé viéc danh gid ngay cang khich quan va cé ¥ nghia chir
khong phai mang tinh chiéu 1&, ddnh gi4 cho c6. Chuan héa tét ca cic
dau cong viéc theo hé thdng quan 1y chit lugng ISO 9001:2008 dé
Kkhéc phuc su cham tré & tirng bd phan, Kké ca bd phén lanh dao trong

sudt qud trinh luan chuyén hod so, xur 1y cic van ban.
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b. Vé sur tin cdy

Su tin cdy la viéc ddm bao thyc hién nhiing théa thuan (iing
voi yéu cdu, mong doi ctia dan va céc yéu cau chinh ddng khéc duoc
xdc dinh) phit hop véi cdc ngudn lyc can dugc huy dong.

- Cén bo cong chirc can phai ludn c6 sy san sang tic 1a viée
chuan bi mot cdch chi dong nhing gi cin thiét dé ddp tmg yéu cau
ctia dén khi giao tiép, trao dbi giai quyét cong viéc.

- Sw cu xur than thién thé hién cdch cu xt, kich thich tinh than
clia ngudi dan nhdm tao mdi quan hé gan giii véi ngudi dan. Vi vay
doi hoi doi ngii can bd cong chirc, nhat 13 nhitng nguoi tryc tiép gap
g0, 1am viéc voi dan phai giit thai do ding muyc, niém no, than thién
v6i dan. Pam bao mdi 10i néi 12 mot cam két v6i dan.

c. Vé khd ndng ddp veng va sw dam bdo

Tinh than trdch nhiém cuia cén bd céng chic dbi véi hd so cua
cong dan ciing nhu sy hd tré cong dan trong qua trinh hoan chinh thi
tuc ho so theo diing quy dinh 12 rat can thiét.

Cung véi chi truong cta thanh phd Pa Ning vé xdy dung
chinh quyén db thi thi UBND quan Ngii Hanh Son phai phan d4u xay
dung bo may hanh chinh theo hudng hop 1y, gon nhe. Thuong xuyén
ra sodt lai chirc nang, nhiém vu cda ting don vi va cua tung cin bo
cong chirc. Phat trién nguén nhan lyc duoc dao tao bai ban, hoi tu ca
tai va dirc. Nang cao pham chét chinh tri, dao dirc, 16i sdng cta doi
ngii cdn bd céng chirc. Quan tim boi dudng, ning cao ¥ thirc ky luat,
y thic giir gin sy doan két thong nhat trong don vi. Nang cao ning
lyc tri tué cho ddi ngii can bd cdng chirc mdt cach toan dién, déng
bd, can ban. Tuyén chon k¥ nhitng cdn b cong chirc lam nhiém vu &

bd phan tiép nhan va tra két qua. Thuong xuyén tap huén cho bd
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phan nay vé nghiép vy, ddc biét 1a tinh than va thai d6 khi tiép xuc
tryc tiép voi cong dan.

d. Vé sw cim thong

Su cam thong khéng chi thé hién ¢ viéc ludn sin sang chia sg,
lang nghe, tan tAm giip d& cong dan ma con 1a phai hiéu 16 ho, dit
loi ich cta ho 1én hang dau. Dé 1am duogc didu d6 doi hoi su nd luc
clia ca hé thdng, tir sy tan tim cua coéng chic tiép dan, sy quan ly
khoa hoc cua lanh dao, su b tri hop 1y trong diéu hanh...

4.2.2. Han ché cia d@ tai

Viéc dp dung tron ven md hinh SERVPERF chua thé kiém tra
duogc toan dién va triét dé cdc nhu cau cua dich vu va chét luong dich
vu cung cap; C6 thé c6 nhiéu yéu t6 anh huong dén sy hai long cia
ngudi dan chua dugc tic gia dé cap trong nghién ciru nay. Mot s item
thudc cdc bién khic nhau trong bang ciu héi khong c¢6 su khac biét 16n
vé ¥ nghia nén d& gy sy hiéu 1am cho ngudi duoc khao sit. Nghién
clru nay chi tip trung vao dbi twong nghién ctru 1a nhitng nguoi dan
song trén dia ban quan di timg str dung dich vy hanh chinh cong do
quan cung cap, chua tiép cin duogc khich hang 1a nhimng to chiic,
doanh nghiép. .. nén két qua chua mang tinh khai quét cao.

Phuong phap nghién ctru do luong su hai long chua d& cép
dén yéu t6 vin héa, phong tuc tip quan anh huéng dén sy hai long vé
dich vy hanh chinh cdng ctia nguoi dan, hodc cac dinh kién lich st
clia ngudi dan ddi voi co quan hanh chinh nha nudc. Do kién thirc va
k¥ ning ciia ngudi nghién ctru con han ché nén dan dén khé khin
trong viéc két ndi 1y thuyét va thuc tién, trong dién dat noi dung.

4.2.3. Hwéng nghién ciru tiép theo

- Céc nghién ciru tiép theo s& sira chira, khic phuc nhitng thiéu

sOt cua nghién ctru nay dé c6 mot nghién curu hoan chinh hon, tng
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dung hiéu qua hon.

- Céc nghién citu tiép theo s& thir nghiém mo hinh khéc hon,
xdy dyng bo thang do chuén hon va mé rong dbi twong nghién ciru
dé dam bao tinh khai quat cao hon.

- Céc nghién ciru tiép theo c6 thé mé rong trén tat ca cic linh
vuc hanh chinh nha nudc.

KET LUAN

Mot trong 4 ndi dung vé cai cich thé ché dwoc dé ra trong
Chuong trinh téng thé cai cich hanh chinh nha nudc 1a diy manh cai
céch thu tuc hanh chinh. Muc ti€u co ban la "Tiép tuc cai cich tha
tuc hanh chinh nhiam bao dam tinh phdp 1y, hiéu qua, minh bach va
cong bang trong khi giai quyét cong viéc hanh chinh. Loai bo nhiing
thi tyc rudm ra, chong chéo dé bi loi dung dé tham nhiing, giy khé
khan cho dan. M¢ rdng cdi cach tha tuc hanh chinh trén tat ca céc
linh vuc, x6a bo kip thoi nhitng quy dinh khong can thiét vé cip
phép va thanh tra, kiém tra, kiém sodt, kiém dinh, gidm dinh".

V6i dé tai “Nghién ctru sy hai 1ong ciia ngudi dan déi véi dich
vu hanh chinh c6ng tai UBND quan Ngii Hanh Son”, cdc muc tiéu
dua ra da duoc lan luot giai quyét thong qua qud trinh nghién ctru
dinh tinh va dinh luong. Nhiing ndi dung trong luadn van nay gop
phan 1am sang t6 nhitng giai phap ning cao chat luong dich vu hanh
chinh cong trén dia ban quan bang phuong phap do luong sy hai long
clia nguoi dan ddi v6i dich vy hanh chinh cong trén dia ban, xay
dyng md hinh nghién ctru, tién hanh khao sit va phan tich két qua
nhiam xdc dinh nhitng yéu t6 co ban nhit anh huong dén sy hai long
clia nguoi dan, tir d6 dé xuat giai phdp nham hoan thién té chirc va
hoat déng ctia b mdy chinh quyén quan Ngii Hanh Son trong thoi

gian dén.



