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XAC PINH CAC YEU TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG
CUA NGUOI DAN POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CUA TRUNG TAM
PHUC VU HANH CHINH CONG TINH VINH LONG

NGUYEN HUYNH THU*

Tom tit

vy cua Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh Vinh Long thong qua

viée sir dung két hop phwong phdp dinh tinh va dinh leong, téc gia sir
dung Phiéu khdo sdt, tién hanh thu thdp dit liéu tir viéc khdo sat 161 nguwoi
ddn da va dang sw dung dich vu hanh chinh cong tai Trung tam.

Bdi viet nghién cuu sy hai long cua nguoi dan doi voi chat lwong dich

Lan luwot thuc hién kiém dinh @6 tin cdy thang do (Cronbach’s Alpha),
phdn tich nhan t6 kham phd (EFA), twong quan Pearson, phan tich hoi quy hoi
quy tuyén tinh da bién, nghién ciru dd xdc dinh dwoc 5 yéu té danh hwdng dén
sw hai long cua nguoi dan déi véi chat luwong dich vu cua Trung tam Phuc vu
hanh chinh c¢éng tinh Vinh Long, dé la: (1) Tiép can dich vu, (2)Sw dép img,
(3)Ndng lc phuc vu, (4)Quy trinh thii tuc va (5)Sw phdn hoi gdp .

Tw khoa: sw hai long, chit lwong dich vu, Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong tinh Vinh Long.

Abstract

This study focuses on the following objectives: Identifying and measuring
factors affecting people s satisfaction with service quality of Vinh Long Center
for Public Administration (Center). Through the use of a combination of
qualitative and quantitative methods, the writter uses the survey questionnaire,

collecting data from the survey of 161 people who have been using public
administrative services at the Center.

The researcher (the author) has in turn performed the scale reliability test
(Cronbach's Alpha), exploratory factor analysis (EFA), Pearson correlation,
multivariate linear regression analysis, the study has identified 5 factors,
which affects on the satisfaction of people with the service quality of Vinh
Long Public Administration Service Center, which are: (1) Access to service,
(2) Response, (3) Service capacity, (4) Processes - procedures, (5) Feedback
and suggestions.

Keywords: satisfaction, service quality, Vinh Long Public Administration
Service Center.

* Tinh Poan Vinh Long
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I. Pit van dé

Giai quyét thu tuc hanh chinh theo co
ché mét cira, mot cira lién thong 14 mot trong
nhitng ndi dung quan trong cua Chuong trinh
cai cach hanh chinh tinh Vinh Long. Co ché
mot cira, mat cua lién thong da duoc trién khai
& hau hét co quan hanh chinh tir tinh dén xa.

Trong thoi gian qua, B phan tiép nhan
va tra két qua cdc s0, ban, nganh, UBND cép
huyén, UBND cép xa ctia tinh Vinh Long da
duoc dau tw mua sim trang thiét bi, try s¢ ngay
duoc khang trang, hi¢n dai phuc vu td chuc,
c4 nhan tot hon trong qué trinh giai quyét thi
tuc hanh chinh. Tuy nhién, Bén canh nhiing
két qua dat dugc, viée giai quyét thu tuc hanh
chinh theo co ché mét cira trén dia ban tinh
van con nhimg han ché nhét dinh, nhu: chét
luong ctia co ché mot cira chua dong déu giira
cac s&, ban, nganh, dia phuong; van con hod so
tré hen; Cong tac kiém tra, giam sat qua trinh
tiép nhan, giai quyét tha tuc hanh chinh cho
céc to chue, doanh nghi¢p, ca nhan tai tinh
Vinh Long thoi gian qua con han ché...; Bé
tiép tuc phat huy két qua dat duoc, khac phuc
nhimng han ché trong giai quyét tha tuc hanh
chinh cho ngudi dan, doanh nghiép theo co
ché mot ctra, co ché mot ctra lién thong. Thang
10 nim 2018, Uy ban nhan dan tinh thanh
1ap Trung tam Phuc vu hanh chinh cong tinh
Vinh Long. Viéc thanh 1ap Trung tam Phuc vu
hanh chinh c6ng tinh Vinh Long (sau day viét
tat 1a Trung tim) nham tiép tuc trién khai thuc
hién tbt hon nita co ché mot cira, mot cira lién
thong, tap trung quan 1y théng nhat tinh gon
dau mdi, tao co ché phéi hop chit ché gitra
co quan hanh chinh nha nuéc cic cap trong
qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh cho t6
chtrc, ca nhan. Chinh vi vay, viéc nghién ctru

sy hai long ctia nguoi dan ddi voi chét lugng
dich vu cua Trung tdm Phuc vu hanh chinh
cong tinh Vinh Long 1a can thiét.

I1. Muc tiéu, Pdi twong, pham vi nghién
ctru va phwong phap nghién ciru

2.1. Muc tiéu nghién ciru

Xac dinh va do luong cac yéu td anh
huong dén su hai 10ng ciia nguoi dan dbi voi
chat lwong dich vu cua Trung tam Phuc vu
hanh chinh cong tinh Vinh Long.

2.2. Poi twong va pham vi nghién ciru

+ DPbi tuong nghién ctru: Xac dinh cac
yéu t6 anh hudng dén sy hai long ctia ngudi
dan ddi vai chat lugng dich vu ctia Trung tam
Phuc vu hanh chinh cong tinh Vinh Long.

+ Doi tuwong khdo sat: Ngudi dan da
va dang str dung dich vu hanh chinh céng
cua Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng tinh
Vinh Long.

+ Pham vi nghién ciru: D8 tai chi tap
trung xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su
hai 1ong ctia ngudi dan d6i véi chat lugng dich
vu tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong tinh
Vinh Long.

2.3. Phwong phap nghién ciru

bé dat duoc muc tiéu nghién ctu dé ra,
tac gid sir dung phuong phap nghién ctru hon
hop, duoc tién hanh qua 2 budc 1a phén tich
dinh tinh va phan tich dinh lugong. So lugc 2
budc nghién ctru nhu sau:

Nghién cvu dinh tinh (so bg): su dung
phuong phép chuyén gia nham xay dung phiéu
khao sat chinh thirc. Tac gia tong hop 1y thuyét
va cac nghién ctru co lién quan, d& xuat mo
hinh nghién ctru.
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Nghién cuu dinh lwong (chinh thirc):
Thong qua Phiéu khao sat chinh thuc, tac
gia tién hanh khao sat nguoi dan da va dang
st dung dich vu tai Trung tdim Phuc vu hanh
chinh cong tinh Vinh Long. Sau khi thu thap
dir licu, tac gia tién hanh Kiém tra hé so tin
cay Cronbach Anpha dé dam bao do tin cay
ctia thang do, phan tich nhan t6 kham pha dé
tong hop dit liéu va phan tich hoi quy da bién
dé xac dinh yéu t6 nao c6 anh huong dén sy
hai 1ong va murc do anh hudng cia yéu td do.

2.4. Lugt khao tai li¢u

+Dé tai: Pdnh gid s hai long ciia nguoi
déan doi véi chat lwong dich vu theo co ché
mét cira tai UBND huyén Ldp Vo, tinh Pong
Thap, tac gia Chau B4 Nién, luan van thac si,
bai hoc Ciu Long (2017) [10]

+ Bai bdo: Phan tich sy hai long cua
nguoi dan doivéi dich vu hanh chinh cong tai
Uy ban nhdn déan huyén Cang Long, tinh Tra
Vinh, tac gia Doan Pham Quang Ly (2020),
Tap chi Cong thuong 02/2020.

+ Bai viét: Nghién ciru sw hdi long cia
nguwoi dan doi voi dich vu céng tai sé giao
thong van tai Tra Vinh, cia cac tac gia Pham
Thanh Péu va bang Thanh Ha, tap chi Tai
chinh 2/2019.

+ Bai bao: Dich vu hanh chinh cong trong
nén hanh chinh nha nwée Viét Nam cia tac gia
Nguyén Van Pong, Tap chi Ly luan chinh tri
56 6-2017

Khi thyc hién dé tai, tac gia da tham khao
va ké thira mot s6 két qua tir cac cong trinh
khoa hoc cong bd. Tuy nhién, cho dén nay,
chua c6 bai bao, cong trinh nghién ctru nao
nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén su hai
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long ctia nguoi dan ddi vi chét luong dich vu
cua Trung tdm Phyc vy hanh chinh cong tinh
Vinh Long.

III. Co sé 1y thuyét va mé hinh nghién
ctru dé xuat

3.1. Co s& Iy thuyét

3.1.1. Khai niém dich vu cong va dich
vu hanh chinh cong

+ Dich vu cong la loai hinh dich vu duoc
cung cap boi cac co quan hanh chinh Nha nuée
cho céc ca nhan, to chirc bén ngoai, khong
mang tinh chat cong vu, nham dép tmg nhu cau
cu thé vé mat phap 1y. Dich vu cong 1a nhiing
hoat dong truc tiép cac loi ich chung thiét yéu,
c4c quyén va nghia vu co ban cua cac td chuc
va cong dan do Nha nudc dam nhan hay uy
quyén cho cac co so ngoai nha nudc thie hién
nham dam bao trat tir va cong bang xa hoi.

Dich vu cong la nhiing hoat dong phuc
vu céc loi ich chung, thiét yéu, cic quyén va
nghia vu co ban cua td chirc va cong dan do
Nha nudce truc tiép thuc hién hoac chuyén giao
cho cac co s ngoai Nha nude thyc hién nham
muc tiéu hiéu qua va cong bang. Dich vu cong
la nhitng hoat dong ctia co quan nha nudc trong
viée thuc thi chire ndng quan 1y hanh chinh nha
nudc va bao dam cung ung cac hang hoa cong
cong phuc vu nhu cau chung, thiét yéu cua xa
hoi. Viéc tién hanh hoat dong dy c6 thé do nha
nudc hodc tu nhan ddm nhiém. [2]

Xét theo linh vuc cung tng dich vy, dich
vu cong gém 3 loai: dich vu cong trong linh
vuc sy nghi€p; dich vu cong trong Ilinh vuc
cong ich va dich vu cong trong linh vuc hanh
chinh nha nudc hay con goi la dich vy hanh
chinh cong. [2]
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+ Dich vu hanh chinh cong (DVHCC) la
nhitng hoat dong giai quyét cac cong viéc cu
thé lién quan dén cic quyén va nghia vu co
ban cua cac to chuc va cong dan dugc thuc
hién dua vao tham quyén hanh chinh - phap
1y cua Nha nudc.

Theo Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP ngay
13/6/2011 cta Chinh phu: Dich vu hanh chinh
cong 1a nhitng dich vu lién quan dén hoat dong
thuc thi phap luat, khong nham muc tiéu loi
nhuén, do co quan nha nudc ¢6 thim quyén
cap cho t6 chirc, ca nhan dudi hinh thirc cac
loai gidy to ¢6 gia tri phap 1y trong cac linh
vuc ma co quan nha nudc d6 quan ly. Mdi
DVHCC gin lién v6i mot thu tuc hanh chinh
dé giai quyét hoan chinh mdt cong viéc cu thé
lién quan dén t6 chirc, ca nhan.

3.1.2. Pic diém dich vu hanh chinh
cong
Dich vu hanh chinh cong c6 déc trung sau:

Thir nhat, dich vu hanh chinh cong chi
¢6 thé do cic co quan hanh chinh nha nudc
(NN) cung tng, viéc cung ung DVHCC luon
gin v6i thAm quyén va hoat dong cua cac co
quan hanh chinh nha nuéc

Thir hai, dich vu hanh chinh c6ng nham
phuc vu cho hoat dong quan ly nha nudc, dich
vu hanh chinh cong ban than ching khong
thudc vé chiic nang quan 1y nha nude, nhung
lai 1 hoat dong nham phuc vu cho chtic ning
quan Iy NN.

Thir ba, dich vu hanh chinh cong la nhiing
hoat dong khong vu 191, néu c6 thu tién thi thu
dudi dang 18 phi (chi danh cho nhitng nguoi can
dich vu) ndp ngan sach nha nudc. Noi lam dich
vu khong truc tiép huong loi tir ngudn thu nay.

Thtr tu, moi cong dan va td6 chuc déu
¢6 quyén binh dang trong viéc tiép nhan va
st dung céac dich vu hanh chinh cong véi tu
cach 1a ddi tugng phuc vu cua chinh quyén
NN c¢6 trach nhi¢ém va nghia vu phuc vu cong
dan trén nguyén tic cong bang, dam bao su
6n dinh, binh déng va hiéu qua cia hoat dong
quéan ly xa hoi.

M0t s6 logi hinh co ban ciia dich vu hanh
chinh céng: cac hoat dong cip cac loai gidy
phép, hoat dong cip cac loai gidy xac nhan,
chting thuc, hoat dong thu céc khoan dong
gbp vao ngan sach va cac quy ctia Nha nudc
va giai quyét khiéu nai, t6 cdo ciia cong dan
va xu 1y cac vi pham hanh chinh.

3.1.3. Phén loai dich vu cong

C6 thé chia dich vu cong thanh 02 loai
co ban nhu sau:

- Dich vu hanh chinh cong: 1a dich vu do
co quan hanh chinh c6ng cung cap truc tiép
cho ngudi dan, gan voi thue hién chirc ning
quan 1y Nha nudc (NN) va lién quan dén hoat
dong thuc thi phap luat cua cac co quan NN.
Nha nuée dua trén co s quyén luc dé dap ung,
dam bao cac quyén, tu do, loi ich hgp phép cua
cong dan, dam bao va duy tri trat ty, an ninh xa
hoi, cac quyén va nghia vu co ban clia ngudi
dan nhu: an ninh trét tu, ho khau, cép phép
kinh doanh, xuét nhép canh, hai quan, thué...

- Dich vy cong cong: 1a dich vy nham
thoa mén nhu cau thiét yéu va quyén co ban
cua nguoi dan trong viéc hudng thu cac cua
cai, vt chat va tinh than cta xa hoi, bao gém
cac loai sau:

+ Dich vu su nghi€p cong: 1a dich vu
lién quan dén nhu cu va quyén loi co ban
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d6i voi su phat trién con ngudi vé tri lyc va
thé luc nhu: y té, gido duc, vin hoa thong tin,
khoa hoc, bao hiém an sinh xa hoi, tu vin hd
trg phap ly...

+ Dich vu kinh té ky thuat: 1a dich vu gén
v6i nhu cau vat chat, phuc vu loi ich chung
cua xa hoi, bao gém: cung ung dién, nudc,
giao thong cong cong, buu chinh vién thong,
v¢ sinh mdi truong, thuy loi. ..

3.1.4. Mi quan hé giira chét lugng dich
vu va sy hai long ctia khach hang

Mot sb tac gia cho rang gitta chit luong
dich vu va sy hai long cta khach hang c6 su
trung khép, vi thé hai khai niém nay co thé
sir dung thay thé 1an nhau. Mot s6 nghién ciru
khac lai cho réng gitra chét lugng dich vu va
su hai long cua khach hang 1a 02 khai niém
khéc nhau: chat luong dich vu xem nhu nguyén
nhan tao nén sy hai long cua khach hang; su
hai 1ong cua khach hang xem nhu 1a két qua;
su hai long co tinh chat du bao su mong doi
va chat lugng dich vu (CLDV) 1a mét chuin
ly tudng.

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller
(2006): “Su thoa man cua khach hang la cam
gidc hai long hay thdt vong ciia ho . Su thoa
maén cia khach hang 1a mot thai d6 tong quat
no6i lén sy hai long cta ho khi st dung mot
dich vu, trong khi d6 CLDV chi tap trung vao
nhitng thanh phén cu thé cua dich vu. Vi vay,
c6 thé thdy rang mic do thoa man ctia khach
hang 13 ham s cua sy khac biét giira két qua
nhén dugc va ky vong cia ho vé CLDV. Néu
két qua thuc t& kém hon so v6i ky vong thi
khach hang s& khong hai 1ong, néu két qua
thye té tuong xtng voi ky vong thi khach hang
s& hai long va voi két qua thuc té vuot qua su
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mong doi thi khach hang sé& rat hai long, vui
suong va thich thu.

Theo Tony Bovaird & Elike Loffler
(1996): “Quan tri chat lugng cao khong chi
lam gia tang théa man khach hang véi dich vu
cong ma con xay dung su trung thyc trong quan
tri cong thong qua qua trinh minh bach, trach
nhiém giai trinh va thong qua qua trinh d6i
thoai dan chu”. Banh gia khu vuc cong trong
cung cap dich hanh chinh céng phai dugc hiéu
bang khai niém chinh tri ciia chat lugng, hiéu
dugc khu vuc cong la chét xuc tac trach nhiém
cua xa hoi dan sy ndng dong, thong qua hoat
dong cua cong dan va cac nhom loi ich khac.

Viéc nang cao su hai long khach hang
d6i véi dich vu hanh chinh c6ng ciia mot co
quan, t6 chirc cong quyén la co so, dong luc
dé khu vuc cong cai tién cac hoat dong dich
vy, nang cao hi¢u lyc, hi¢u qua cua bd may
quan 1y nha nudc, thac day tién trinh cai cach
thu tuc hanh chinh.

Tém lai, chét luong dich vu va sy hai
long cua khach hang 1a hai khai niém phan biét
nhung c6 mdi quan hé chat ché véi nhau. Két
qua ctua mot s6 kiém dinh cho thdy CLDV tac
dong Ién sy thoa man cua KH. CLDV la tién
dé cua su thoa min va 1a nhan t6 chu yéu anh
hudng dén sy thoa man cua KH.

3.2. M6 hinh nghién ciru dé xuit

Trén co s¢ tham khao va thira ké mo hinh
va két qua nghién ctru cia mot s tac gia trong
va ngoai nudc: Zeithaml va Bitner (2000),
Gronroos (1984), Parasuraman va ctg (1988),
Cronin va Taylor (1992), Nguyén Hiru Hai va
Lé Viét Hoa (2010), Lé Déan (2011), Pham Dirc
Chinh va Nguyén Xuén An (2015), H6 Bach
Nhat va Luu Thi Thai Tam (2017) va Pham
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Thi Hué va Lé Binh Hai (2018), tic gia dé xuét
gia thuyét va mo hinh nghién ctru cac yéu t6
anh hudng dén sy hai 10ng cua nguoi dan dbi
v6i chat luong dich vu cua Trung tAm nhu sau:

Trén co so tham khao 1y thuyét va cac
cong trinh khoa hoc, cdc mo hinh nghién ctru
lién quan dén dé tai, tac gia da dua ra gia thuyét
nghién ctru va moé hinh nghién ctru cac nhan
t6 anh huong dén su hai 1ong cua ngudi dan
dbi v6i CLDV cua Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong tinh Vinh Long.

Duya vao co so Iy thuyét ciing véi viée
tham khao cac nghién ctru trude, nhém gia
thuyét chinh cia moé hinh nghién ctu sy hai
10ng ctia ngudi dan vé chit lwong dich vy hanh
chinh nhu sau:

H: Tiép can dich vu. Nguoi dan dugce tiép
can dich vu cang thuan tién, dé dang, nhanh
chong va hi¢u qua thi sy hai long cia nguoi
dan cang cao.

Khi nguoi dan dén Trung tam giao dich
néu nhu trang phyc ctia can bd, nhan vién, khu
vuc giao dich, tiép dan sach, dep, dii chd ngéi
cho nguoi dan, ngoai ra con phai dugc trang
bi cac phuong tién hién dai, bén canh do viéc
b6 tri phai con thuan loi cho nguoi dan dé tiép
can va st dung cac thiét bi cling nhu dich vu.
Tao diéu kién tot cho nguoi dan tiép can dich
vu s& nang cao chit luong cung cip dich vu
va do do6 nang cao sy hai long ctia nguoi dan
khi st dung dich vu.

H,:Yéu cau cua ngudi dan duge dap ing
day du, kip thoi, chinh xac va phu hop voi quy
dinh thi nguoi dan sé hai 1ong nhiéu hon.

H.: Nang lyc phuc vu cua can bg, chuyén
vién trong Trung tam cang nhiét tinh, chuyén

nghiép, tao long tin noi cong chiing thi sy hai
long cua nguoi dan cang cao.

Théai d6 phuc vu cuia can bo nhan vién khi
tiép xtic voi nguoi dan rat quan trong vi ho chinh
1a nguoi truc tiép cung cap dich vu cho ngudi
dan. Khi can bg, chuyén vién c6 thai do giao
tiép lich sy, than thién v&i nguoi dan, nhiét tinh
gitp d9, gidi quyét thoa dang nhitng kho khin
ctia nguoi dan, thé hién tinh than trach nhiém
gidi quyét nhanh chong, linh hoat va khong c6
biéu hién tiéu cuc khi giai quyét thu tuc hanh
chinh s& gop phan ning cao chét lugng dich vu
va mang lai su hai 1ong cta nguoi dan.

H,: Su phan hoi gop y cang tét, nhanh
chong va thoa man yéu cau ctiia nguoi gop y
thi nguoi dan s€ hai long hon.

Khi nguoi dan dugce tao diéu kién thuan
loi, nhanh chong va d& dang gop ¥ truc tiép
v6i nguoi lanh dao cao nhat ctia Trung tim ho
s€ hai long hon.

Céc y kién dong gop hay céac khiéu nai
clia nguoi dan duogc giai quyét nhanh chong,
hop 1y thi sy hai long ciia ngudi dan sé gia tang.

H.: Quy trinh thi tuc don gidn, d& hiu
tao tAm ly hai long, dé chiu hon cho ngudi dan
khi di lam hd so.

Céc thi tuc hanh chinh don gian, dé
hiéu, minh bach, rd rang va thuan lgi cho qua
trinh thyc hién. Bén canh do, phai thyuc hién
ding cac quy trinh thu tuc hanh chinh nhu da
cong khai, khong phai thong qua ngudi trung
gian, khong phai dén nhiéu noi dé giai quyét
thu tuc hanh chinh.Céc biéu mau duoc chuan
hoa, cac biéu mau dé 4p dung s& nang cao su
hai 1ong ctia nguoi dan vé chat luong dich vy
hanh chinh cong.
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+ M6 hinh nghién ciru dé xudt

Tiép cén dich vu

Su dap Gng

Gidi tinh, tudi, Trinh do hoc
van, thu nhap, nghé nghié¢p

Su hai long cua

Nang lyc phuc vu

Quy trinh thu tuc

- /

H3 -
/
( 7\
Su phan hoi gop ¥
H5

nguoi dan

Hinh 1.M hinh nghién ctru dé xuat

MBS hinh héi qui dugc xac dinh nhu sau:

SHL = B, + B,*TCDV + B,*SDU +
B,*NLPV + B,*SGY + B, *QTTT

Trong do:

- SHL: Bién phu thudc: Sy hai long cua
nguoi dan.

- Céc bién doc 1ap (X,): Tiép can dich vu
(TCDV), Su bép tng (SDU), Nang luc phuc
vu (NLPV), Sy phan héi gop y (SGY) va Quy
trinh thu tuc (QTTT).

-B,: Hé s6 hoi qui (k=0,1,2,...5).
IV. Két qua nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hi¢n trén dia ban
tinh Vinh Long v&i tong sb phiéu khao sat phat
ra 13 190 phiéu, thu vé dugc 180 phiéu trong
d6 c6 161 phiéu hop 1¢, dat ty 1& 84.73%. Két
qua cho thiy ty 16 cac Phiéu khao sat hop 16
kha cao.

4.1. Thang do cac yéu t6 anh huéng
dén sy hai 1ong ciia nguwoi dan

Bing 1: Cdc yéu té anh hwéng dén sw hai long ciia nguwoi din

TIEP CAN DICH VU

1 TCDV1

Tru s¢ Trung tam ti€p nhan ho so, trd két qua giadi quyét cong viéc co
bién hi¢u, huéng dan ro rang, d¢ thay

2 TCDV2

Tru s¢ Trung tam tieép nhan ho so, tra két qua giai quyet cong viéce co
dt cho ngoi cho nguoi dan, to chirc
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Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to chie day du (quat, may lanh, may

3 TCDV3 lay s6 tu dong, dich vu photocopy, ...)

4 TCDV4 | Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chure dé sir dung

5 TCDV5 Trang. phuc can b nhan vién Trung tdm dong phuc, lich su theo dung
quy dinh

6 TCDV6 Trur}g taﬂm c6 duong day nong tu van dich vu va giai dap thac mac cua
nguoi dan 24/24

SU PAP UNG

7 SDUI | Trung tAm giai quyét hd so sia Anh/Chij phut hop véi quy dinh.

8 SDU2 | Két qua giai quyét ho so cia Anh/Chj c6 thong tin day du, chinh xAc.

9 SDU3 | Két qua giai quyét hd so ctia Anh/Chi bao dam tinh cong bang.

10 SDU4 Céc san pham ctia dich vu hanh chinh céng cia Trung tim ma Anh/
Chi str dung déu dap trng dugc yéu cau cua Anh/Chi

1 SDUS Céc quy dinh vé gidy to, thii tuc hanh chinh cong méi ban hanh luén
kip thoi thong bao cho nguoi dan, to chuec.

NANG LUC PHUC VU

12 NLPV1 | Can bg, nhan vién Trung tam tao sy tin tudng dbi v6i Anh/Chi.

13 NLPV? Cén b9, nhan vién Trung tam c6 du nang luc dé huéng dan Anh/Chi
ké khai hd so mot 1an 1a c6 thé hoan thién hd so.

14 NLPV3 C:an bd, nhE}n vién Trung tam giai quyet cong viéc cho Anh/Chi theo
ding quy dinh.

15 NLPV4 Can bo, .nhan vién Trung tam c6 kién thirc de tra 101 cac cau hdi ctua
Anh/Chi

16 NLPV5 i;n bd, nhan vién Trung tdm xwr 1y giao dich chinh xé4c, khong bi sai

SU PHAN HOI GOP Y

Lanh dao Trung tam luén thé hién su quan tam dén céc v kién dong

17 SGY1 . NS
g0p cia nguoi dan, to churc.

18 3GY?2 Cac gop ¥, khiéu nai cua nguoi dan dugce phan hoéi nhanh chong va
hop ly.

19 IGY3 Nguoi dan dugce de dang gop v truc tiép voi cap lanh dao cao nhat cua

Trung tam.

S6 20 nam 2020 51




/(IR TAP CHI KHOA HOC BAI HOC CUU LONG

QUY TRINH THU TUC

20 | QTTTI1 | Quy trinh thii tuc hanh chinh duoc niém yét cong khai dé thay

1 QTTT2 Tfung tarp thuc hién dung cac quy trinh thu tuc hanh chinh nhu da
cong khai

22 QTTT3 | Yéu t hd so ma anh/chi dugc yéu cau ndp 1a dung quy dinh

23 QTTT4 | Muc phi/lé¢ phi ma anh/chi dugc yéu cau ndp la ding quy dinh

24 QTTT5 | Thoi han giai quyét cong viée ciia anh/chi 1a phu hop, ding quy dinh

SU HAI LONG

75 SHL1 Anh/Chi hai long voi chét lugng dich vu hanh chinh cong tai Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong tinh Vinh Long.

2 SHL? Dich vu hanh chinh cong tai Trung tdm dép tmg day du cac yéu cau
cua Anh/Chi?

27 SHL3 A:nh/Ch; sé tiép tuc su dung cac dich vu hanh chinh cong tai Trung
tam.
Anh/Chi s€ gi6i thi¢u dich vy hanh chinh cong tai Trung tam v&i ban

28 SHL4 A oo A
be, nguoi than.

4.2. Phan tich d¢ tin cdy Cronbach’s
Alpha

Viéc kiém dinh thang do bang hé sb
Cronbach Alpha dugc thyc hién véi tat ca cac
yéu td anh huong dén sy hai 1ong ctia nguoi déan.

Qua phan tich kiém dinh Cronbach’s alpha,
hé s6 twong quan bién tong ctia bién NLPV5 la
0.248 (< 0.3) thap hon tiéu chudn cho phép nén
bién nay bi loai va chay Cronbach’s Alpha lan
th 2, khi @ mo hinh van giit nguyén 5 thang
do v&i 27 bién (23 bién quan sat cta bién doc
1ap va 04 bién quan sat ctia bién phu thudc)

4.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phan tich EFA duoc tién hanh theo
phuong phap trich yéu t Principal Component
Analist v&i phép xoay Varimax. Trong phén

tich EFA lan thtr nhat, bién NLPV3 duoc tai
1én & ca hai nhan t, do d6 bién nay bi loai va
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Nguon: Téc gid tong hop

tién hanh phén tich nhan t6 kham pha lan thi
2 v6i két qua nhu sau:

Két qua kiém dinh Bartlett v6i sig =
0.000 va chi s6 KMO = 0.741 (0.5 < KMO =
0.741 < 1) diéu nay c6 nghia phan tich nhan
t6 thich hop cho dit liéu thyc té dap tmg dugc
yéu cau. Gia trj Eigenvalues = 1.417 > 1 thoa
diéu kién va hé sd tai cua cac bién quan sat
16n hon 0.5 dat yéu ciu ciia nghién ctru. Phan
tich da ruat trich dugc 5 yéu tb voi phuong sai
trich 1a 76.537% (> 50%) dat yéu cau.

Ma trén nhén t6 sau khi xoay ¢6 22 bién
quan sat phit hop va hé sé tai déu 16n hon 0.5
thoa yéu cau. Qua do6 ¢ 05 yéu tb véi cac bién
dic trung cia ting nhan t6 dugc sip xép va
nhom lai, tac gid tién hanh dat tén yéu t6 nhu sau:

Yéu té ther nhat: gdm 07 bién quan sat
(TCDV4, TCDV3, TCDV2, TCDV5, TCDV6,
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TCDV1 va SDU1). Pay 1a nhém bién thude
vé yéu tb Tiép can dich vy, ky hi¢u TCDV.

Yéu t6 tht hai: gdm 04 bién quan sat
(SDU3, SDUS, SDU4 va SDU2). Bay la nhém
bién thudc vé yéu td Sy dap tng, ky hiéu SDU.

Yéu t6 thir ba: gdm 03 bién quan sat
(NLPV4, NLPV2 va NLPV1) bay la nhom
bién thudc vé& yéu td Nang luc phuc vu, ky
hi¢éu NLPV.

Yéu tb tht tu: gébm 03 bién quan sat
(SGY1, SGY3 vaSGY?2). Pay 1a nhom bién
thudc vé yéu to Su phan hoi gop v, ky hiéu SGY.

Yéu t6 thr nam: gdm 05 bién quan sat
(QTTT2,QTTT3,QTTT1, QTTT4 va QTTTS).
Pay 1a nhom bién thudc vé yéu té Quy trinh
thu tuc, ky hi¢u QTTT.

4.4. Phan tich twong quan

Trude khi tién hanh phén tich hoi quy
tuyén tinh boi, ta phai tién hanh phan tich trong
quan dé xem xét méi twong quan giira cac bién
ddc lap véi bién phu thudc va gitra cac bién doc

1ap v&i nhau trong mo hinh nghién ctru. Tir két
qua phan tich hé s6 twong quan, cac gid tri cho
thdy cac bién ¢ twong quan véi nhau, 5 yéu
t6 doc 1ap déu c6 su twong quan véi yéu t Su
hai long cuia nguoi dan. Trong d6 tuong quan
manh nhét 13 bién TCDV (Tiép can dich vu
0.647) va tuong quan yéu nhit v6i bién QTTT
(Quy trinh thii tuc 12 0,022) va chung déu c6 y
nghia & mirc 1% va 5% nén ta co thé két luan
céc bién doc 1ap nay co thé dwa vao md hinh
dé giai thich cho bién Sy hai 1ong ctia ngudi
dan. Tom lai, sau khi kiém dinh Pearson thi
giita cac bién doc 1ap voi nhau déu thoa didu
kién dé dua vao phan tich hoi quy.
4.5. Ham hdi qui tuyén tinh da bién

Phan tich hdi quy tuyén tinh da bién duoc
tién hanh véi 5 bién doc lap 1a Tiép can dich vu
(TCDV), Sy bép ung (SDU), Nang luc phuc
vu (NLPV), Sy phan hdi gop ¥ (SGY) va Quy
trinh tha tuc (QTTT)va 1 bién phu thudc: Su
hai long (SHL) va sir dung phuong phéap Enter.

Bdng 2. Két qud héi qui da bién

Hé s6 hdi quy  Hé sb hdi quy o Théng ké da
e - - Mirc y - A
L chwa chuan hoa da chuan hoa - cong tuyén
Mo hinh . T nghia — —
Sai s0 Beta Sig Do chap Hg¢so
chuan ' nhin VIF
Hingsd |  .035 249 141 .000
TCDV 558 .070 488 | 8.005 .000 760 | 1.315
1 SDU 368 .059 349 | 6.241 .000 905 | 1.105
NLPV 138 .060 146 | 2312 .022 706 | 1.417
SGY 014 .065 014 214 .000 .699 | 1.430
QTTT 114 .073 .084 | 1.549 .000 954 | 1.049
R? hiéu chinh 0.548
Hé sb Sig. 0.000
Gia tri kiém dinh Durbin- Watson 2.246

Nguon: Két qud phan tich tir SPSS
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Vi két qué tir bang trén, ca 5 bién TCDV,
SDU, NLPV, SGY va QTTT c6 ¥ nghia thong
ké vdi do tin cay trén 95% (Sig. < 0,05).

Viéc kiém tra hién tuong da cong tuyén
duoc thuc hi¢n thong qua nhan td phong dai
phuong sai VIF. Can ctr vao s lidu ciia bang
két qua hoi quy da bién (Bang 2) thi nhén to
phong dai phuong sai VIF ctia mé hinh hdi
quy c6 gia tri nho hon 10 do d6 khong ¢ dau
hiéu cua hién twong da cong tuyén.

4.6. Ham hoi quy da bién

Tt bang 2.cho thay, R? hiéu chinh
(Adjusted R-Square) 1a 0.548, tirc 1a kha nang
giai thich mirc d6 bién thién SHL ngudi dan
boi cac bién doc 1ap dat 54.8%.

Ham hoi qui da bién thé hién nhiing yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong cua nguoi dan
ddi véi chét lugng dich vu tai Trung tdm Phuc
vu hanh chinh céng tinh Vinh Long nhu sau:

SHL = 0.488*TCDV + 0.349*SDU +
0.146*NLPV + 0.014*SGY + 0.084*QTTT

Trong do: TCDV: Tiép can dich vy; SDU:
Su Bap tng; NLPV: Nang luc phuc vy; SGY:
Su phan hoi gop ¥; QTTT: Quy trinh thi tyc.

Tur phuong trinh trén ta xac dinh dugc:

+ Yéu t6 anh huong manh nhat 1a Tiép
can dich vu v6i B = 0.488 va c6 mdi quan hé
cuing chiéu voi sy hai 10ng cua nguoi dan.

+Yéu t6 anh huong manh thi hai 1a Sy
Dap tmg voi p=0.349 va c6 mdi quan hé cing
chidu véi su hai long ciia ngudi dan.

+ Yéu t6 anh huong thir ba 1a Nang lyc
phuc vu v6i = 0.146 va co mdi quan hé cing
chiéu voi sy hai long cia ngudi dan.

+ Yéu té anh huong tha tu 1a Quy trinh
th tuc véi hé sb hoi quy 1a p = 0.084 va cd
mdi quan hé cing chiéu voi su hai long cia
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nguoi dan.

+Yéu td anh huong thap nhét 1a Sy phan
hoi gop ¥ voi p=0.014 va c6 mdi quan hé cling
chiéu voi sy hai long cta ngudi dan.

4.7. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Sau khi loai bién khong dam bao do tin
cay 1a NLPV5 con lai 23 bién, tac gia tiép
tuc phén tich nhan té nhan t6 khdam pha EFA
dung dé rat trich dit liéu va nhém cac nhan to
lai vo1 nhau.

4.7.1 Phén tich nhan t6 kham pha cho
cac bién doc lap

Tiéu chuan Bartlett va hé s6 KMO dung
dé danh gia sy thich hop cta EFA. Theo do,
gia thuyét H, (céac bién khong c6 twong quan
v6i nhau trong tong thé) bi bac bo va do do
EFA duogc goi 1a thich hgp khi: 0,5 <KMO <
1 va Sig < 0,05 (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2005).

+ Tiéu chuan rat trich nhan t6 gdom chi
) Engenvalue (dai dién cho lugng bién thién
duoc giai thich boi cac nhan td) va chi sb
Cumulative (tong phuong sai trich cho biét
phan tich nhan t6 giai thich duoc bao nhiéu
% va bao nhiéu % bi that thoat). Trong do,
Engenvalue > 1 va duoc chap nhan khi tong
phuong sai trich > 50%.

+ Tiéu chudn hé sb tai nhan t6 (Factor
loadings) biéu thi twong quan don giita cac
bién véi cac nhan t, dung dé danh gia muc
y nghia cua EFA. Theo Hair va ctg, Factor
loading > 0,3 dugc xem la dat muc tdi thiéu;
Factor loading > 0,4 dugc xem la quan trong;
Factor loading > 0,5 dugc xem la c6 y nghia
thuc tién.

Trong nghién ctru nay, tac gia giir lai cac
thang do c6 tri s6 Cronbach alpha > 0,6 va loai
cac bién quan sat co tuong quan bién-tong <0,3.
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Bing 4.13.Két qud phan tich EFA cdc bién djc lip

Ma trin xoay cic yéu to theo phwong phap Varimax
Nhén t6

TCDV4

.884

TCDV3

.862

TCDV2

.833

TCDV5

.825

TCDV6

815

TCDV1

176

SDU1

530

QTTT2

871

QTTT3

851

QTTTI

.828

QTTT4

185

QTTT5

704

SDU3

.943

SDUS

942

SDU4

.839

SDU2

765

NLPV4

913

NLPV2

.886

NLPV1

.806

SGY1

.834

SGY3

.833

SGY2

.830

Hé s6 Kaiser - Meyer - Olkin (KMO)

741

Kiém dinh Bartlett

Sig.

0.000

Eigenvalues

6.819

3.413

2.846

2.344

1.417

Phwong sai trich (%)

30.995

46.510

59.444

70.097

76.537

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
trong lan thi nhat v6i 23 bién c6 bién NLPV3
nam & 2 ¢dt nén bj loai, trong lan tha 2 (két
qua ¢ bang trén va phu luc 3) rit trich dugc 5

nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia nguoi

Nguon: Két qud tinh todn tir phan mém SPSS
dan ddi véi chat lugong dich vu ctia Trung tam,
cac yéu tb nay gém: Tiép can dich vy, Su dép
g, Nang lyc phuc vy, Su phan hdi gop y va
Quy trinh thu tuc.

Két qua kiém dinh Bartlett voi sig=0.000
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va chi s6 KMO = 0.741 (0.5 < 0.741 <1) nhu
vay phan tich nhan t 1a thich hop va dap tng
dugc yéu cau. Gia tri Eigenvalues =1.417> 1
thoa diéu kién va hé sb tai cua cac bién quan sat
16n hon 0.5 dat yéu cau cua nghién ctru. Phan
tich da rat trich dugc 5 nhan t6 voi phuong sai
trich 1a 76.537% (> 50%) dat yéu cau.

5 nhan t6 v6i cac bién dic trung cua ting
yéu td duoc nhom lai véi tén méi nhu sau:

Nhan td thir nhat duoc dat tén méi 1a
TCDV bao gébm: TCDV4, TCDV3, TCDV?2,
TCDVS5, TCDV6, TCDV1 va SDUL..

Nhan t6 tha hai véi tén méi 14 SDU
goém: 5 bién quan sat (SDU3, SDU5, SDU4
va SDU2).

Nhan t6 tht ba 1a Nang luc phuc vu
(NLPV) bao gdm: 3 bién (NLPV4, NLPV2
va NLPV1).

Nhén tb thir tw ¢6 tén moi 1a SGY gom:
SGY1, SGY3 va SGY2.

Nhan té thir nam dugce dat tén QTTT
bao gébm: 5 bién quan sat (QTTT2, QTTT3,
QTTTI1, QTTT4 va QTTTS).

4.7.2. Phan tich nhén t6 kham pha cho
bién phu thudc

Két qua phan tich nhan t6 khdam pha EFA
dbi v6i 4 bién quan sat cua thang do sy hai
1ong ciia ngudi dan vé chat luong dich vu ciia
Trung tam nhu sau:

Bing 4.14. H¢ s6 KMO va kiém dinh Bartlett bién phu thuéc

SHL2 911
SHL3 .891
SHL1 874
SHL4 .839
Heé s6 Kaiser-Meyer-Olkin 0.785
Kiém dinh Barlett | Sig. 0.000
Gi4 tri tong phuong sai trich (Eigenvalue) 3.091
Phuong sai trich (%) 77.278

Theo bang trén, Hé s6 KMO = 0.785 thoa
man diéu kién 0.5 <0.785 < 1, do d6 phén tich
nhan t6 thich hop vé6i dir liéu. Két qua kiém
dinh Bartlett co mtrc ¥ nghia 0.000 <0.05. Pidu
nay chung té dit liéu ding dé phan tich nhan
t6 1a phu hop

Gia trj tbng phuong sai trich 1a 3.091 >
1 va gia tri phuong sai trich 1a 77.278% lon
hon 50%, cho thy dat yéu cau ctia nghién ctru.
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Nguén: Két qud tinh todn tir phdn mém SPSS

Hé sd tai cua 4 bién déu 16n hon 0.5 dat
yéu cau. Do d6, nhan t6 Sy hai 1ong duoc gitt
nguyén va bao gdm: SHL2, SHL3, SHL1 va
SHL4 dugc nhom lai dat tén 1a Sy hai long cta
nguoi dan, ky hi¢u SHL.

V. Két luin

Vi¢e thanh 1ap Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong tinh Vinh Long vao thang 10 nam
2018 di va s& gop phan day manh viéc thuc
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hién thanh cong Chuong trinh céi cach hanh

chinh tinh Vinh Long trong nhitng nam tdi, vi

vay viéc tién hanh nghién ctru cac yéu td anh

hudng dén su hai 1ong cua nguoi dan dbi voi
chét luong dich vu tai Trung tAm Phuc vu hanh
chinh c6ng tinh Vinh Long 14 can thiét. Nghién
clru nay c6 muyc tiéu la: Xac dinh va do luong
cac yéu to anh huong dén sy hai 10ng ctia nguoi
dan dbi v6i cht luong dich vu ciia Trung tm

Phuc vu hanh chinh cong tinh Vinh Long.

DPé dat duge muc tidu nghién ctru trén,
tac gia sir dung mo hinh hdi quy tuyén tinh da
bién, tién hanh khao sat 161 nguoi dan trén dia
ban tinh Vinh Long da va dang str dung dich vu
hanh chinh cong cua Trung tim. Két qua tinh
toan da xac dinh duoc 5 yéu té anh hudng dén
su hai 1ong ctia nguoi dan dbi voi chit luong
dich vu ctia Trung tdm Phyc vu hanh chinh cong
tinh Vinh Long va mtrc 46 anh hudng tir cao
nhat dén thap nhat lan luot 1a: Tiép can dich
vu, Su dap tmg, Nang lyc phuc vy, Quy trinh
thi tuc va Su phan hoi gop ¥.Viée xac dinh rd
va khoa hoc cac yéu t6 trén s& gop phan gitp
cac co quan quan ly nha nudc cua tinh Vinh
Long phat huy cac yéu td quan trong, han ché
cac yéu td tidu cyc nham nang cao chat luong
dich vy hanh chinh cong trén dia ban tinh Vinh
Long noi chung va tai Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong tinh Vinh Long noi riéng.
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