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MO PAU

1. TINH C AP THIET CUA BE TAI

Nuéc tadang chugn tr nén hanh chinh caiitrsang &n hanh
chinh plic vu d dap ting duoc yéu éu ddi mai, hoi nhap qubc .
Trong rén hanh chinh pkc w, sr hai 16ng @a khach hangbi véi
cac dch wi hanh chinh congia la céidich én heéng dén dong thi
cling Mra la thréc do danh gia hdu qui hoat dong aia mbi co quan
hanh chinh nhaudc. C6 tit n6i, & cao & thoa man éa khach hang
da t thanh & ménh phat tén chung éa moi co quan hanh chinh
nha nréc.

Cuc thié tinh Kon Tum cungép céc dch w hanh chinh thiicho
khach hang (doanh ndlpi, c quan hanh chinh nharéc, don vi sy
nghigp cbng &p, © chic khac, ca nhan), badm: Piang ky thi;
dang ky sr dung 4n chi thué; gia lan nop hd so khai thig; gia han
nop thié; midn, giam thié; hoan thé; hd tro khach hang...Mc tiéu
cia nganh théi1a phuc w tét nhit khach hangdam bao khach hang
hai long i cac dch wi hanh chinh thé

Tuy nhién,dén nay clra c6 ngt nghién @u ay thé nao ¢ chi
hai lIong @a khach hangéi vaoi cac dch wi hanh chinh thiitai cuc
Thué Kon Tum. Dod6, chra danh gia chinh xac cac mong émuaia
khach hang, ning nhan & anh hrong dén ar hai long va nic do hai
long aia khach hang.

Dé c6 @ s dua ra cac gii phap nlim nang caows hai long @a
khach hang, s can thiét cip bach phi nghién ¢ru cac mong min
ctiia khach hang, tim &l cAc nhand tacdong dén sy hai long; tr do,
xay drng mé hinh nghiénu, do leong sr hai long @éa khach hang
dbi voi cac dch wi hanh chinh thbitai Van phong Gc Thié Kon
Tum.

Xuét phéat fr sy can thiét cia van dé nghién cu, tac gi chon dé
tai: “Nghién cizu s hai 1ong aia khach hang doanh ngléip déi vei
dich vu hanh chinh thié tgi Van phong Gic thué tinh Kon Tum”
lam dé tai luan vin 6t nghiép cao hc kinh € caa minh. Tac gi rat
mong nlin duoc nhidu y kién goép ydé dé tai nghién ¢u dugc hoan
thién hon.

2. MUC TIEU NGHIEN C UU.

Dé tai € tim ra md hinhtanh gia g hai long déa khach hangddi
v6i cac dch w hanh chinh thiirma MVin phong ac thié tinh Kon
Tum cung ép. Mot md hinhdam bao tinh phu bp vado tin cy.
3.POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN C UU.

< Doi twong nghién aku:

Dé tai nghién ¢u vé cac vin dé lién quandén ar hai long @a
khach hangtdi véi cac dch wi hanh chinh thtima Van phong ac
thué tinh Kon Tum cung4p.

<+ Pham vi nghién aku:

Dé tai cH nghién &u trong plam vi cAc doanh nghp da vadang
s dung cac dch wi hanh chinh thiicaa Van phong ac thié tinh
Kon Tum cung &p (khaing 373 doanh nglp 14 nhing doanh
nghiép ¢6 \bn tir 3 ty dong t lén).

Co so xacdinh pham vi nghién aru:

- Khach hang doanh ngii chiém ty trong lon trong 6ng $
khach hangia Gic Thié Kon Tum.

- Khéach hang doanh ndipi 1a khach hang tlong xuyén, &
dung hau hét cac dch wi hanh chinh thi

- Khach hang doanh ndipi c6 trinhdo hicu biét vé phap lat
thué néndanh giaduoc chit luong dch w hanh chinh thi



4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU.

Dé tai dugc thyc hién voi sy két hop mot sb phrong phéap nghién
sau:

- Phrong phép éng hop, phan tich cacn dé ly thuyét va
céac thong tin lién quadé dé xuat ra mé hinh nghiénia.

- Nghién cu dinh tinh \6i viéc t© chac hoi nghi khach hang
dé lay y kién khach hang & cac khia gnh ma kb ngh dén khi néi
dén sr hai longdbi véi dich w hanh chinh théy tham kho y kién
chuyén gia.

- Nghién au dinh krgng:

+ Thu thp dit liéu 5 cip dé kiém tra mé hinh nghiénio dé
XUAL;

+ Diéu chinh mé hinh nghiéntw cho phu bp;

+ Két luan md hinh tirc € vé sy hai long @a khach hang
di voi cac dch wi hanh chinh thiido Vian phong ac thié tinh Kon
Tum cung ép.

Dé lam duoc viéc naydoi hoi phai sir dung nhéu ky thuat nghién
ctru dinh lwong phirc tap voi sy hd tro cia plin mém xa ly di liéu
thong ké SPSS nh Banh giado tin ciy caa ¢ thong thangio; phan
tich nhan& kham phé; &i quy boi.

5. DU KI EN NHUNG PONG GOP CUA PE TAI.

- bé tai € tim ra mé hinhianh gia s hai 1ong @a khach
hangdbi véi cac dch w hanh chinh thtido Vin phong ac thié tinh
Kon Tum cung &p. M6 hinh nghiénieu cia dé tai nay cé th lam a
so dé khao satdanh gia nic o hai long @a Ngroi nop thié ddi voi
dich w hanh chinh thiitai cAc Chi @c Thié tréndia ban inh Kon
Tum ding nhr cc © quan thé & cac tnh, thanh pb khéac.

- Qua Kt qua nghién ¢u aia dé tai, Ban lanhtao Cuc Thué
Kon Tumdanh gia thrc # chit luong dch w hanh chinh thi) cac
nhan 6 anh hrong dén sr hai 1ong, nicc d6 hai 1ong @a khach hang
ddi véi dich w hanh chinh thiitai Van phong @c Thié tinh Kon
Tum:; danh gia nitng mit manh, yeu trong qua trinh cungip dich
vu hanh chinh thtinhim &p ding céc bin phap nang caarai long
cua khach hang.
6. KET CAU CUA DPE TAI.

Ngoai phin mo dau, tai liéu tham kio va phi luc thi i dung

chinh d@a luan van dugc trinh bay trong 5 atong:

Chwong 1: Co s5 ly thuyét cho nghién u.

Chwong 2: Thuc trang viéc cung ép dich w hanh chinh
thué tai van phong ac thié tinh kon tum.

Chwong 3: Thiét ké nghién @u.

Chwong 4: Két qua nghién du.

Chwong 5: Két luan va kén ngH.



CHUONG 1
CO SO LY THUY ET CHO NGHIEN C UU
1.1. DICH VU VA CHAT LUQNG DICH VU
1.1.1. Khai niém dich va va cacdac tinh caa dich vu
1.1.1.1.Khai niém dich vu
Theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) tdiich w
la nhitng hanh vi, qua trinh va cachutb thec hien mpt cong véc
nao d6 nhum o gia t st dung cho khach hang lamda man
nhu aiu va mongloi ciia khach hang”.
1.1.1.2.Cacdqc tinh aia dich wu
- Tinh vo hinh;
- Tinh khéngdong nhit;
- Tinh khéng th tach bi;
- Tinh khéng th cit trir;
- Tinh khéng th chuyén quyén v hitu;
- Céc dic tinh khac: khéng thhoan ta, quan & qua con
ngudi, ca nhan, tam ly.
1.1.2. Chat lweng dich vu
1.1.2.1.Khai nigm chit lweng dich vu
Trong $ nhiing nha nghién (w W chit lugng dch w,

Parasuraman et al l&tmha nghiéneu kha i tiéng \é linh wrc nay.

Nam 1985 Parasuraman et & dwa ra nxoi nhan 6 quyét dinh
chét lugng dch wu.

Va dén ram 1988, 6ngid khai quat hoa thanh 5 nhandy thé
nhue sau:

- Sy tin cy (reliability)

- Hiéu qu phuc wu (responsiveness)

- Su hitu hinh (tangibles)

- Sy dam bio (assurance)
- Suy cam théng (empathy)

1.1.2.2.Mgt s6 mé hinhdanh gia chit lweng dich v
< M6 hinh @m khaing céach cht lirong dich w.

Parasuraman & ctg (1985, 1988 dua ra md hinh &m khaing
céach cht lugng dch w.

Parasuraman & ctg (1985) chimg chit lugng dch wi 1a ham 6
cua khaing cach tlr nam. Khaang cach tfr nam nay ph thujc vao
cac khang cach trgc d6. Ngha la cac khang cach 1, 2, 3, 4. Vi
thé, dé rat ngin khaing cach tir 5 va gia ing cHit luong dch w,
nha qun tri dich w phai nd luc rat ngin cac khang cach nay.

< Mb hinh clit lwong K thugt/chdt lieong chic nang.

M6 hinh chat lugng dch w caa Gronroos vaoam 1983 choing
chat luong dch w dugc xem xét d¢a trén hai tiéu chi 1a éhlugng
ky thuat (Technical quality) va ¢t leong chic ning (Functional
quality).

1.1.3. Dich vu hanh chinh céng va mé hintdanh gia cHit lwong
dich vu hanh chinh céng
1.1.3.1.Khai nigm dich wvu hanh chinh céng

C6 nhéu quan ném khac nhau & dich w céng, tuy nhién cé ¢
hiéu “Dich w cong 1a hat dong phuc wu cac nhu &u chung thit
yéu, quyén va nghia w co ban cia céng dan do caaoquan nha
nudc thee hién haic uy nhiém cho cacd chic phi nha ooc”.
1.1.3.2.Dgc diém aia dich v hanh chinh céng

— V& co ban, dch w hanh chinh céng davoquan hanh chinh
nha nréc cac ép truc tiép thyc hien, mt S5 it treong hyp uy quyén
cho céc & chic, don vi ngoai Nha ndc thuc hién duéi sw gidm séat
cua Nha mdéc.



— Nham dap ang nHing quyén, nghia w co ban cia cong dan
va phuc vu cho gqun ly nha nréc.

— Qua trinh thrc hién va cung ép dich w hanh chinh céng
déu bi diéu tiét rit chat ché boi nhitng quidinh aia phap lat.

— Nha nréc 1a ngroi chiu trach nhdm dén cung trdec nhan
dan, x& hi vé chit lugng dch w hanh chinh cénging nhr s
lwgng dch wi hanh chinh céng.

- Dich w hanh chinh céng khéng i myc tiéu bi nhuan;

- Déi tuong thy huong Dich wi hanh chinh céng khéngutr
tiép tra tién (44 ta qua hinh thic thié), tuy nhién cé niing trrong
hop phai tra | phi theo quyinh aia phép lat.

— Moi khach hangdéu cé qugn ngang nhau trong & Sr
dung dch w.
1.1.3.3.Md hinh danh gia chit lueng dich vu hanh chinh céng

Theo PGS.TS Ngéy Hiru Hai va ThS Ngugn Vin Hoa - Hc
vién hanh chinh dic gia: H théng tiéu chidanh gia cht luong aia
dich w hanh chinh céng ghphan anhdugc cac $u t: Muc tiéu,
dau vao, qua trinhdau ra va Kt qua ciadau ra @uoc luong hod).

- Tiéu chi ¥ myc tiéu hat dong aia @ quan hanh chinh Nha

nuaéc;

- Tiéu cH phan anh céac §u t ciu thanhdu vao @a @ quan hanh
chinh;

- Tiéu chi ¢ giai quyét cong véc cho ngoi dan:;

- Tiéu chi pln anhdau ra @ia dch wi hanh chinh cong;

- Tiéu chidanh gia Kt qua dau ra.
1.2. SU HAI LONG C UA KHACH HANG VAM Ol QUAN HE
VOl CHAT LUQNG DICH VU
1.2.2. Khai niém s hai 1ong khach hang
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R& rang du c6 nBu khai ném khac nhau ning dinh ngha
vé sy hai long @a khach hang ludnig lién voi nhitng yéu to
sau:
= Tinh céim/th&idd déi véi nha cung ép dich w.
= Mong doi ciaa khach hangdvkha ning dapung nhu @u tir phia
nha cung dp dich wi.
= Két qua thyc hién dich w /Céc gia trdo dch wi mang 4i
= Y dinh gin sang ép tuc hay khéng & dung dch w.

1.2.2. Y nghia cia sr hai long khach hang

- Vé mit vi md: Hai long khach hang laoess quan tong phin anh
tinh trang a1a mbt quic gia.

- Vé mat vi mé: Chi s5 hai long khach hang cho phépanhdicn
cac nhand quan tong nhit tac dong dén sy thaa man @a khéach
hang.

- Vé quyen loi khach hang:Chi sb hai long khach hang laocsd
quan tong tr vin chit lvong sin ptim, dich w va I tro khach
hang.

1.2.3. Méi quan hg, sr khac bigt giira chat lweng dich va va ar
hai long khach hang

1.2.3.1. Msi quan hg giira chit lweng dich wu va e hai l1ong khach
hang: Chit luong dch w va sr hai 16ng @a khach hang c6 quan
hé twong M chit ch& v6i nhau (positive elationship), trondp chit
lwong dch wi & céiduoc tao ra trdc va saudd quyét dinh dén ar
hai long @a khach hang.

1.2.3.2.Sw khac bit gia chit luwpng dich wu va se hai long aia
khach hang

— CAc tiéu chido luong cHit lwong dch w mang tinh @ thé trong
khi sr hai long khach hang c6 lién qudén nhiéu yéu td khac ngoai
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chat lugng dch w nhr gia &, quan & khach hang, i gian sr dung
dichw ...

- Céc danh gia cht luong dch w phi thwe vao véc thrc
hien dch w (service delivery) nin thé ndo nleng sr hai long
khach hangal 1a sr so sanh dia cac gia irnhan duoc va cac gia ir
mongdoi dbi véi viéc thre hién dich w do6.

— Nhan thic V& chit luong dch wi it phu thupc vao kinh nghim
v6i nha cung &p dich wi, méi tnrong kinh doanh trong khiyshai
long aia khach hangal phu thusc nhiéu vao céc §u tb nay hon.
1.2.4. Quy trinh lwgng héa sr hai 1ong khach hang
1.2.4.1 Khdgo satdinh tinh nham x&cdinh cac nhan & cdu thanh
s hai l1ong aia khach hangddi véi mgt sin pham/dich vu
1.2.4.2.Tién hanh khio satdinh lweng s hai long khach hang
1.3. MQT SO MO HINH CH i SO HAI LONG KHACH HANG
1.3.1. Md hinh chi sb hai long khach hang @éa My (ACSI)

1.3.2. Md hinh chi sb hai long khach hang @a chau Au (ECSI)
1.3.3. Md hinh chi sb hai long khach hang @a Viét Nam (VCSI)
1.3.4. M6 hinh d@anh gia mic d hai long ddi véi dich va hanh
chinh céng dia thanh phé Pa Ning

1.3.5. M6 hinh danh gia ar hai long khach hangdai véi dich va
hanh chinh céng dp quan (TS. Lé Dan —Pai hoc Pa Ning)

CHUONG 2
THUC TRANG VIEC CUNG CAP DICH VU HANH CHIiNH
THUE TAI VAN PHONG CUC THUE TiNH KON TUM

2.1. TONG QUAN VE VPCT TINH KON TUM.

2.1.1. Gy chu t6 chirc VPCT tinh Kon Tum.

2.1.2. Chic ning, nhiém vu.

2.2. CAC DICH VU HANH CHINH THU E CUNG CAP CHO
NGUOI NOP THUE TAl VAN PHONG CUC THUE TiINH
KON TUM

2.2.1. Piang ky thué

2.2.2. Khai thu é

2.2.3. Gia han nép hd so khai thué

2.2.4. Gia han ngp thué

2.2.5. X6a ne tién thué

2.2.6. Ban héadon cho ngroi nop thué

2.2.7. Hoan thué

2.2.8. Hb trg ngudi ngp thué

2.2.9. X&c nhan hoan thanh nglia vu thué

2.2.10. Két qua cung cip dich va hanh chinh thué nim 2010
Bdng 2.2: Thong ké $ lweng dich hanh chinh thié do VPCT inh
Kon Tum cung @p cho khach hang doanh nglp nam 2010

Sb lwong (luot)

ST Tén dich v hanh chinh thué Trakét | Trd kit
T Téng & | qua dung qua

han cham
1 | bang ky thié 253 245 8
2 | Khaithié 6,307 6,300 7
3 | Giahin mop hd so khai thié 21 21 0
4 | Giahn nop thié 7 7 0
5 | Xoa ry tién thié 0 0 0
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6 | Ban hoéton cho ngoi nop thié 1,452 1,440 12
7 | Hd tro ngudi nop thié 655 646 9
8 | Xéac nhin hoan thanh nga w thué 105 105 0
9 | Hoan thé 79 78 1
Téng odng 8,879 8,842 37

2.3. QUY TRINH CUNG CAP DICH VU HANH CHINH THU E
TAl VAN PHONG CUC THUE TiINH KON TUM

|

B6 phan mot cua fai Van
phona (uc Thue Kon Tun

A 4

Céc phong clc ning xir Iy hd so NNT:
- Phong tuyén tridn va 1o tro NNT

- Phong kém tra thi, phong thanh tra thiu |
- Phong ké khai vadtoan thié

- Phong qén Iy no va ardng ché no thué

- Phong thé thu nhip ca nhan

- Phona hanh chinh, an tr, tai w1 vaan ch.

Lanhdao Cuc

Hinh 2.2: So dé gidgi quyét thi tuc hanh chinh thié tgi Van

— Luan chuyn h sr cua NNT o
--# Gidi trinh, bo sung théng tin trongdthue

phong ac thué tinh Kon Tum

Ngwn: Véin phong ec thié tinh Kon Tum
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CHUONG 3
THIET KE NGHIEN CUU

3.1. QUY TRINH NGHIEN C UU
3.1.1. Quy trinh nghién ciru

Nghién aru so
Co si ly thuyét Mb hinh d@é& nghi bj:
(1) - Thao luan nhém
- PFAnmAn thr

v

e A M6 hinh & Piéu chinh
Bang cau i thana do (2) mo hir]f)\ (néu
co

v
Nghién aru . Nghién azu dinh lwgng: Thu thap di ligu so cip
chinh thirc béng phéng win bang cau hji

!

Kiém dinh thang do
Piéu chinh md hinh ——
(neu co) Phan tich nhand

Kiém tra h¢ s5 Cronbach Alpha

A 4

Kiém dinh sr phtl fp aia md hinh bng Wi quy
bgi

Kiém dinh mé hinh

ly thuy ét

Hinh 3.1: Quy trinh thec hién nghién aru

3.1.2. P& xuat md hinh nghién aru dwa trén ly thuyét

T mé hinh chsd quic gia & hai long khach hangia My
(ACSI), md hinh chsb quic gia ¥ hai long khach hangua céac
qudc gia EU (ECSI), md hinh ly théy chi sd quic gia v hai long
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khach hangiea Vit Nam (VCSI). Bén anh d6, cin ar vaodac diém
ciia dch w hanh chinh céng, mé himtanh gia nic do hai longdbi
v6i dich w1 hanh chinh céngua thanh ph Pa Ning va mé hinh
danh gia s hai 1ong khach hangdi véi dich w hanh chinh congip
quan (tién § Lé Dan —bai Hoc Pa Ning). Ngoai ra, @ing xuit phat
tir co s ly thuyét véi md hinhdanh gia cht lugng dch w cia
Parasuraman va md himanh gia cht luong dch w hanh chinh
céng @a PGS.TS Ngun Hiru Hii & ThS. Nguyn Vin Hoa. Ta
nhan thidy mé hinh nghiénieu ar hai long @a khach hang doanh
nghiép déi vai dich wi hanh chinh théitai Van phong ac thié tinh
Kon Tum cé tk bao @m cac nhandtsau: Tin dy, daping, ring hrc
phuc wu, dong am, phrong tién hiru hinh, hinhanh © chrc, quy
trinh va thi tuc xir ly céng véc, con ngoi, co ché dé khach hang
giam séat va gop y, chi phi tuanith
3.1.3 Nghién aru so by (nghién aru dinh tinh)

% Nghién aru dinh tinh l@n 1: Phéng vAn mét s6 céng chic
caua VPCT tinh Kon Tum.

Cudc nghién éu dinh tinh kn 1 duoc tién hanh i 30 céng clic
cia VPCT tnh Kon Tum. Hu nhr nhitng ngroi nay déu c6 s am
hiéu vé nhirng yéu t tacdong dén sy hai long @a khach hang doanh
nghiép déi voi dich w hanh chinh thtma VPCT inh Kon Tum
cung dép. Do dd, tAc gi sr dung phrong phap 4p phéu (fichier) &
budc thi nhit cua cuwc nghién éu. Bing cach phat pbu cau i dé
cac cong chc tham gia kBt ké cac y kin, quandiém cia minh
nhiing yéu t6 tacdong dén ar hai long éa khach hang doanh ngpi
dbi vai dich w hanh chinh thiutai VPCT tinh Kon Tum.

Budc tiép theo @a cc nghién é¢u tac gi gidi thiéu vé md hinh
nghién @u tac gh da dé xuat va ke thbng bén quan satia Hng hop
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dugc clng Wi viéc giai thich W cusc nghién é¢u tac gi dang tén
hanhdbi véi VPCT tinh Kon Tum cho ning coéng clic dang tham
gia bwi phong vin nay (gii thich & muc tiéu dia cwc nghién éu,
nhitng viéc da thrc hién). Saud6, tién hanh tho luan vsi nhitng céng
chic dang c6 nit trong béi phong Van \é tinh hyp Iy caa md hinh
va e thbng bién quan sat; xin y kn gop y @a hy vé mé hinh va &
thong bién quan sat.

Két qua ciia cupc nghién @u nay gilp tac gidiéu chinh mé hinh
nghién &u lan 1 t thanh md hinh@m 8 nhané sau: Tin ay, cong
chac, ddng am, phrong tién hitu hinh, hinkanh © chic, quy trinh
va thi tuc xir ly cdng vic, a ché @& khach hang giam sat va gop vy,
chi phi tuan th.

< Nghién a#u dinh tinh lan 2: Phéng van mgt sé6 khach
hang ladai dién cia mét s6 doanh nghiégp dang sr dung dich vu
hanh chinh thué cia VPCT tinh Kon Tum

Cudc nghién éu dinh tinh hn 2 naydugc tién hanh i 60 khach
hang ladai dién cia cac doanh ngép dang s dung dch w hanh
chinh thé tai VPCT tinh Kon Tum.

Bat dau bui thao luan, tac gi dua cho mi khach hang thamud
mot xap phiéu tring va gii thich ngin gon vé céach tirc cia phrong
phap én céng ndo néu yrdng dé moi thanh vién tham gia cln bi
cho viéc tra 161 cau Wi: “Khi s ir dung dich vu hanh chinh thué tai
Vin phong aic thué tinh Kon Tum, anh (chi) thwong quan tam
dén nhirng yéu té6 nao?”.

Két qua cua cwe nghién Gu nay ndt lan nira gidp tac gi co thé
diéu chinh md hinh nghiéniw dé hop Iy hon. Md hinh nghién eu
dugc diéu chinh thanh md hinh bacdm cac nhand sau: Tin dy,
cobng chirc caa VPCT tnh Kon Tum, plrong tién vat chit hiru hinh,
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hinhanh VPCT tnh Kon Tum, quy trinh va thtuc xir ly céng VvEc,
co ché dé khach hang giam sat va gop y, chi phi tuéin th

3.2. MO HINH NGHIEN C UU CHINH TH UC VA THI ET KE
THANG DO

3.2.1. M®é hinh nghién aru chinh thic

(" Hinh anh VPCT tinh )

Kon Tum
. J

( Céng chic cia VPCT A

tinh Kon Tum
. J

([ Quy trinh, thii tyc giai | |

quyet cong viéc
J

(" Co ché dé khach hang ) Sw hai long
giam sét, gop y

N\ J Hi+

[ Tin cay ]_

[ Phwong tién hiru hinh ]—
Hinh 3.4: M6 hinh nghién aru

[ Chi phi tuan thi ]/ chinh thic

khach hang

3.2.2. Pinh nghia cac nhan 6 trong md hinh nghién aru va xay
dwng thangdo

Trong nghién 6u nay, it ca 44 bén quan sat thic 7 bén doc
lap trong md hinh va B quan sati@m bén phy thusc déu duoc do
luong trén thangio Likert 7 diém (thangdo khaing céch) kin thién
tir 1 = Rat khong dong y dén 7 = Rét dong Y.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1. MO TA NGHIEN CUU

Tdéng $ bang cau bi phat ra 1a 290 thudxduoc 270 lang cau bi
hop 1&. Két qua 1a 270 lang cau bi hop 1¢ d4 duoc st dung dé phan
tich.
4.2. PANH GIA PQ TIN CAY CUA THANG PO BANG HE
SO CRONBACH ALPHA
4.2.1. Nhém thangdo aia nhan % Tin cay

Két qua phan tich & phin mém SPSS 16.0 cho 4 Alpha =
0.918 va 10 in quan satia nhané Tin ciy déu dat yéu éu nén
déu duoc dua vao phan tich nhaa tiép theo.
4.2.2. Nhém thangdo cia nhan % Cong chic

Két qua phan tich & phin mém SPSS 16.0 cho 4 Alpha =
0.935 va 9 lin quan sati@ nhan& Coéng chirc déu dat yéu du nén
déu dugc dua vao phan tich nha tiép theo.
4.2.3. Nhém thangdo cia nhan % Phwong tién hiru hinh

Két qua phan tich & phan mém SPSS 16.0 cho 4y Alpha =
0.889 va 6 Hin quan satim nhan & Phrong tién hiru hinhdéu dat
yéu du néndéu duoc dua vao phan tich nhaf tiép theo.
4.2.4. Nhém thang do caa nhan % Hinh anh VPCT tinh Kon
Tum

Két qua phan tich & phan mém SPSS 16.0 cho 4y Alpha =
0.957 va 5 kin quan satiam nhan & Hinhanh VPCT tnh Kon Tum
déu dat yéu @u néndéu duoc dua vao phan tich nha tiép theo.
4.2.5. Nhém thang do cia nhan % Quy trinh, thi tuc xir ly coéng
viéc
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Két qua phan tich & phan mém SPSS 16.0 cho 4y Alpha =
0.939 va 7 lin quan satia nhané Quy trinh, th tuc xi ly céng
viéc déu dat yéu du néndéu duoc dua vao phan tich nhan tiép
theo.

4.2.6. Nhém thang do aia nhan % Co ché dé khach hang giam
sat, gop y

Két qua phan tichtt phin mém SPSS 16.0 cho4h Alpha = 0.947
va 3 bén quan sati@m nhan& Co ché dé khach hang giam sat, gop y
déu dat yéu du néndéu dugc dua vao phan tich nhab tiép theo.

4.2.7. Nhém thangdo aia nhan % Chi phi tuan thi

Két qua phan tich & phin mém SPSS 16.0 cho 4 Alpha =
0.742 va 3 kin quan satia nhané Chi phi tuan th déu dat yéu du
néndéu duoc dua vao phan tich nhaa tiép theo.

4.3. PANH GIA THANG PO BANG PHAN TIiCH NHAN T O
KHAM PHA

Két qua phan tich nhanbtkham pha EFA céét qua kiém dinh
KMO véi hé s KMO = 0.736 (bn hon 0.5) va nic y ngha sig. =
0.000 (nl hon 0.05) nén phan tich nhahla tich hyp.

Tai cac gia tf Eigenvaluesdn hon 1 Wi phuong phap trich rut
Principal components va phép quay varimax (xemlpt), phan tich
nhan 6 da trichduoc 8 nhané tir 43 bién quan sat vaaéi pheong sai
trich rat 1a 77.983% ¢ hon 50%) néndat yéu du.

Duva vao phan tichua bing Rotated Component Matrix trén, ta
thdy tir 43 bén quan séat trong md hint¢ nghi phép phan tich nhan
t rat raduoc 8 nhand sau:

- Nhan 6 th nht 1A Tin c@y gdbm 10 bén quan sat.
- Nhan 6 tha 2 I1aThai dé cdng chic gdbm 6 bén quan sat.
- Nhan 6 tha 3 1aNdng lec cong chic gdbm 3 bén quan sat.
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- Nhan 6 thi 4 laPhwong tign hizu hinh gdm 6 bién quan sét.

- Nhan 6 tht 5 laHinh anh VPCT tnh Kon Tum gom 5 bién
quan sét.

- Nhan 6 th 6 1aQuy trinh, thi tuc xi ly cdng vic gdbm 7 bién
quan sét.

- Nhan 6 tht 7 1aCo ché d@é khach hang giam sat, gop gom 3
bién quan sét.

- Nhan 6 th 8 lAChi phi tuan thi gom 3 bén quan sat.

Do d6, md hinh nghiéntw thre € c6 th cy thé hda nhr sau:

Hinh anh VPCT tinh
Kon Tum
([ Thai d¢ cong chic A

VPCT tinh Kon Tum [ |

(. J

( Quy trinh, thi tuc gidi \_
quyét cdng viéc

J

( Co ché aé khach hang | |
giamsat, gépy | Su hai long

khach han
Tin cay ]_ H i+ J

|\
[ Phwong tién hiru hinh ]—

Chi phi tuan tha ]—
Hinh 4.1: M6 hinh nghién
Ning lec cong chirc ciru thyc t@
VPCT Kon Tum

Dit lai cac gh thuyét cho mé hinh nghiénia thyc t:
H1: Nhan 6 Hinhdnh VPCT inh Kon Tum c6 quanshiong bién i
sy hai long @ia khach hang.
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H.: Nhan 6 Thaids cong chic aia VPCT tnh Kon Tum cé quargh
dong bién wi sy hai long khach hang.
Hs: Nhan 6 Quy trinh, thi tuc gigi quyét cong vic c6 quan A dong
bién Wi s hai long khach hang.
H.: Nhan 6 Co ché dé khach hang giam sat, gop ¥ cé quanding
bién wi s hai long khach hang.
Hs: Nhan ¢ Tin aiy c6 quan B dong bién wi sy hai long khach
hang.
He: Nhan 6 Phirong tién hiru hinh c6 quan idong bién wi sy hai
long khach hang.
H-: Nhan 6 Chi phi tuan tii c6 quan B dong bén wi si hai l1ong
khach hang.
Hg: Nhan 6 Nang lec cong ckic VPCT cé quanéddong bien voi sir
hai long khach hang.
4.4. KIEM PINH SU PHU HQOP CUA MO HINH NGHIEN
CUU BANG PHAN TiCH H Ol QUY BOI
4.4.1. Xét ma tran twong quan giira cac bén.

Ma tran trong quan wa xay drng duoc cho ta nitng ntiin xét &
bo vé s twong quan dia sr hai long @a khach hangdi 8 nhan é
trong md hinh nghiénta, dra vao ma #n nay ta thy giira sr hai
long aia khach hangai 8 nhan é trong md hinh cé & quan &
twong quan théin nhrng khdng qua ct che.
4.4.2. Phan tich hbi quy bai.

Tir két qua hoi quy ta c6 th rat ra ham bi quy c6 ding nhr sau:

Sw hai long 0.030 + 0.139 * Tin @y + 0.132 * Thaid$ cong chic + 0.123 * Ning
khachhang | _| Iwc cong chirc + 0.151 * Phwong tién hitu hinh + 0.094 * Hinhanh
~| VPCT tinh Kon Tum + 0.114 * Quy trinh, thi tuc + 0.127 * Gy ché
dé KH giam sat, gép y + 0.118 * Chi phi tuan ti
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4.5. MO HINH TH UC TE PANH GIA SU HAI LONG C UA
KHACH HANG POI VI DICH VU HANH CHINH THU E TAl
VPCT TINH KON TUM
Két qua nghién &u cho thy sr hai Iong @a khach hangéi véi

dich w hanh chinh thiitai Van phong ac thié tinh Kon Tum cé md
hinh gom cac nhand nhr sau:

= Nhan 6 Hinh anh cia VPCT tinh Kon Tum gom 5 bin
guan sat.

= Nhan 6 Thai dd cdng chic aia VPCT tinh Kon Tum gdm 6
bién quan sat.

= Nhan  Quy trinh, thi tuc xir Iy cong viéc gdm 7 bén quan

sat.
= Nhan 6 Co ché dé khach hang giam sat, gép wom 3 bién
guan sat.

= Nhan 6 Tin cay gbm 10 bén quan sét.
= Nhan b Phwong tién vat chit hitu hinh gdm 6 bién quan sat.
= Nhan 6 Chi phi tuan thi gdm 3 bién quan sét.
= Nhan 6 Ning luc cdng chirc gom 3 bién quan sét.
*= Thangdo sr hai long @a khach hang:
- Khéch hang @&m thiy hai longdéi véi dich w hanh chinh
thué ma VPCT inh Kon Tum cungp.
4.6. MOT SO KET QUA NGHIEN CUU KHAC
4.6.1. Ké qua danh gia ar hai long aia khach hang doanh
nghiép déi véi dich va hanh chinh thué tai VPCT tinh Kon Tum.
Két qua xuat ra tr phin mém SPSS 16.0 choi codén trén 80%
khach hangd ra hai 1ongddi véi dich w hanh chinh théitai VPCT
tinh Kon Tum va khang 11.5% khéach hang ta rt hai long.
4.6.2. Mot sb két qua nghién aru khac
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Khi tham do y kén khach hang&viéc Van phong ac thié tinh
Kon Tum @n c6 nlitng diéu chinh gi trong trong lai dé nang cao
hon nira sr hai long @a khach hang thi c6dhnhém y kén lon ti
phia khach hangi6 1a mbt s khach hang chaing thi tuc giai quyét
cobng vic hanh chinh thutai Van phong ac thié tinh Kon Tum ¥in
con ot sd thi tuc qua wom ra va khong tht s can thiét va én phai
tiép tuc cai cach cho phudp hon.

21

CHUONG 5

KET LUAN VA KI EN NGHI

5.1. KET LUAN CHO NGHIEN CUU

5.1.1. M6 hinh thuc té danh gia ar hai Iong aia khach hang.

("Hinh anh ciia VPCT tinh Kon )

A 4

L Tum ) 0.094
( Thai a9 cong chic cia VPCT ) R
L tinh Kon Tum ) 0.132 i
( Quy trinh, thi tuc xir Iy cong A =
L vigc ) 0114
(Co ché dé khach hang giam sal R
gop y ) 0127
4 1\
Tin cay >
L ) 0.139
4 1\
Phwong tién vat chét hiru hinh >
L ) 0.151
4 1\
Chi phi tuan thia >
L ) 0.118
(Ning lwc cdng chirc VPCT tinh) |
L Kon Tum ) 0.123 v

Sw hai long
khach hang

Hinh 5.1: M6 hinh thuc %
danh gia gr hai long aia
khach hang

5.1.1.1.Chdt lwgng dich w hanh chinh thié, bao @m cac nhan &
- Phrong tién hitu hinh,

- Sytin cy,

- Thaidé cbng clirc VPCT inh Kon Tum,
- Co ché dé khach hang giam sat, gop y,
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- Nang lyc aaa cbng clrc VPCT inh Kon Tum,
- Quy trinh, thi tuc xu ly cbng VEc.
5.1.1.2.Chi phi tuan thi
Day la nhané thé hién nhing chi phi ¢ thoi gian va it chit ma
doanh nghip phii b radé hoan thanh céac thtuc hanh chinh thu
5.1.1.3Hinh dnh cia VPCT #nh Kon Tum
Pay la nhand thé hien muc tiéu hat dong, @i cach hanh chinh,
phong clbng tham niing va gii quyét khiéu nai t6 c4o @a @ quan
thue.
5.1.2. Mirc dd hai I16ng hién nay cia khach hangddi véi dich vu
hanh chinh thué tai VPCT tinh Kon Tum
Hién nay, theo & qua khao sat trén 80% khach hang fa hai
long va 11.5% khach hang ta it hai longddi véi dich w hanh
chinh thé tai VPCT tinh Kon Tum.
5.2. MOT SO KIEN NGHI VOI LANH PAO CUC THUE
TINH KON TUM

- Tang arong gido ac cong cliic nganh thé ca vé& van héatng
xtr, thaido phuc wu 1an ning hrc chuyén mén.

- Thyc hién giai quyét cac thi tuc hanh chinh thuding quy trinh,
dang thi tuc; tra két qua giai quyét thi tuc hanh chinh thiicho
doanh nghip ding thyi han hoic sm nhit c6 th va tan ché d&én
mic i da cac sai sot.

- VPCT én c6 K haach trién khai 4p dng he thong quan Iy chit
lwong dch w hanh chinh thiitheo tiéu chén 1SO.

- Lam tt cong tac #ip dan; cong khai cadslién thai duong day
néng...
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- Xt ly nghiém cac hanh vi iimg nhéu, ara quyén (réu co) @a
cong chirc nganh thé.

- Hoan thén ke théng tin foc phic vu cho cong tac cungip dich
vu hanh chinh thticho khach hang.

- Tang arong cong tac khai tuqua mang.

5.3. NHUNG HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP
THEO CHO DE TA|
5.3.1.Mgt sb han ché cia dé tai

Téac gi nhan thdy, miac dudé tai da thre hién thanh céng nimg
van con ndt s5 han ché nhr sau:

- Kha ning gii thich aia cac bén doc lap déi vai bién phy thuoce
trong md hinh bi quy boi vira xay drng chra thit sy cao (63,1%).

- Céc sig. dungdé kiém dinh t cho cac &1sd B kha bn. Biéu nay c6
thé anh hrong dén do tin cay cia cac B sd B caa md hinh bi quy
boi.
5.3.2.Nhitng hwéng nghién atu tiép theo chodé tai

- Bé sung ndt sd nhan 6 vao mé hinh nghiénio dé nang cao ki
ning gii thich cho bin phy thuse trong md hinh (s hai long khach
hang).

- Tang kich thréc mau diéu tradé nang caal tin ciy cho Kt qua
nghién @u.
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