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Cé4c yéu t6 chat lweng dich vu hanh chinh c6ng anh hwéng nhuw thé
nao dén su hai long ciia ngudi dan huyén Chau Phd, tinh An Giang?

How do the quality dimensions of public administration services
affect citizen satisfaction at Chauphu District, Angiang Province?
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Su hai long cta khach hang 1a muc ti€u quan trong, anh hudéng
dén su thanh cong va bén viing, ctia hau hét cac té chirc cung tng
dich vu. Muc dich ctia nghién ctru gé)m: 1) xem xét chét lugong dich
vu dugc cung cip tai Bo phan tiép nhan va tra két qua, thudc
UBND huyén Chau Phu, tinh An Giang; va 2) xac dinh cac yéu to
chat lwong dich vu nao cé anh hudng quan trong dén sy hai 1ong
cta nguoi dan. Nghlen ctru ap dung phuong phéap dinh lugng thong
qua bang khao sat gdm 24 bién quan sat, thang do Likert 5 muc do,
vé danh gia cam nhéan ciia 172 nguoi dan ngay sau khi nhan két
qué cac dich vu hanh chinh. Cac k¥ thuat phéan tich chinh gdm phan
tich kham pha yéu t6 (EFA), hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich
ANONA mot chiéu véi kiém dinh gia tri khac biét nho nhat co
nghla (LSD), héi quy boi, va cac thong ké mo ta. Két qua chi ra
rang 1) nam yeu t6 cua thang do SERVPERF céu thanh mot cong
cu ¢o gia tri dé do luong chat luong dich vu trong b01 canh huyén
Chau Phu; 2) ndm yéu td cua chat luong dich vy, gom Naéng luc,
co s& Vat chat, Tin cay, Thai do phuc vy, va Béng cam déu co6 anh
huong manh va 1am gia ting sy hai 1ong. Trong d6, yéu t6 ning luc
can bd tic dong manh nhat. Két qua nghién ctru 14 thong tin nén
tang cho 1anh dao huyén Chau Phu dé cai thién chat luong dich vu
va nang cao su hai long ctia ngudi dan.

ABSTRACT

Customers’ satisfaction is a vital goal, influencing the success
and sustainability of almost all service organizations. The study’s
objectives are two-fold: 1) to examine the service quality provided
at the Survive Unit of People’s Committee of Chauphu district,
Angiang Province; and 2) to identify the most important service
quality dimensions that determine citizen satisfaction. The study
adopts a quantitative technique employing a 26-item, seven-point
Likert-scaled questionnaire to elicit the perceptions of 172 persons
right after receiving service performance results at the Unit.
Analysis was done by using exploratory factor analysis (EFA),
Cronbach’s Alpha, one-way analysis of variance with the least
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significant difference (LSD) test, multiple regression, and standard
descriptive statistics. Results indicate that (1) the five dimensions
of SERVPEREF represent a valid instrument to measure municipal
service quality in Chauphu setting; and (2) all five service quality
dimensions, namely  Assurance, Tangibles, Reliability,
Responsiveness and Empathy have significantly strong and
positive on citizen satisfaction. Among the fives, Assurance
showed to be the most important factor. The findings can be used
as a benchmarking guide for Chau Phu district officials to improve
the crucial quality attributes and enhance citizen satisfaction.

1. Giéi thiéu van dé nghién céu

Cung cap dich vu c6 chat lugng dugc xem 14 mot trong nhiing chién luoc quan trong cho
su thanh cdng va bén viing cua cé4c to chac cong hodc tu nhan (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985; Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009). Céc té chirc cong hién nay dang di dién trude suc ép
nhu cau ngay cang cao vé cung tng nhirng dich vu c¢ng c6 chat lwong va hiéu qua cia nguoi dan
trong x4 hoi. Dich vu cong la mot cau thanh trong cac hoat dong khong thé thiéu dugc trong diéu
hanh cua chinh phu tai tat ca cac qudc gia trén thé gigi nhiam dat dugc nhitng muc tiéu phét trién
kinh té, x& hoi va con nguoi (Ramseook-Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, & Naidoo, 2010). Khi
nhitng dich vu cong dugc cung cip kém hiéu qua thi né khong nhitng lam suy yéu quyén luc cia
chinh phu trong viéc thyc thi cac chinh sach ma con gay anh huéng nghiém trong dén su 6n dinh
cua chinh phu. Dich vu cong duoc cung ang tir cac to chirc cong nhu dich vu gido duc, y té, hoic
c4c to chirc khac duoc su iy quyén ciia nha nudc.

Dich vu hanh chinh cong 12 mét b phan trong sé cac dich vu cong. Dich vy hanh chinh
cong trong nghién ctru nay la nhitng hoat dong phuc vy cac quyén va nghia vu co ban cia cac to
chirc va cong dan khong vi loi nhuén, do cac co quan hanh chinh nha nuéc thuc hién dia vao tham
quyén hanh chinh - phap Iy ciia Nha nudc. Thuc hién cac quy dinh cua Nghi dinh s6 61/2018/ND-
CP ngay 23/4/2018 cta Chinh phu vé thuc hién co ché mot cira, mot cira lién thdng trong giai
quyét thu tuc hanh chinh (TTHC), viéc cung cap céc dich vu hanh chinh cong tai cac dia phuong
da c6 nhirng cai thién dang ké, thu dugc nhiéu két qua kha quan, giam bét sy phién ha ddi voi
nguoi dan va doanh nghiép, trong d6 c6 chinh quyén dia phuong huyén Chau Phd tinh An Giang.
Mac du cbng téc cai cach hanh chinh tai huyén, dugc danh gia 1a c6 hiéu qua, qua trinh thuc hién
van con boc 16 mot sé nhuoc diém ma nguyén nhan chi yéu 1a do niang lyc, nhan thiic caa can bo
truc tiép giai quyét TTHC, cach thic to chirc thuc hién chua thuc sy tét nhu mong doi, va thiéu
cac danh gia dinh lwong Vé chét lugng cung wng dich vy hanh chinh cong. Trén co s& ndy, nghién
ctru duoc thuc hién nham muc dich xac dinh cac yéu t cAu thanh cua chét luong dich vu va xem
Xét anh hudng cia chung nhu thé nao dén su hai 1ong cua nguoi dan vé két qua dich vu tai Bo
phan tiép nhan va tra két qua thuoc UBND huyén Chau Phu tinh An Giang.

2. Co sé ly thuyét va thuc tién
2.1. Co s6 Iy ludn vé chdt lreng dich vu va sw hai 16ng khach hang

Chadt hrong dich vu theo danh gia cam nhan cua khach hang (hodc cong dan trong truong
hop dich vu cdng) 1a mét thanh phan quan trong trong nhan thiic caa khach hang, vi n6 1a tién dé
cua sy thoa man (hai 1ong). Nhan thac 14 tién trinh quan sét, sip xép danh gia, nhan xét sau cing
ctia con ngudi qua nhitng 1an trai nghiém, quan sat hién tuong, hoic xt ly thong tin. Mic di, nha
cung cap c6 thé thuc hién cac hoat dong dich vy tét nhat theo kha ning cua ho, nhung khach hang
khdng nhin nhan nhimg diéu do6 1a c6 chat luong tdt, thi tat ca ciing vo nghia. Vi thé, nhitng nha
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cung cap dich vu can hiéu rd khach hang nhan thirc nhu thé ndo 1a dich vu c6 chat luong va dat
dugc cam giac sang khoéi; nhirng thanh phan caa chat lugng dich vy va su hai long dé tao dung su
thay doi trong nhan thirc ciia khach hang (Dutta & Dutta, 2009). Dya trén gia dinh rang khach hang
chi quan tdm vé& chit luong nhan dugc thi chat lugng dich vu duoc hiéu 1a su danh gia sau cing cua
khéch hang vé& muc do tuyét voi caa dich vu va té chace cung cap (Schneider & White, 2004).

Ky vong cua khach hang 1a nhitng mong mudn khach hang can dat duoc tir san pham dich
vu trude khi dugc cung cap. Tuy nhién, nhitng ky vong nay thi hau nhu khac biét véi nhitng gi ma
khéch hang nhan dugc sau khi da sir dung dich vu. Khi dich vu lam khach hang thoa mén (hai Iong),
s& gilip nang cao chit lugng cudc sdng cua ho, va ho s& mong mudn dich vu dwoc cung tng nhanh
hon va chét lwong hon. Noi cach khac thi chat lwong dich vu 12 su so sanh cha quan caa khéach hang
gitta gitra nhan thtc vé chat lugng dat dugc va Ky vong vé chat lugng trude khi st dung dich vu.
Néu ky vong va nhan thirc cua khach hang bang nhau thi khach hang duoc xem 1 hai 1ong vai dich
vu duogc cung cap (Parasuraman et al., 1985; Parasuraman, Zeithaml, & Bitner, 1988).

Sir hai 1ong caa khach hang khong nhat thiét dong nghia voi chat lwong dich vu. Nhan
thirc ctia khach hang vé chat lugng dich vu anh hudng dén y dinh va hanh vi caa ho trong tuong
lai, va 1a mot trong nhitng yéu té anh hudng dén sy hai 1ong (Zeithaml et al., 2009). Chat luong
dich vu 1a mét biéu hién cua thai do, danh gia tong thé sau cling, con hai long 1a mot cam giac. Sy
khac biét gitra 2 khai niém bao gém: a) Céc khia canh cua danh gia vé chat luong tuong d6i cu thé
cho du chding 1a nhiing tin hiéu hozc 1a nhitng thudc tinh; nguoc lai mic d6 hai 1ong c6 thé 1a két
qua cua bat ky khia canh nao, c6 lién quan dén chat luong hay khong; b) Diém thir hai 1a nhan
thirc vé chat luong khong doi hoi sy ting trai vé dich vy hodc nha cung cap, tréi lai phai ¢ trai
nghiém tiéu ding mai biét hai 10ng nhu thé nao; ¢) Biém tht ba 1a khia canh chat luong chi gom
vai khai niém tién dé vé san pham dich vu dé danh gi4, con sy hai 1ong bi chi phéi bai nhiéu tién
trinh nhan thirc va cam xuc dé co danh gia sau cing. (Cronin & Taylor, 1992). R4t nhiéu nghién
ctru khang dinh riang chét luong dich vy, bén canh cac yéu té nhu dic diém ca nhan, gia ca, muc
tién nghi va hién dai, 1a yéu té chinh anh huong dén sy hai long (Dimitriades & Maroudas, 2007;
Rust & Oliver, 1994).

2.2. Mé hinh do lwong chét lwong dich vu SERVQUAL va SERVPERF

Nhitng 1y luan, khai niém khac nhau vé chat luong dich vu va sy hai 1ong dan dén viéc
hinh thanh cac mé hinh hoic thang do chat lugng dich vu va sy hai 1ong. Dé do ludng mdi quan
hé gitra chat luong dich vu va su hai long cua khach hang, mé hinh SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1985, 1988) di dugc nhiéu sy dong tinh va tng dung rong rai trong rat nhiéu nghién ctu vé
van dé nay. Thang do Likert duoc &p dung vai 22 bién quan sét cia 5 khia canh chit lwong dich
vu, dé do ludng ca gia tri ky vong va gia tri cam nhan két qua cua khach hang vé dich vu.

Tuy nhién, mot sb tac gia khac c6 nhitng tranh luan vé khia canh khai niém va thyc tién
ciia md hinh SERVQUAL la cé4c ly thuyét vé tam ly, thong ké va kinh té khong hd trg manh cho
ly 1& caa md hinh (Cronin & Taylor, 1992). Viéc sir dung khoang céch gitra gié tri ky vong va két
qua dich vu dé do ludng chat lugng dich vu 1a chua dwoc phi hop boi vi khéi niém chat luong
dich vu duogc dua trén thai do cua khach hang. Trong khi d6 su hai 1ong cua khach hang thi dua
trén sy viéc da xay ra dé so sanh sy khac biét giita ky vong va két qua. Nhu vay, néu chat luong
dich vu duoc dua trén thai do cua khach hang, thi chat lwong dich vu can dugc danh gia theo nhiing
nhan thire vé két qua thuc hién cac dic trung cua dich vu cu thé. Vi thé, nhiéu tac gia déng thuan
dé xuit rang chat lugng dich vu nén duoc danh gia trén khia canh thuc hién dich vu, SERVPERF,
va ham y rang nhitng nhan thic caa khach hang 1a da dé xac dinh chat lugng dich vu, khong nhat
thiét bao ham gia tri ky vong vé dich vu 1a mét thanh phan can thiét nham xéac dinh chat lugng
dich vu. N6i cach khéc 1a chat luong dich vu 1a mire danh gia cam nhan cua khach hang (Brady,
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Cronin, & Brand, 2002; Lee, Lee, & Y00, 2000). M6 hinh SERVPEREF ciing c6 5 khia canh co
ban nhu mé hinh chat lwvong dich vu SERVQUAL 1a: yéu té hiru hinh (vat chat), su tin cay, kha
nang dap ung, su dam bao va dong cam; va 22 céc thudc tinh (bién quan sat) trong tirng khia canh
duogc do luong theo thang do Likert (Cronin & Taylor, 1992; Etemad-Sajadi & Rizzuto, 2013; Jain
& Gupta, 2004).

Nhiéu nghién ciu lién quan gan day vé chat lugng dich vy hanh chinh céng va su hai long
cua khéach hang sir dung céc khia canh va bd sung bién quan sat chit lwong dich vu cua thang do
SERVQUAL nhung chi do ludng phan danh gia cam nhan SERVPERF (Agus, Barker, &
Kandampully, 2007; Hadiyati, 2014; Mokhlis & Aleesa, 2011; Ngo, La, Ho, & Nguyen, 2019; M.
P. Nguyen, Hoang, & Nguyen, 2016; Pham & Le, 2018). Cac két qua nghién ctru ciing khing dinh
tinh don gian va hop ly cuia mé hinh SERVPERF.

3. Phwong phap thuc hién nghién ciu
3.1. M6 hinh nghién ciu

Dua trén co so ly thuyét va nghién ctu tng dung trong linh vuc hanh chinh cong, mé hinh
SERVPERF dugc ap dung trong nghién ciru ndy. Cac yéu té cau thanh chat luong dich vu dua
theo md hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988), nhung chi khao sat phan cam
nhan theo mé hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992), khdng khao sat ky vong caa khéch hang.

Chét luong dich vy trong nghién ctu gom 26 bién quan sat duoc trich loc tir cac nghién
ctru lién quan dén chat lwong dich vu hanh chinh céng da trinh bay trong phan co s& ly thuyét va
thuc tién, trong d6 c6 9 bién tir thang do cia Bo Noi vu. Thang do hai 1ong bao gdm 3 bién quan
sat do luong hai 10ng két qua dich vy trich tir thang do ctia Bo Noi vu® va bo sung 1 bién do luong
su hai 1ong khi so sénh véi dich vu duoc cung cap tir cac to chirc hanh chinh khéc. Cac bién duoc
do luong theo thang do Likert 5 muc do, véi 5= hoan toan hai long/ddng y; 4 = hai long/dong y;
3= phan van/trung dung; 2 = khong hai 1ong/dong y; va 1 = hoan toan khong hai 1ong/ddng Y.
Piém duogc danh gia cang cao thé hién chat luong dich vu hay mic hai long cang cao. Bang khao
sét, bén canh phan thtr nhat 1a cac yéu té chat lugng dich vu va su hai long, phan thi 2 1a cac théng
tin vé dic diém cua c& nhan: tudi, gisi tinh, trinh d6 hoc van, nghé nghiép, loai hinh dich vu.

3.2. Phwong phdp thu thip va phén tich sé liéu

Bang khao sat hoan chinh dugc str dung dé thu thap thong tin tir nguoi dan vao thoi diém
nhan két qua dich vu hanh chinh, tai B6 phan tlep nhan va tra két qua, thugc UBND huyén Chéau
Phu, tinh An Giang, vao thang 9 nam 20202, Tong s6 phiéu khao sat thu thap hoan chinh dugc sir
dung dé phan tich 1a n = 172 (ty 1& 95%).

Gia tri hé s6 Cronbach’s Alpha dugc str dung dé do luong su nhat quan bén trong ctia mot
cdu tric (yéu td) c6 nhiéu bién quan sat, va do tin cdy ctia yéu td dugce chip nhan cao khi hé s6 nay
dat 0,70 (Cronbach, 1951). Phan tich kham pha yéu t6 (EFA) dugc thuc hién dé xac dinh cac khia
canh (yéu t&) cam nhan vé chat luong dich vu. M6 hinh hdi quy bdi, wéc luong theo phuong phap
binh phuong bé nhat (OLS) dugc ap dung dé xem xét khia canh nao cua chat lugng dich vu anh
huong manh nhéat dén sy hai long chung va timg muc cta sy hai long. K§ thuat thong ké mo ta
cling dugc st dung bao gdm sb trung binh, d6 1éch chudn, bang phén tich hai chiéu, phén tich
ANOVA mét chiéu theo gia tri khac biét nho nhét c6 nghia (LSD) vé mirc do hai 1ong theo dic
diém c4 nhan.

1 Quyét dinh Phé duyét DBé an Po luong su hai 1ong cta ngudi dan, té chirc dbi vai sy phuc vu ciia co quan hanh chinh
nha nuée giai doan 2017 - 2020. S 2640/QD-BNV, ngay 10/10/2017.

2 Cam on su trg gitp té chuec, thu thap sb lieu cua Ong Nguy&n Nghi Em, Ban t chirc Huyén ty Huyén Chau Phd,
tinh An Giang.
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4. Két qua nghién ciu
4.1. Cdc yéu to ciu thanh chit lwong dich vu

Phén tich EFA nhiam kham ph4 ra nhitng cdu tric bén trong cua dir liéu chat luvong dich vu
(Parasuraman et al., 1988; Fabrigar, Wegener, MacCallum, & Strahan, 1999). Mot trong nhirng
tiéu chuin quan trong dé phan tich EFA 1a mtrc d6 tuong quan giita cic bién. Két qua phan tich
gia tri chi sd théng ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) va kiém dinh Bartlett do luong mutc do phu
hop ciia cac bién dai dién cho mét yéu t6 hay cAu trac va giita cac bién c6 tuong quan véi nhau.
Két qua chi s6 KMO = 090, kha cao; d@)ng thoi, hé sb tuong quan giira cac bién 16n hon 0,3; kiém
dinh Bartlett vé mirc d6 twong quan ctia cac bién c6 gia tri y2(df:276) = 1875,02, c6 y nghia théng
ké & mirc 1%. Diéu nay, khang dinh cac bién quan sat 1a phu hop, c6 thé dai dién cho cdu trac chat
luong dich vy, va c6 thé tién hanh phan tich EFA (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1998).

Céc thanh phan (yéu to) duoc trich phai dat tiéu chuan g1a tri Eigen 16n hon 1 dé kiém soat
sO yéu t dugc trich, va cac bién quan sat dugc tai 1én cac yéu t co gia tri tir 0,50 trd 1én s& dugc
giir lai. Két qua phan tich EFA, v6i phuong phap trich PCA (principle component analysis) va
cach xoay Varimax, da loai 2 bién quan sat do khong dat tiéu chuén hé s tai 16n hon 0,5; va nhom
24 bién con lai thanh 5 yéu té cdu thanh chat luong dich vu véi gia tri Eigen 1an luot 1a: 4,45; 3,24;
2,98; 2,54; va 1,70. Tong 5 yéu tb chat lugng dich vu dai dién dugc 62,06 % phuong sai tir s liéu
ban dau, thoa man yéu cau vé tidu chuan % phuong sai trich tir phén tich EFA. Hé s6 Cronbach s
Alpha cua cac yéu t dat gla tri tir 0,69 dén 0, 90 (Bang 1), cho thdy mtrc d6 tin cdy cao vé sy nhat
quan bén trong ctia cac bién quan sat trong mdi yéu t dai dién dugc cho thudc tinh cia mot cau
trac (Hair et al., 1998). Tom lai, két qua tir phan tich EFA cho thay gia tri hoi tu va gia tri phan
biét ctia cac yéu t6 duoc trich dat yéu cau, va duoc sir dung trong nhitng phén tich tiép theo.

Céc bién quan sat dugc xép vao trong 5 yéu t6 giéng nhur mé hinh 1y thuyét SERVQUAL
v6i tén goi va khai niém cy thé 1a: a) Co s& Vat chit (6 bién) lién quan dén cac phuong tién hitu
hinh, nhiing tién ich, trang thiét bi, trang phuc nhan vién tai noi nguoi dan tiép can dé yéu cau thuc
hién dich vy; b) Su tin cdy (5 bién) 1 niém tin vé kha ning cung cap dich vu nhat quéan, chinh xac
dung quy dinh vé thoi gian, 16 ph1 ¢) Nang luc phuc vu (4 bién) tap trung vao khia canh kién thirc
chuyén mén, k¥ ning giao tiép va g1a1 quyét ctia cong chirc; d) Thai d6 phuc vu (5 bién) 1a cac
thugc tinh cua cong chtrc phuc vu vé thai do phuc vy, tinh khach quan, nhanh nhen trong cong
viéc, tao dung niém tin trong long ngudi dan; va ¢) Sy Pong cam (4 bién) 1a cac danh gia vé tim
1y ctia nguoi dan vé su ton trong, cach cu xu, hiéu biét duoc yéu cau dich vu trong nhiing hoan
canh cu thé cua cong chuc thuc hién dich vu.

4.2. Pdnh gid cam nhan vé chit lwong dich vu

Diém trung binh danh gid cam nhén ctia nguoi dan duge khao sat vé cac yéu tb thanh phan
chét luong dich vu tai BO phan tiép nhéan va tra két qua thugc UBND huyén Chéau Phu, tinh An
Giang cua trinh bay trong Bang 1, c6 gia tri tir 3,31 dén 4,18, va do 1éch chun tir 0,69 dén 0,84.
V6i gia tri trung binh nay cho thiy c6 4 yéu t6 chit luong dich vu ndm trong khoang hai long
(ddng ¥) dat murc kha (3.4 - 4,2). Trong d6 yéu t6 Ning luc cong chirc thuc hién nhiém vu duoc
danh gia cao nhat (diém 4,18 £ 0,69), voi can trén cua khodng tin cay 95% la 4, 87 dat mirc rat hai
1ong (rat tot/ rat dong ) theo danh gia ctia nguoi dan. Diém s6 hai long tiép theo 1a Thai do phuc
vu (3,70 £ 0,74), co sé Vat chat (3,69 + 0,81), Tin cay vé dich vu dugc cung cip (3,60 + 0,81).
Yéu t6 Pong cam mang ddm cam nhan vé tam 1y chu’a dugc danh gid cao, mirc hai long chi dat
muc trung bmh (3,31 £ 0,84). Do 1éch chuan cua so trung binh cang nho thé hién mirc do tin cay
cang cao cua sb trung binh. Do léch chuan ctia yéu t6 Pong cam 1a cao nhat cho thdy mdi nguol
c6 cach nhin va danh gia kha khac nhau vé cach nguoi khéc (cong chire thuc hién nhiém vu) hiéu
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dugc cam xuc, hoan canh riéng cta ca nhan.

Xem xét danh gia cam nhén ctia ngudi dan trén khia canh tong ty 18 ¥ kién dong ¥ (hodc hai
10ng) va hoan toan ddéng ¥ ctia cic yéu td cAu thanh dich vu, két qua Bang 1 ciing cho thiy ty 1& nay
cao nhét (79,65%) ¢ yéu té Nang luc. Trong yéu t6 Nang luc ¢6 81,91% y kién dénh gia cao vé kha
nang giao tiép, Va kién thire dé tra 101 cdc cdu héi cha Cong chire tiép nhan hd so. Tiép dén 13 yéu
t6 Thai do phuc vu (63,2%), Co s& vat chat (59,88%), Su tin cay (55,58%). Yéu t6 Sy Pong cam
c6 ty 18 dudi 50% nhét (46,37%); trong d6 mirc 40 tdn tinh chu ddo VA trd loi/gidi thich ddy di y
kién ctia ngudi dan c6 ty té dong v trd 1én 13 thap nhit (39,53%) trong tat ca cac bién quan sat.

Bing 1
banh gia cam nhan vé chit lugng dich vu
Yéu to, thugc tinh, hé sé tin cay Tl;lﬁ]?]g STD D(%%y

Su tin cay Cronbach’s Alpha = 0,762 3,60 | 081 | 5558
Cac quy trinh, thu tuc hanh chinh dwoc niém yét céng khai day dui. | 3.59 | 1,22 | 57,56
Cac quy trinh, thu tuc duoc niém yét cong khai chinh xac. 3,67 1,09 | 56,98
Thanh phan hé so phai nop la diing quy dinh. 3,77 | 1,15 | 60,47
Phi/lé phi phai nop la dang quy dinh. 342 | 1,08 | 49,42
Thoi han giai quyét ho so 1a ding quy dinh (theo gidy hen tra). 351 | 1,14 | 53,49
Co sé vat chat Cronbach’s Alpha = 0,882 3,69 0,81 | 59,88
Noi tiép nhan va tra hd so rong réi, thoang mat. 352 | 1,13 | 54,07
Noi tiép nhan va tra hd so ¢ day du chd ngdi cho ngudi dan. 365 | 1,12 | 59,30
Noi tiép nhan va tra hd so ¢ cach b tri, sip xép hop 1y. 351 | 1,05 | 48,84
;;?T\? et:ldectz it.)i phuc vu ngudi dan tai noi tiép nhan va tra ho so fuwong 361 | 1.04 | 5988
Sung iy 1y e ot iy 4] w02 | ogs | 7500
Trang phuc cia cong chirc gon gang phu hop tai noi lam viéc. 381 | 0,87 | 6221
Ning luc Cronbach’s Alpha = 0,902 4,18 | 0,69 | 79,65
Cong chuc 1am viéc nhan/ tra ho so co kha nang giao tiép tot. 4,24 | 0,79 | 81,98
Cong chue lam viéc thanh thao chuyén mon va nghiép vu. 4,18 0,76 | 80,81
Cong chirc 1am viéc co kién thirc tra 16i cac cau hoi cia 6ng (ba). 421 | 0,79 | 81,98
éHr?;?b\;;.Cﬁa Cong chc 1am viéc ngay cang tao su tin tudng d6i voi 408 | 079 | 7384
Thai do phucvu  Cronbach’s Alpha = 0,782 3,70 0,74 | 63,02
Cong chuc tiép nhan va giai quyét hd so c6 thai do lich su. 3,72 | 097 | 64,53
Cong chuc cha y ling nghe y kién khi giai quyét cong viéc. 3,58 | 1,07 | 56,40
Cong chuc khong c6 thai do gay kho dé (lam phién ha). 3,78 | 0,97 | 66,86
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Yéu t6, thugc tinh, hé sé tin cay Tbr‘ll;?]g STD D(?/(r: %3’/
Cong chirc tuan tha dang quy dinh khi giai quyét cong viéc. 3,72 | 1,00 | 62,21
Cong chirc huéng dan cach thirc hoan thanh hd so dé hiéu. 3,72 | 1,03 | 65,12
Sw ddng cam Cronbach’s Alpha = 0,685 331 | 0,84 | 46,37

Cong chirc 1am viéc thé hién sir ton trong can thiét véi ca nhan dng

NS 3,80 | 1,07 | 63,37
(ba) tai noi cong cong.

Cong chuc lam viéc tdn tinh chu dao. 3,11 1,23 | 39,53
Cong chuac 1am viéc hiéu rd nhiing yéu cdu cyu thé cia 6ng (ba). 323 | 1,17 | 43,02
Cong chuac 1am viéc tra loi ddy du cac ¥ kién caa 6ng (ba). 3,10 | 1,23 | 39,53

Ghi chu: *: tong ty 1¢ sb ¥ kién danh gia dong y (mtc 4) va hoan toan dong y (mtc 5). STD: Do léch chuan

Nguon: Két qua phén tich dir liéu ctia nhom nghién ctru

4.3. Sw hai long véi két qua dich vu

Két qua khao sat cho thay nguoi dan hai long véi két qua dich vu kha cao. Cé dén 72,5%
ngudi dan cho biét hai 1ong voi két qua chung vé dich vu bao gdm 4 bién quan sat hai long, v6i
diém trung binh cta yéu t6 dich vu 14 3,93 + 0,53, va 2,5 % nguoi dan khong hai long véi két qua
dich vu (4 nguoi/172 ngudi).

Hinh 1 trinh bay chi tiét su hai long két qua theo timg muc. Hai long v&i Két quda dich vu
la diing theo quy dinh dugc 71,5% v kién dong ¥ va rat dong ¥, diém trung binh 1 3,94 + 0,74.
NGi cach khac 1a ngudi dan hai long vi két qua giai quyét dich vu dung theo quy dinh. Khia canh
théng tin day di cua két qua 68%, diém trung binh 1a 3,88 + 0,78. 77,3% hai long véi thong tin
chinh xdc cia két qua, diém trung binh 1a 3,95 £ 0,74. Sau cung 1a 73,2% ¥ kién cho biét ho hai
1ong véi dich vu dugc cung cap tai B6 phan tiép nhan va tra két qua thuoéc UBND huyén Chau Pha
khi so sanh véi dich vu duoc cung cép tai cac co quan hanh chinh khac, diém trung binh 3,95 *
0,77.
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Hinh 1. Sy hai long vé két qua dich vu
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Mot sé dic diém khac ngoai cac yéu td khac ciing c6 thé anh huong dén sy hai long cua
nguoi dan (Dimitriades & Maroudas, 2007). Két qua phan tich theo gidi tinh cho thdy diém s hai
10ng ctia nam (3.88 + 0,49) va nit (3.98 + 0,56) cach biét nhau qua nho (0,1 diém) va gia tri kiém
dinh t = 1,233 khong c6 nghia vé mat thong ké. N6i cach khac 1a nam va nit c6 mire d6 hai long
nhu nhau. Tuong tu nhu vay, mac du cé sy chénh 1éch vé $6 trung binh, sy hai long phan chia theo
trinh d6 hoc véan theo két qua phan tich ANOVA mot chiéu cho thiy khong c6 su khac biét co ¥
nghia, kiém dinh théng ké F (6, 171) = 0,844 ns. Su hai 10ng ctia ngudi dan giira cac nghé nghiép
khac nhau duoc khéng dinh 1a twong tu nhu nhau, kiém dinh théng ké F(4, 171) = 1,001 ns. Tuy
nhién, gitra cac loai hinh dich vu khac nhau c6 su hai long khac biét nhau. Két qua phan tich F
(7,171) = 1824* va kiém dinh t theo timg cap cho thy thu tuc dat dai, tu phap-ho tich, va kinh
doanh c6 su khac biét vé hai long & muc y nghia théng ké 5% so vai cac loai dich vu khac.

4.4. Méi quan hé giita cdc yéu 16 chit lwong dich vu va sw hai long

Két quia 5 phan tich hoi quy duge thuc hién dé xem xét mdi quan hé va anh hudéng cua cac
yeu to chat lugng dich vu dén tirng muc hai long va hai long chung duogc trinh bay trong Bang 2.

Két qua kiém dinh sy pht hop ctia mé hinh méi quan hé giira mtc d6 hai 10ng chung va
cac yéu t6 chét luong dich vu (mé hinh 5) ¢6 gia tri F (5,171) = 19,960 dat mirc ¥ nghia thong ké
1%, va R? = 0,63 khéng dinh cac yéu td chat luong dich vu c6 anh hudng va gidi thich dugc 63%
su hai long ctia nguoi dan. Ty 1€ 37% chua gidi thich dugc ciia mo hinh 1a do con ¢6 nhitng anh
hudng khac nhu cac dic diém nhan chung hoc (Dimitriades & Maroudas, 2007). Pong thoi mo
hinh ciing théa mén yéu cau udc lugng OLS 1a hién twong da cong tuyén khong phai 14 van dé (hé
s€:) VIF<10), va phan du c6 phan phdi chuan véi gia trj trung binh bang 0 va do 1éch chuan xap xi
bang 1.

Bang 2
Anh hudng cia cac yéu t6 chit lwong dich vu dén su hai 1ong
Gia tri (Constant) |Vat chat Ning luc Thai do Tin cay Pong cam
1. Két qua dung quy dinh R? =0,52 F(5,171) = 12,510***
Heé sb B 0,027ns 0,199*** 0,395*** 0,160** | 0,165*** 0,105*
Sai s6 0,505 0,063 0,072 0,072 0,061 0,061
VIF - 1,046 1,018 1,141 1,018 1,085
2. Két qua c6 day du thong tin R?2=0,42 F(5,171) = 7,069***
Hé s6 B 0,622ns 0,130* 0,328*** 0,159** 0,118* 0,120*
Sai s6 0,561 0,070 0,080 0,080 0,068 0,068
VIF - 1,046 1,018 1,141 1,018 1,085
3. Thong tin két qua chinh xac R%2=0,44 F(5,171) = 7,797***
Hé sb B 0,774ns 0,174%** 0,202*** 0,145** | 0,186*** 0,147**
Sai s6 0,528 0,066 0,076 0,075 0,064 0,064
VIF - 1,046 1,018 1,141 1,018 1,085
4. Hai 1ong dich vu tai noi cung cap R?=0,37 F(5,171) = 5,216***
Hé s6 p 1,188* 0,129* 0,169** 0,161** 0,133* 0,152**
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Gia tri (Constant) |Vat chat Nang luc Thai do Tin cay Pong cam
Sai 56 0,571 0,071 0,082 0,081 0,069 0,069
VIF - 1,046 1,018 1,141 1,018 1,085
5. Mirc d9 hai long chung vé dich vu R?=0,63 F(5,171) = 19,960***
Hé s6 p 0,653** 0,158*** 0,274*** | 0,156*** | 0,151*** 0,131***
Sai s6 0,332 0,041 0,048 0,047 0,040 0,040
VIF - 1,046 1,018 1,141 1,018 1,085

Ghi chu: *** *** chi mic y nghia théng ké theo thur tu 10%, 5%, va 1%.

Ngudn: Két qua phan tich dir lidu cia nhém nghién ciru

Tét ca cac yéu td déu co tac dong 1am ting sy hai long va hé sé udc luong Bs co ¥ nghia
thong ké tir 10% trd 1én. Yéu té Ning luc c6 anh huong manh nhét dén sy hai long, voi gia tri wéc
luong (B = 0.274**%), diéu nay rat phu hop véi phan tich su hai long cua ngudi dan véi yéu to
Ning duoc trinh bay ¢ phan trén. Yéu td c6 anh hudng manh tiép theo 13 co s¢ Vat chit (B =
0. 158) Thai do phuc vu (f = 0.156, va Tin cay (p = 0. 151)) Yéu t6 Béng cam anh huong thap
nhat (B = 0.131) va ciing phit hop v6i két qua phan tich thdng ké mé ta vé hai 1ong ciia nguoi dan
d6i véi su ddng cam ciia cong chic thuc hién nhiém vuy.

Phén tich riéng vé anh huong cua cac yeu t6 chat lugng dich vu dén sy hai 1ong két qua
dung theo quy dinh (mé hinh 1), két qua co day du thong tin (mo hinh 2), két qua c6 thong tin
chinh xéc (mo hinh 3), va hai long voi dich vu tai Bo phan tiép nhan va tra két qua (mo hinh 4)
cling cho thay tat ca 4 mo hinh déu dat mirc 46 phu hop (kiém dinh F c¢6 ¥ nghia & mirc 1%), khong
c6 hién twong da cong tuyén, phan du c6 phan phéi chuan. Mic di, kha nang giai thich cua cac
yéu tb chét luong dich vu -R%dén sy hai long theo ting thudc tinh cta két qua khong cao (tir 37%
dén 52%), nhung tit ca cac yéu t6 déu c6 anh huong lam gia ting su hai long va ¢ ¥ nghia thong
ké tir mirc 10% dén 1%. Trong ca 4 mo hinh, thi yéu t6 Nang lyc déu c6 anh huong manh nhat dén
su hai 10ng, va yéu nhit 1a yéu t6 Pong cam.

5. Két luan va ham y quan tri

Noi dung chinh cta nghién ctru 1a x4c dinh cac yéu t6 cdu thanh chat luong dich vu hanh
chinh cong va anh hudng cta cac yéu td nay dén sy hai long két qua dich vu duoc thyuc hién tai Bo
phéan giao nhan va tra két qud, thuoc UBND huyén Chau Phu, tinh An Giang. Két qua da khéng
dinh chat luong dich vu hanh chinh dugc cung cép tai huyén dat mirc do hai 1ong cua nguoi dan.
Nam yéu t6 cdu thanh chat lugng dich vu dugc xéc dinh thi hau nhu tuong tu voi cac cAu trac dé
xudt cta Parasuraman va cong su (1988). Yéu t6 Pong Cam va Thai d6 khong duoc dé cap trong
thang do ctia BO N§1 Vu la bg phan cAu thanh cua chit luong dich vu trong nghién clru nay. Két
qué vé kha ning giai thich ctia mo hinh cho thdy con nhiéu yéu t6 khac anh huong dén danh gia
cam nhan vé chat lugng, nhung cac cu tric co ban trong thang do SERVQUAL (giai thich 63%
sur hai 1ong) 1 phu hop va dé sir dung trong dénh gia chat luong dich vy hanh chinh tai dia phuong
cap huyén.

Nghién ctru ciing di nd lyc dé xac dinh nhing khia canh nio c6 anh huéng quan trong dén
su hai 10ng ctia ngudi dan vé dich vu dugc cung cip. Két qua cho thiy cac yéu té chit lwong dich
vu déu ¢ anh hudng quan trong dén sy hai long, twong ty nhu nhitng nghién ctru khac (Cronin &
Taylor, 1992; Rodriguez, Burguete, Vaughan, & Edwards, 2009). Nam yéu t6 chat lugng dich vu
giai thich dugc 63% su hai long cua nguoi dan. Nang luc cua cong chue thyc hién nhiém vu co
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tac dong gia tang manh nhét su hai long, tiép dén 13 co s& Vat chat, Thai do phuc vu, su Tin cay,
va su Dong cam.

Két qua nghién ctru chira dung nhiéu ham ¥ quan tri quan trong cho UBND huyén nhim
c¢6 nhitng giai phap cai thién nhim cung cép cac dich vu c6 chat lwong hon va nang cao sy hai
1ong. Véi tim quan trong hang dau cua yéu td Ning luc phuc vu dén sy hai 1ong, can c6 nhimg
hoat déng tiép tuc bdi dudng kién thl'rc k¥ nang chuyén mon, giéi quyét van dé, ngay cang tao
duoc niém tin trong 1ong ngudi dan vé nang luc can bo. Duy tri s6 lugng can b phu hop voi luong
cau dich vu dé bao dam cung tng dich vu nhanh, va tra két qua dting hen. bay c6 thé xem 1a mot
bién phap mang tinh chién lugc trong cac bién phap cai thién, phat huy diém manh hién nay cta
cong chirc dang thyc thi nhiém vu.

Yéu t6 hitu hinh gém nhitng trang thiét bi phuc vy, dé dang va thuan tién dé tiép can dich
vu tai noi tiép nhén va tra hd so ¢o tam quan trong thir 2 dén su hai long. Can b cong chirc can
c¢6 bién phap bao dudng thiét bi, ting cudng thém cac tién ich, diéu kién thoai méi cho ngudoi dan.
Trong d6, can gin gitr hinh anh dep trong ngudi dan vé trang phuc hién nay tai noi lam viéc, va
nghién ctru cai thién cach bé tri so d6 lam viéce tai noi tiép nhan va tra hd so hop 1y hon. Tang
cuong trang bi nhiing tién ich phuc vu cho cong viéc ctuia cong chirc, vi nhiing trang bi nay anh
hudng dén cam nhan cua nguoi dan v& rti ro, kinh nghiém, hi€u qua cung cép dich vu cua td chire
(Ramseook-Munhurrun et al., 2010).

Théai d¢ phuc vu cling 1a yéu td lién quan dén con nguoi, khac véi Nang luc ctia cong chure,
anh hudng manh thr 3 dén su hai long. Can nhan rdng va huan luyén cong churc vé thai do cu xu
lich sy, bict lang nghe; giam thiéu nhiing thai 4o gay kho de€, phién ha trong cung cap dich vu.

bé tiép tuc nang cao tinh minh bach va hiéu qua trong cung cép cac dich vu tai co quan
hanh chlnh cap huyén, tiép tuc duy tri viéc niém yét cong khai cac quy trinh, thu tuc, thanh phan
ho so can thiét cho cac loai dich vy tai noi lam viéc va cong thong tin dién tir cap huyen Dac biét
lwu y dén viée thu 1¢ phi phai ding quy dinh, va bao dam tra két qua ding thoi diém da ghi trén
gidy hen tra vi hai diém nay chwa nhan duoc sy déng ¥ cao tir phia ngudi dan.

Sau cung 1a can to chuc bdi dudng kién thirc tdm 1y khach hang cho cong chic thuc thi
nhiém vy, vi yéu té nay chua dugc nguoi dan danh gia cao. Nhiing dac diém nhan ching hoc cta
con nguoi khac nhau vé trinh do hoc van, tudi tac, gidi tinh; yéu cau dich vu khac nhau, méi trudng
séng va quan hé xi hoi da hinh thanh nhan thic, tam 1y ctia moi ngudi. Mic du, cung cép dich vu
cong duoc yéu cau 1a minh bach, khong thién vi, va nhat quéan, diéu d6 khong co nghia 1a khong
nhat thiét phai lang nghe chi tiét, nhiét tinh, t6n trong va hiéu biét tim 1y nguoi dan dé thau hiéu
dugc nhitng hoan canh cu thé, ca biét trong mot s6 truong hop dé co cach giai quyét hop 1y dung
quy dinh va ciing rat hop tinh.

Két qua nghién ctru budc dau nay tai dia phuong cé thé xem 1a mot két qua 1am nén tang
dé so sanh loai dich vu nay trong nhitng khéo sat danh gia vé sau. Cac danh gia chét lugng dich
vu hang nam giap chinh quyén dia phuong hiéu duoc tac dung cua nhimng bién phap cai thién chat
luong cu thé duoc dé ra cho tung yéu td; mirc do hai long duogc nang 1én thé nao; va nim bt dugc
xu huéng thay ddi nhu cau dich vu va mong mudn cta nguoi dan.
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