Kinh té & Chinh sdch

YEU TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA NGUOI DAN VE

CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH CONG TAI BQ PHAN MOT CUA

UBND HUYEN CHUONG MY, THANH PHO HA NOI

Nguyén Thi Xuin Huwong!, Trin Thi Hing', Nguyén Nhwr Bang!, Nguyén Thity Dung'
"Triwong Pai hoc Lam nghiép

TOM TAT

Chét lugng dich vu hanh chinh cong 1a mot chu dé dwoc xa hoi va cac nha nghién ctru rit quan tAm thoi gian
gén day. Nghién cru nay st dung md hinh phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis- EFA) dé
xac dinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia nguoi dan vé chét lugng dich vu hanh chinh cong (HCC)
tai UBND huyén Chuong My, thanh phd Ha Noi. Nghién ctru str dung s6 liéu diéu tra 200 nguoi dan da sir
dung dich vu HCC tai UBND huyén Chuong My trong nam 2019. Két qua phan tich da chi ra dugc 4 nhom yéu
t6 anh huong rd rét dén su hai long cia ngudi dan véi chét lugng dich vu HCC diém nghién ctru, gdm: (1)
Nang luyc va thai d6 phuc vy cia can bg; (2) Su tin cay trong cung cap dich vy; (3) Su dong cam; (4) Co so vit
chat cia UBND Huyén. Trén co s& d6, nghién ctru di dé& xudt mot sé giai phap nhim nang cao chét lwong dich
vu HCC tai UBND huyén Chuong M, do la: (1) nang cao nang luc chuyén moén cua can bg cong chure tai bd
phén mdt clra va cac bg phén co lién quan; (2) Tang cuong ap dung cong ngh¢ thong tin trong quan ly va giai
quyét thii tuc hanh chinh cho ngudi dan hiéu qua, nhanh chéng; (3) Xay dung 16 trinh rt ngin thoi gian giai

quyét hd 0, giam hd so tré hen dé tao thuén lgi cho ngudi dan.
Tir khéa: Chét lwgng dich vu, hanh chinh céng, huyén Chwong MY, sw hai long.

1. PAT VAN PE

Cai cach thu tuc hanh chinh nhiam nang cao
su hai long cua nguoi dan la mét trong nhitng
nhiém vu quan trong trong chi dao cdi cach
hanh chinh ¢ nudc ta trong thoi gian gan déy.
Hi¢n nay thu tuc hanh chinh & nudc ta con céd
nhitng han ché nhu: nhiéu gidy to, ning né
nhiéu “ctra”, nhiéu cap trung gian, rudm ra,
chua 5 rang vé trach nhiém gy mat nhiéu thoi
gian, bat tién cho nguoi s dung dich vy, giam
hi¢u qua thyc thi cong vu cua co quan quan ly.
Chinh vi vay, cai cach thu tuc hanh chinh la
yéu cau chinh dang cua nhin dan va chinh
quyén dia phuong.

UBND huyén Chuong My da va dang thuc
hién mo6 hinh “Mot ctra, mot cira lién thong” tur
nam 2010. V&i nhitng nd lyc cia chinh quyén
dia phuong va mdi can bo vin phong Mot cira
cua Huyén, céac thu tuc hanh chinh da duoc giai
quyét nhanh chéng, thuan loi cho nguoi dan.
Ngoai ra, viéc dau tu trang thiét bi, co s& vat
chat ciing luén dugc UBND Huyén quan tim
va nang cap. Tir nhitng cai tién trong quy trinh
lam viéc, dén nay Huyén da dat dugc nhiing
Kkét qua kha quan, mdt dién mao madi vé hinh
anh co quan hanh chinh Nha nuéc d6i véi cong
dan, t6 chirc, gbp phan tich cuc vao sy phat
trién kinh t& xa hoi trén dja ban Huyén. Tuy

nhién, do nhiéu yéu t6 chi quan va khach quan
ma sy hai long ctia nguodi dan voi cac dich vu
nay con chua cao. Vi vay, viéc nghién ciu ap
dung cho UBND huyén Chuong My v4i muc
tiéu xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai
1ong ctia ngudi dan vé chit luong dich vu HCC
tai UBND huyén Chuong My nham dua ra cac
giai phap dé gép phan ning cao chét lugng
dich vu HCC trong thoi gian toi 1a rat cap thiét.

Co 56 Iy thuyét do lwong sw hai long

Theo Kotler va Keller (2012), sy hai long la
mirc d6 trang thai cam giac ctia mot nguoi bét
nguén tr viéc so sanh nhan thirc vé mot san
pham so v&i mong doi ciia ngudi d6. Zeithaml
& Bitner (2000) dinh nghia sy hai long cua
khéach hang chinh 1a sy danh gia cua khach
hang vé san phim hodc dich vu & goc do san
phém hodc dich vu d6 c6 dap ting duoc nhu
cau va su mong doi ctiia ho hay khong.

Ap dung trong linh vyc hanh chinh cong thi
sy hai 10ng cua ngudi dan déi véi dich vu nay
chinh 13 sy hai 16ng vé nhitng gi ma dich vu nay
cung cip co6 thé dap tmg mirc mong doi cua ho.

Chét lugng dich vu va sy hai long tuy 14 hai
khéi niém khac nhau nhung c6 lién hé chat ché
v6i nhau trong nghién ctu vé dich wvu
(Parasuraman va cac cong sy 1988). Céac
nghién ciru trude ddy di cho thiy chét luong
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dich vu 13 nguyén nhan din dén su thoa mén
(Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor,
1996). Ly do 1a chét lwong dich vu lién quan
dén viée cung cép dich vu, con su thoa man chi
danh gid dugc sau khi da su dung dich vu.

Hai long ctia khach hang xem nhu két qua,
chét luong dich vu xem nhu la nguyén nhan,
hai long co6 tinh chét du bao, mong doi; chét
luong dich vu 1a mot chuén Iy tudng. Sy thoa
min khach hang 13 mot khai niém tong quat,
thé hién sy hai long cua ho khi tiéu dung mot
dich vu. Trong khi d6 chat lwong dich vu chi
tap trung vao cac thanh phan cu thé cua dich
vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Tuy gita chat
lwong dich vu va sur hai long ¢6 méi lién hé voi
nhau nhung c6 it nghién ctru tap trung vao viéc
kiém dinh muc do giai thich cua cac thanh
phan chit lugng dich vu d6i vé6i su hai long,
dic biét d6i voi timg nganh dich vu cu thé
(Lassar va cong su, 2000). Cronin va Taylor da
kiém dinh mdi quan hé nay va két luan cam
nhan chét luong dich vu dan dén su thoa man
khach hang. Cac nghién ctru di két luan rang
chét luong dich vu la tién dé cua su théa man
(Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va la
nhan t6 cha yéu anh huéng dén su théa man
(Ruyter, Bloemer, 1997).

Nguyén Hitu Hai va Lé Viét Hoa (2010),
“Tiéu chi danh gia chat luong dich vu HCC tai
cac co quan hanh chinh Nha nudc”. Nghién
ctru 4p dung cach tiép can quy trinh v6i hé
thong tiéu chi danh gia chat lugng cua dich vu
HCC phan anh céac yéu td: Muc tiéu, dau vao,
qua trinh, du ra va két qua ciia dau ra.

Lé Dan (2011), “Phuong an danh gia sy hai
long vé dich vu HCC cua cong dan va td
chirc”. Nghién ctru xdy dung va kiém dinh dé
xac dinh cac yéu té anh huong dén su hai long
cua cong dan voi chét luong dich vu HCC trén
dia ban nghién ctru, gdbm: Kha ning tiép can
dich vy; Mot hé thong hanh chinh d& hiéu;
Kha ning cung cap linh hoat va nhanh chéng;
Cong khai minh bach; Nang luc chuyén moén
cua can by cong chuc; Thai do lich sy va
nhiét tinh cia can bo cong chirc; Sy tin nhi€ém
trong viéc cung cap dich vu. Nhing yéu t6 nay

hinh thanh sy khac nhau gitta ky vong va cam
nhan cua khach hang vé chét luong dich vu.

Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau (2011),
“Chét lugng dich vu HCC va sy hai long cia
ngudi dan tai thanh phd Da Lat”. Nghién ctru
dd phat hién 6 thanh phan dic trung cho dich
vu HCC: (1) Chéat luong nhan vién, bao gdm
nghiép vu nhén vién (competencea) va thai do
phuc vu (attentiveness); (2) Co s¢ vat chat
(tangible); (3) Tiép can dé dang (accessibility);
(4) quy trinh dich vu (process); (5) Pung thoi
gian (timeleniss); (6) Xu 1y phan hdi
(feedback). Nghién ctru da sir dung mé hinh
EFA dé xac dinh va kiém dinh méc do tin cdy
ctia cac bién quan sat (yéu t6 anh huong)

Théi Thanh Ha, Ton Btc Sau (2014) cé bai
“Ung dung m6 hinh SERVQUAL trong danh
gia chat luong dich vu hanh chinh cong:
Nghién ctru thuc nghiém tai thanh phd Hué”.
Nghién ctu nay dugc thyc hién dya vao céac
md hinh danh gid chat lugng dich vu cong
(SERVQUAL) do Parasuraman (1988) phat
trién. Dua vao mé hinh nghién ctru cho loai
dich vy hanh chinh cong dugc ké thira va hiéu
chinh phu hop, 703 phiéu phéng van dugc thu
thap tur cac ddi tuong st dung 5 loai hinh dich
vu hanh chinh cong. Phan tich nhan td duoc su
dung nham rat gon 23 thudc tinh thanh 5 nhan
t6 trong mo hinh. Phan tich quan hé nhan qua
dugc st dung nham luong hdéa mic d0 anh
huong ctia cdc nhan td dén chat luong dich vu
hanh chinh cong. Trén co s& két qua nghién
ctru, mot sd kién nghi va dé xuét duoc dua ra
nhim cai thién chat lugng dich vu hanh
chinh cong trén dja ban thanh phd Hué trong
bdi canh xay dung thanh phd trd thanh thanh
phd trye thuge Trung wong trong thoi gian toi.

Nhu vy, c6 thé thiy hau hét cac nghién ctru
stt dung mé hinh SERVQUAL do ludng chét
luong dich vu cta Parasuraman (1988) voi 5
nhom nhan t6: Tin cdy (Reliability), Pap ung
(Responsiness); Nang Iyc  phuc wvu
(Assurance); Pong cam (Empathy); Phuong
tién hiru hinh (Tangibility).

M@ hinh nghién civu dé xudt

Duya trén co so 1y thuyét vé& sy hai long va
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cac két qua nghién ctru da c6, cung véi két qua
di€u tra so bd, nghién ctru nay dé xuat mé hinh
xac dinh yéu t6 anh hudng dén sy hai long ctua

Nang luc
phuc vu

Thai 6 phuc vu

Su tin cay

Sy dong cam

Quy trinh, thu tuc

Co s& vat chit

ngudi dan véi chat lwong dich vu HCC &
huyén Chuong My, thanh phé Ha Noi bao
gbm sau yéu té trong hinh 1.

Su hai long
cua ngudi dan

Hinh 1. M6 hinh danh gia sy hai long cia ngwoi dan huyén Chwong My

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru str dung phuong phap EFA dé
xac dinh yéu t6 anh huong dén sy hai long cua
ngudi dan huyén Chuong My véi chit lugng
dich vu HCC cua Huy¢n.

Theo kinh nghiém cia Bollen (1989) dung
lwong mau duoc xac dinh véi muc t6i thiéu 1a 5
mau cho mot tham sé wéc luong, & nghién ciru
nay tac gia chon 5 mau cho 1 tham s can wéc
lwong, nghién ctu nay co 25 bién can udc
luong thi kich thuéc mau can khao sat 1a 125.

Thuc té nghién ctru phat ra 230 phiéu, két qua
thu vé 217 phiéu, trong d6 c6 200 phiéu dam
bao yéu cau.

Nghién ciru chon mau ngiu nhién phéng
van nhitng nguoi dén su dung dich vu tai
UBND huyén Chuong My trong khoang thoi
gian tur thang 5-8/2019. Trong nghién ctru cac
bién quan sat sir dung thang do Likert 5 mic
d6 va chi tiét dugc mo ta trong bang 1 véi 6
nhém yéu t6 (25 bién quan sat).

Bang 1. Thang do cac yéu t6 anh huéng dén chit lwgng dich vua HCC
tai UBND huyén Chwong My

TT Thang do Ky hiéu
1 Su tin cay STC
1.1 Nhan vién luén giit dang 16i hira khi cung cip dich vu cho dng/ba STC1
12 Nhan vién luén giai quyét nhanh chéng nhitng van dé& gip phai ctia 6ng/ba trong STC2
) qua trinh str dung dich vu
1.3 Dich vu duoc cung cép dung ngay tir 1n dau tién STC3
14 T chic cung cp dich vu dung thoi gian nhu thong bao STC4
1.5 Dich vu s& duoc thuc hién mién phi néu gip 13i trong qua trinh cung cp STCS
2 Nang lwc phuc vu NLPV
2.1 Nhan vién cho ong/ba biét chinh xac khi nao dich vu dugc thuc hién NLPV1
2.2 Can b co kién thire va k¥ ning giai quyét cong viée NLPV2
2.3 Cén b rat thanh thao chuyén mon, nghiép vu NLPV3
2.4 Nhéan vién sén sang gitp d& 6ng/ba vé dich vu NLPV4
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TT Thang do Ky hiéu
3 Thai d¢ phuc vu TDPV
3.1 Nhan vién tiép nhan ho so co thai d6 lich su TDPV1
3.2 Nhan vién tiép nhan c6 thai d¢ than thién khi tra 10i nhitng thic méc ctia 6ng/ba TDPV2
3.3 Nhan vién tiép nhan hd so nhiét tinh giai dap thic méic cua 6ng/ba TDPV3
34 Nhan vién tiép nhan phuc vu céng bang, binh ding déi v6i moi nguoi TDPV4
3.5 Nhan vién tiép nhan c6 trach nhiém cao d6i v6i hd so TDPV5
3.6 Nhan vién khong c6 thai 6 phién ha, nhiing nhidu khi tiép nhan ho so TDPV6
4 Sw dong cam SDC
4.1 Nhan vién lu6n quan tdm dén timg yéu cau ctia 6ng/ba SDC1
42 Nhirng yéu cau hop 1y ctia ngudi dan dugc quan tim giai quyét SDC2
4.3 Nhan vién hiéu duoc nhitng yéu cu dic biét ctia dng/ba SDC3
4.4 Nhéan vién ludn quan tim dén loi ich cua éng/ba SDC4
5 Quy trinh thi tuc hanh chinh QT
5.1 Yéu cau thanh phan ho so hop 1y QT!1
5.2 Thoi gian giai quyét hd so theo quy trinh niém yét hop 1y QT2
53 Quy trinh, cac budc xtr Iy hd so hop ly QT3
5.4  Céc quy dinh vé thi tuc HCC 14 phu hop QT4
6 Co s& vat chat CSVC
6.1 Trang thiét bi ctia co quan hanh chinh hién dai CSVCl1
6.2 B phan tiép nhan ho so va tra két qua co day du tién nghi CSvC2
7 Su hai 1ong vé dich vu hanh chinh céng HL
7.1 Ong/ba rét hai 1ong véi thai dd phuc vu ciia nhan vién giao dich HL1
7.2 Ong/ba rat hai long véi két qiia giao dich tai HL2
7.3 Nhin chung 6ng/ba hai long v6i dich vu ciia co quan hanh chinh HL3

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Thuc trang cung cdp dich vu hanh
chinh cong tai UBND huyén Chwong My
3.1.1. Nji dung cung cip dich vu hanh chinh
cong

Danh muc cia mdt sé6 TTHC tai UBND
huyén Chuong My:

- Thu tyc d6i Gidy chirng nhan ding ky hoat
dong cia co so hd trg nan nhan bao luc gia
dinh (thAm quyén cta Uy ban nhan dan cép
huyén).

- Tha tuc cép lai Gidy chimg nhan diang ky
hoat dong cua co so hd tro nan nhan bao luc
gia dinh (tham quyén cua Uy ban nhan dan cp
huyén).

- Thu tyc théng bao t6 chirc 18 hoi cap
huyén.

- Piéu chinh thiét ké, du toan cong trinh 1am
sinh (d6i v6i cong trinh 1am sinh thudc du 4n
do Chu tich UBND cép huyén, UBND cép x3

Nguon: Két qua do nhém tac gid tong hop

quyét dinh dau tw).

- Tha tuc xét ting Gidy khen Khu dan cu
van hoa.

Thi tuc cip Gidy chimg nhan ding ky hoat
dong cua co so hd tro nan nhan bao luc gia
dinh (thAm quyén ctia Uy ban nhan dan cép
huyén).

- Cong nhan x3 dat chuan phd cap gido duc,
x6a mu chit.

- Cho phép trudng mau gido, truong mam
non, nha tré hoat dong gido duc.

- Thanh 1ap 16p ning khiéu thé duc thé thao
thudc truong truong tiéu hoc, truong trung hoc
co SO

- Thu tuc ding ky dat dai.

- Gia han gidy chimg nhan du diéu kién hoat
dong diém cung cép dich vu tro choi dién tir
cong cong.

- Pang ky gid cua cac doanh nghiép thudc
pham vi UBND cép huyén thyuc hién.
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Bang 2. Két qua thwc hién TTHC ¢ UBND huyén Chwong My (2016-2018)

- - - - So sanh (%) TDPTBQ
TT Linh vue Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018 201772016 201872017 (%)

1 Datdai 2.352 2418 2.489 102,81 102,94 102,87
2 Tu phéap, ho tich 128 153 206 119,53 134,64 126,86
3  Dbangky KD 528 613 675 116,10 110,11 113,07
4  Giay phép XD 418 472 518 112,92 109,75 111,32
5 LDbTBXH 875 893 935 102,06 104,70 103,37
Tong 4.301 4.549 4.823 105,77 106,02 105,89

Theo két qua tong hop cho thay, sd luong
hd so dugc giai quyét & cac linh vuc co xu
hudéng ting 1én véi TDPTBQ dat 105,89%.
Trong d6 linh vyc dat dai co sd luong hd so
giai quyét dong nhéat véi TDPTB cua 3 nam la
102,87%.

Y kién phan anh coa ngudi dan ciing cho
thiy viéc giai quyét cac thu tuc hanh chinh tai
bo phan mdt cua cod nhiéu chuyén bién tich
cuc. Quy trinh giai quyét cac thu tuc duoc rat
gon, thoi gian giai quyét tha tuc nhanh hon
cac vin dé lién quan dén th tuc hanh chinh
duoc niém yét cong khai tao diéu kién thuan

Nguon: UBND huyén Chirong My

loi cho ngudi dan khi dén giao dich.
3.2. Nghién ctru cic yéu té anh hwéng dén
sw hai 1ong ciia nguwdi dan vé chit lwong
dich vu hanh chinh cong tai b phin mgt
cira UBND huyén Chwong M§, thanh phé
Ha Noi

Nghién ctru dya trén két qua khao sat 200
ngudi din dd dén giao dich & UBND huyén
Chuong MYV trong thoi gian tuo thang 8-10
/2019 bang phuong phap bang hoi.

Thong ké ban dau vé mau diéu tra nhu trong
bang 3.

Bang 3. Thong ké co ban miu diéu tra

TT Tiéu chi S6 lwong Ty 18 (%)
1 Gi6i tinh 200 100,00
Nam 135 67,50
Nit 65 32,50
2 Do tudi 200 100,00
Duéi 30 79 39,50
Tir 30-45 97 48,50
Tir 45 tré 1én 24 12,00
3 Nghé nghiép 200 100,00
Kinh doanh 12 6,00
Cong chirc, vién chue 99 49,50
Sinh vién 4 2,00
Nbi tro 42 21,00
Quén ly 15 7,50
Khac 28 14,00
4 Loai thu tuc thyce hién 200 100,00
Dich vu chiing thuc, xac nhan 34 17,00
Dich vu va tha tuc cip phép XD 27 13,50
Linh vuc dat dai 139 69,50

3.2.1. Kiém dinh chit lwong thang do

Pé xem xét mire d6 phu hop cua cac thang do
trude khi dua vao phan tich EFA, ta can kiém
dinh d9 tin cdy cua thang do s€ dugc kiém dinh

bang hé s6 Cronbach Alpha. Hé sé Cronbach
Alpha 1a mot phép kiém dinh thong ké dung dé
kiém tra su chit ch& va twong quan giita cac bién
quan sat. chi nhitng bién c6 hé sé twong quan
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bién tong phu hop (Corrected Item — Total
Correlation) > 0,3 va c6 hé s6 Cronbach Alpha >

0,6 duoc chép nhan.

Bang 4. Két qua phin tich chit lwgng thang do bing h¢ s6 Cronbach’s Alpha

) . Cronbach’s

TT Thang do Bién thanh phan Alpha bién
tong

Bién dgc lap
1 Su tin cay STC1, STC2, STC3, STC4, STC5 0,907
2 Nang lyc phuc vu  NLPV1, NLPV2, NLPV3, NLPV4 0,884
3 Thai d6 phuc vu TDPVI, TDPV2, TDPV3, TDPV4, TDPVS5, TDPV6 0,882
4 Sy dong cam SDC1, SDC2, SDC3, SDC4 0,865
5 Quytrinhthutuc  QTI1, QT2, QT3, QT4 0,765
6 Co so vt chat CSVCI, CSVC2 0,629
Bién phu thudc

Su hai long HL1, HL2, HL3 0,668

Tir két qua bang 4 ta thay Cronbach‘s Alpha
ctia cac thang do déu > 0,6 nén cac bién déu
duoc chép nhan. Nhu vay s€ co 25 bién quan
sat dugc dua vao phan tich nhén td.

3.2.2. Két qud phén tich nhin t6 khdm phd
EFA

Nguon: Két qua tinh tir s6 lidu dieu tra
(1) Kiém dinh tinh thich hop ciia EFA
Trong phan tich EFA, chi s6 KMO (Kaiser-
Meiyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
duoc dung dé xem xét sy thich hop cua mo
hinh véi s6 li¢u thyc té.

Bang 5. Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test

Tri s6 KMO 0,927
Kiém dinh Chi binh phuong 3638,323
Kiém dinh Bartlett Téng binh phuong cac sai léch (df) 300
Mtrc y nghia (Sig.) 0,000

Véi két qua KMO = 0,927 thoa man diéu
kién 0,5 < KMO < 1. Do vy, phan tich nhan t6
khadm pha 1a thich hop cho bang dir li¢u thuc
té.

Nguon: Két qua chay mé hinh

bién phu thudc 0. Ciing tir bang 3 ta thay Sig. =
0,000 < 0,05. Do vay, kiém dinh Bartlett’s Test
¢6 y nghia théng ké va cac bién c6 twong quan

Kiém dinh Bartlett’s Test xem xét gia thuyét
Ho: Cac bién quan sat khong co tuong quan véi

véi nhau bién phu thudc.
(2) Kiem dinh mwc do giai thich cua cac bién
quan sdat doi voi nhan to

Bang 6. Tong phwong sai dwgre giai thich (Total Variance Explained)

Eigenvalues khéi tao

Téng phwong sai chiét xuat

Téng phwong sai tich xoay

Nh,ﬁn Téng % Tén suit Téng % Tan suat Téng % Tan suét

to P phwong  tich liiy £ phwong tich liiy P phwong tich liy

i) . o i) . o 0 . o
sai %o sai ) sai )
1 12,221 48,883 48,883 12,221 48,883 48,883 5,962 23,847 23,847
2 1,825 7,300 56,182 1,825 7,300 56,182 3,987 15,949 39,796
3 1,382 5,528 61,710 1,382 5,528 61,710 3,392 13,570 53,366
4 1,145 4,580 66,290 1,145 4,580 66,290 3,231 12,925 66,290
Nguon: Két qud chay mé hinh
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Tir két qua bang 6 cho thiy, c6 4 nhém
nhan té c6 anh hudng rd rang dén nhan t6 két
qua va phuong sai trich tich Iy 1a 66,29 cho
thdy 66,29% su thay d6i cia bién phu thudc
duoc giai thich cac bién doc 1ap trong mé hinh.

(3) Két qua sdp xép lai nhdn té6 qua ma trin
xoay
Trong phan tich EFA, thong qua ma tran nhan
t6 xoay (Rotated matrix) dé sap xép lai cac nhan
t6 vao 4 thang do, két qua cho trong bang 7.

Bang 7. Ma trin nhin tb xoay

Nhan t6

Bién phu thujc

TDPV3
TDPV4
TDPV5
NLPV3
NLPV1
TDPV6
TDPV2
NLPV4
NLPV2
STC1
TDPV1
QT2
STC5
STC4
STC3
STC2
SDC3
SDC4
SDC2
SDC1
QT
QT4
CSVCl1
QT3
CSVC2

0,794
0,721
0,669
0,658
0,656
0,622
0,614
0,603
0,558

0,778
0,77
0,657
0,575
0,827
0,788
0,745
0,685
0,554
0,81
0,778
0,623
0,593

Qua kiém dinh chat luong thang do va
kiém dinh mé hinh EFA, nhan dién duoc 4
thang do dai dién cho cac yéu t6 anh huong

Nguon: Két qua chay mé hinh

t6i chat lugng dich vu HCC tai UBND huyén
Chuong My duoc sip xép va dit tén lai nhu
trong bang 8.

Bang 8. M6 hinh diéu chinh qua kiém dinh Cronbach’s Alpha va phan tich EFA

TT Thang do

Bién diic trung

Giai thich thang do

! Fl NLPV4, NLPV2

2 F2 STC5, STC4, STC3, STC2

3 F3 SDC3, SDC4, SDC2, SDC1, QT1
4 F4

QT4, CSVCI, QT3, CSVC2

TDPV3, TDPV4, PTPVS5, NLPV3, NLPV1, TDPV6,

Nang lyc phuc vu
Su tin cdy
Su dong cam

Co so vat chat

Nguon: Két qua chay mé hinh
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(4) Phan tich hoi quy da bién
Pé danh gia duoc muc d6 anh hudng cia
cac bién nhan dién téi bién phu thudc, ta tién

hanh phan tich hdi quy véi 4 bién trén, két qua
co duoc nhu sau:
HL = Bo + B1F1 + B2F2+ B3F3 + B4F4

Bang 9. Tém tit mé hinh (Model Summary)

A K1 As Mikc y Hé sb cr e Mu:c d9 TAm
Heé so hoi cr s - xs Gia tri dong
) uv chura Giatri  nghia hoi quy tuvet 60 caa  duan
Bién djc lap uy € t(t- thong VIF chuan FRANE trong
chuan o . doi cua cac -
. value) ke hoa A cua cac
hoa (B) (Sig.) (Beta) Beta bién bién
& (%)
Constant 4,57E-17 0 0,000 1,000
F1 0,562 12,366 0,000 1,000 0,562 0,562 39,63 1
F2 0,323 7,114 0,000 1,000 0,323 0,323 22,78 3
F3 0,397 8,736 0,000 1,000 0,397 0,397 28,00 2
F4 0,136 2,998 0,003 1,000 0,136 0,136 9,59 4
Tong 1,418 100
Bién phu thudc: Sy hai 1ong ciia ngudi dan vé chit lugng dich vu HCC
Dung lugng mau quan sat 200
F 72,212
Hé $6 R-squared 0,597
Heé s6 R-squared hiéu chinh 0,589
Miic y nghia ,000
Durbin Watson 2,149

Két qua bang 7 cho thdy m6 hinh c6 R? hiéu
chinh (Adjusted R Square) 13 0,597. Cho thiy
59,7% thay d6i mirc d6 hai long ctia nguoi dan
duogc giai thich boi 4 bién trong md hinh véi
mirc y nghia 99%. Hé sé Durbin Watson
(1<d=2,149< 3), nhu vdy md hinh hdi quy
khong c6 hién tuong tu twong quan.

Ciing tir két qua bang 7 cho thay cac hé sb
héi quy (beta chuin hod)

Nhu vay, mo hinh dua ra 1a phu hop voi div
ligu thuc té

(5). Thdo ludn két qua hoi quy

Tét ca 4 bién F1, F2, F3, F4 c6 quan hé
cung chiéu voi bién phu thudc. Dya vao hé sb
hdi quy di dwoc chuan héa (Bang 7) di cho
thdy tdm quan trong ctia 4 yéu t6 anh huong toi
chat lwong dich vu HCC tai UBND huyén
Chuong My tir manh dén yéu 13: Ning luc va

144

Nguon: Két qua chay mé hinh
thai d0 phuc vu cua can bo cong chuc
(39,63%); Su d@)ng cam (28%); Su tin cay
(22,78%); Co s vét chat (9,59%).

3.3. Gidi phap cai thién mirc d§ hai long cia
nguoi dan doi voi chat lwong dich vu hanh
chinh cong

Dua trén két qua da phén tich cac yéu t6 anh
huong t6i chit lwong dich vu HCC tai UBND
huyén Chuong MY, nghién ctru dua ra mot sb
dé xuat giai phap nham nang cao chit lugng
dich vy HCC cua Huyén nhu sau:

- Nang cao ndng luc phuc vu cua can bo
cong chirc

Két qua nghién ctru da chi ra rang ning lyc
phuc vu 13 yéu t quan trong nhat anh huéng
dén sy hai long ctia ngudi dan vé chit luong
dich vu HCC tai UBND huy¢n Chuong My.
Do viy, dé ning cao muc hai long cia ngudi
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dan, Huyén can chu trong:

- Chuén hoa trinh do chuyén moén cua can
bd, déng thoi thuong xuyén tap hudn ngin han
nang cao nang luyc cong tac cua nhan vién;

- V61 bd phan giao dich moét ctra, ngoai viéc
nang cao ning luc chuyén moén, viéc boi dudng
k¥ ning giao tiép, img x\r hanh chinh giita c4n
b cong chirc véi cac t6 chirc va cong dan ciing
rat quan trong

- Tang cwong su tin cdy

Trong cai cach hanh chinh & Uy ban, can xay
dung 16 trinh rat ngan thoi gian giai quyét hd
s0, han ché hd so tré hen. L trinh nay can duoc
cong khai tai by phan mot ctra dé nguoi dan
theo doi.

V6i by phan mét ctra huyén Chuong My,
can tich cuc d6i mai hé thdng cong nghé thong
tin dé co thé dap tmg duoc yéu cau cai cach
hanh chinh cua thanh phd Ha Noi, timg budc
tang dan s hod so, thu tuc hanh chinh c6 thé
giai quyét online.

- Néng cao sw dong cim ciia cdn bé cong
chirc

Pay manh cong tic dao tao vé vin héa to
chtrc cho CBCC tai UBND huyén.

Phai phan cong cho cd nhan hodc by phan
chju trach nhiém vé van hoa td churc, ca nhan
hay b0 phan nay c6 nhiém vu tu van cho ban
lanh dao cac giai phap vé phat trién va thuc thi
vin hoa to chirc.

Dinh ki t6 chtc cac chudng trinh giao luu
tryc tiép gitta cac don vi v6i cac chii dé vé van
hoa t6 chirc.

Tang cuong tiép xuc giita nha lanh dao va
nhan vién.

Xay dung va hoan thién moi truong van hoa
tai UBND huyén.

- Piu tw vé co s vit chit

Dau tu cai tao, nang cip phong 1am viéc.

Pau tu trang thiét bi tai bo phan mot cta.

Tang cuong trién khai img dung CNTT.

Tang cuong tng dung hién co trén céac trang
giao dich dién tu da co.

Nang cao chat luong thong tin dira 1én mang,

4. KET LUAN

Nghién ctru dya trén cac 1y thuyét vé sy hai
long va chét lugng dich vu HCC, cung voéi
nhitng nghién ctru ¢6 lién quan dé dwa ra mé
hinh yéu t6 anh hudng dén sy hai long cua
ngudi dan dén lam tha tyc hanh chinh tai
UBND huyén Chuong My.

Nghién curu da xac dinh dugc cdc nhom yéu
t6 anh hudng dén chat lugng dich vu HCC tai
UBND huyén Chuong My theo thu tu: (1)
Nang luc phuc vu ctia can by cong churc; (2)
Su déng cam; (3) Su tin cdy; (4) Co sé vat
chét.

Trén co s& d6 nghién ciru dd dua ra mot sd
goi v giai phap nang cao chit lwong dich vu
HCC tai UBND huyén Chuong My trong thoi
gian toi:

- Nang cao ning lyc va tinh thin trach
nhi¢ém cua can bd giao dich bd phan “médt cua”

- Tang cuong ap dung cong nghé thong tin
dé tang sb thu tuc co thé giai quyét qua mang;

- Xay dung 16 trinh rt ngin thoi gian giai
quyét hd so, giam hd so tré hen.

5. TAI LIEU THAM KHAO

1. Lé Dan (2011), Phuong an danh gia su hai
long vé dich vu HCC ciia cong dén va té chirc, Tap
chi khoa hoc va cong nghé, s6 3.

2. Thai Thanh Ha, Tén Duac Sau (2014),
Ung dung mé hinh SERVQUAL trong ddnh gid
chat luwong dich vu HCC: Nghién ciru thuc nghiém
tai thanh pho Hué, Chuyén san khoa hoc Xa hoi va
Nhan van, tap 93, s6 5.

3. Nguyén Hiru Hai va Lé Viét Hoa (2010),
Tiéu chi danh gia chat luwong dich vu HCC tai cdc
co quan hanh chinh Nha nuée, Tap chi T6 chirc
Nha nude, $6 3.

4. Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau (2011),
Chat lwong dich vu HCC va sy hai long cua nguoi
ddn — mot nghién ciru tai thanh pho Pa Lat, Tap
chi phat trién KH&CN, tap 14, s6 02.

5. Parasuraman, A., L. L. Berry, & V. A.
Zeithaml (1991), Refinement and Reassessment of
the SERVQUAL Scale, Journal of Retailing, 67 (4):
420-450.

TAP CHi KHOA HQOC VA CONG NGHE LAM NGHIEP SO 2 - 2020 145



Kinh té¢ & Chinh sdch

FACTORS INFLUENCING THE CITIZENS’ SATISFACTION WITH THE
QUALITY OF PUBLIC ADMINISTRATIVE SERVICES AT THE PEOPLE’S

146

COMMITTEE OF CHUONGMY DISTRICT OF HANOI

Nguyen Thi Xuan Huong!, Tran Thi Hang!, Nguyen Nhu Bang'!, Nguyen Thuy Dung!'
"Vietnam National University of Forestry

SUMMARY

The quality of public administrative services (PAS) has been emerging issues, attracting the attention of both
society in general and researchers in particular. This study, through the employment of Exploratory Factor
Analysis (EFA) to determine the factors affecting citizens’ satisfaction with the quality of PAS, aims to
improve the governance competence of the People's Committee of Chuong My District, Hanoi. The total of
Chuong My district’s 200 citizens using PAS was randomly selected, interviewed with questionnaires, and
analyzed in 2019. The analysis results show that four categories of factors significantly affect the citizens’
satisfaction with the quality of PAS, including: (1) the staff’s competence and serving attitude; (2) the
reliability in service delivery; (3) the staff’s empathy; (4) the facilities of the People's Committee. In this paper,
some suggestions, for the better quality of PAS, to the Chuong My district are given as followings: (1) improve
the staff’s professional capacity at the One-door and related service sections; (2) strengthen the application of
information technology in managing and handling administrative procedures; (3) develop a roadmap to
eliminate the delay, and shorten the time for records processing.

Keywords: Chuong My, EFA, public administrative services (PAS), quality, satisfaction.
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