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Tom tat

Do6i ngl can bg, céng chirc cap co s& co vi tri, vai trd rat quan trong trong viéc to6 chlrc va van dbng nhan dan
thwe hién dwdng 16i, chi trwong, chinh sach clia Dang va phap luat ctiia Nha nwde. Trong bdi cadnh hién nay, mot
trong nhirng yéu cau cap bach la phai xay dwng déi ngii can bd, céng chirc co sé& gidi vé& chuyén mén nghiép
vu, ¢6 trinh d& phu hop v&i vi tri viéc lam, co6 kién thirc chuan vé tin-hoe, ngoai ngitr, cé kha nang tiép nhan cac
xu thé cong nghé méi, biét 4p dung céng nghé théng tin vao quan ly nha nuwéc & dia phwong, thay déi tw duy tir
quan ly - cai tri sang tw duy hé tro, phuc vu, kién tao, sang tao, liém chinh, vi nhan dan phuc vu. Vé&i quan diém
trén, nghién ctru xay dwng mé hinh danh gia mirc d6 dap (rng clia déi ngii can bo, cong chirc trén co s& ly thuyét
danh gia chat lwong dich vu dé do lwdng mirc d6 hai long clia ngwdi dan déi véi doi ngii can bod, cong chirc cap
phwong, xa trén dia ban thanh phd Chi Linh, tinh Hai Dwong qua su kiém dinh sw anh hwéng cla tirng nhan té
(Tiép can dé nghi x& ly céng viéc; Thi tuc hanh chinh; Nang lwc doéi ngii can bo, céng chirc; Thai d6 phuc vu)
dén két qua phuc vu va kiém dinh méi quan hé gira hai long va két qua thuce thi cong vu.

Tt khéa: Can bd,; cong chire; phurong; xa.
Abstract

The contingent of grassroots-level cadres and civil servants has a very important position and role in organizing and
mobilizing the people to implement the Party’s guidelines and policies and the State’s laws. In the current context,
one of the urgent requirements is to build a contingent of grassroots cadres and civil servants who are good in
professional expertise, have qualifications suitable for the job position, and have standard knowledge of information
technology, foreign languages, being able to receive new technology trends, knowing how to apply information
technology to local state ' management, changing mindsets from management-ruling to thinking of support and
service, creation, creativity, integrity, serving the people. With the above point of view, the study builds a model
to evaluate the responsiveness of the contingent of cadres and civil servants on the basis of the theory of service
quality assessment to measure the people’s satisfaction with the service quality of cadres and civil servants at the
ward and commune level in Chi Linh city, Hai Duong province through testing the influence of each factor (Access
to request for job handling; Administrative procedures; Capacity of cadres and civil servants; Service attitude) to
service results and testing the relationship between satisfaction and official performance results.

Keywords: Cadres; civil servants; wards; communes.

1. DAT VAN BE chinh 1a cha thé cla quyén lvc Nha nwoc, thi chinh

) quyén dia phwong co s& phai la chinh quyén do nhan
Theo cac Diéu tir 110 dén 116 Chwong IX Hién phap dan tb chirc ra, clia nhan dan va hoat ddng vi nhan
n&m 2013, chinh quyén cép xa, phuwong & Viét Nam  dan. Hién phap clia Viét Nam tir ban 1946, 1959, 1980
la chinh quyen dia phuong co s&, la chinh quyen cap  gén ban 1992 déu khéng dinh Nha nudc ta 1a nha
thap nhat. Dwéi goc do vai tro cia Nha nwéc, nhandan  pyéc ctia nhan dan, do nhan dan, vi nhan dan. Do vay,
chinh quyén dia phwong cap phwong, xa cé vi tri, vai

Ngui phan bién: 1. PGS. TS. Nguyén Thi Héng Nhung ~ trd dac biét quan trong, |a nén tang cua bo may Nha
2. PGS. TS. Luu Ngoc Trinh nwoc, la chd dwa, Ia céng cu sac bén dé thwc hién va
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phat huy quyén lam chd cta nhan dan, lam co sé& cho
chién lwgc 6n dinh va phat trién dat nwéc. Day la yéu
t6 chi phéi manh mé dén doi séng chinh tri, kinh t&, van
héa, xa hdi clia cong déng dan cw trén dia ban. Pé vai
trd clia chinh quyén dia phwong cap phuong, xa thuc
hién dung “str ménh” ctia minh, thi d6i ngli can bg, céng
chirc co s& co vai tro rat quan trong trong viéc thuc hién
chtrc nang lam cau néi gitva Pang v&i nhan dan, gitra
cbng dan v&i Nha nuwérce.

Doi ngii can bd, céng chirc (CBCC) & chinh quyén cép
phwdng, xa la nhirtng ngudi truc tiép tuyén truyén, phd
bién, van dong va té chirc nhan dan thwe hién dwéng
16i, chl trwong, chinh sach cia Dang, phap luat cia
Nha nwéc trén dia ban dan cw, giadi quyét moi nhu
cau clia dan cw, bao dadm sw phat trién kinh té cla dia
phwong, duy tri trat tw, an ninh, an toan xa hoi trén dia
ban cap phwdng, xa. Do tinh chat céng viéc cla cap
phwong, xa, doi ngil nay vira gidi quyét nhivng cong
viéc hang ngay, vira phai quan triét cac Nghi quyét,
Chi thj clia cép trén, lai phai ndm tinh hinh thuc tién &
dia phwong dé tir d6 dé ra ké hoach, chi trwong, bién
phap dung dan, thiét thwe, phu hop. Nhiém vu cla ho
rat nang né, vai trd cla ho co tinh then chét xét ca
trong quan hé gitra Dang v&i dan, gitra cong dan véi
Nha nuwéc.

Dwa trén khung ly thuyét vé sw hai long, méi quan hé
twong quan gitra quyén loi va nghia vu trong cong viéc
phuc vu va mirc d6 hai long ciia nhan dan véi doi ngii
CBCC cép co s&; dong thdi théng qua viéc két hop
gitra thu thap théng tin thir cAp tir cac bao cao cla
cac don vi thuéc UBND thanh phé Chi Linh, tinh Hai
Dwong va théng tin so cp qua viéc diéu tra lay y kién
trwc tiép cla nhan dan trén dia ban 14 phuwéng va 05
xa thudc thanh phé Chi Linh, nghién ctru da lwgng héa
dwoc mdi quan hé gitra cac nhan t6 Tiép can - Thi tuc
hanh chinh - Nang lwc can bd, cong chirc - Thai do
phuc vu va két qua phuc vu clia d6i ngii CBCC & 19
phwdng, xa trén dia ban thanh phé Chi Linh hién nay.
Qua d6 kiém chirng méi quan hé gitra mirc dé hai long
clGa nhan dan véi két qua phuc vu, tir d6 phat hién
nhirng bat cap trong thwe thi cong vu d& khuyén nghi
v&i lanh dao dia phwong xem xét stra déi, bd sung cac
quy dinh lién quan dén danh gia hiéu qua cong viéc
clia doi ngi CBCC trén dia ban.

2. LY THUYET VA MO HiNH NGHIEN cUU
2.1. Ly thuyét vé mirc d6 dap tng

Mdrc d6 dap (rng cliia déi ngli CBCC noi chung va déi
ngli CBCC cép co s& ndi riéng la tdng hop nhivng nhan
t6 tao nén kha nang ca nhan can thiét dé hoan thanh
nhiém vu. N&ng lwc nay bao gdm hai mat cha yéu:
Nang Iwc tri tué va nang lwc chuyén mén. Nang luc tri
tué 1a kha nang nhan thirc, tiép can tri thirc, kha ning
ném bat, phan tich, d& xuat giai phap trong hoat déng
thwe tién. Nang luc chuyén mén 1a tri thiee, k§ nang
dé& hoan thanh nhiém vu chuyén mén. Nang lwc doi

ngii CBCC phu thudc vao nhiéu nhan té6 nhw: Trinh do
kién thirc, k§ nang; kinh nghiém thuc tién; y thirc trach
nhiém; hoan canh, diéu kién,... Trong d6, trinh d4 kién
thirc, k§ nang va kinh nghiém thuc tién c6 vai tré quan
trong hon ca. Nang lwc cta d6i ngii CBCC chi yéu
dwoc hinh thanh va phat trién qua qua trinh dao tao,
bdi dwéng va hoat déng thuc tién [1].

Trinh d6 ctia d6i ngtii CBCC bao gém 3 mat chd yéu:
Trinh d& hoc van; trinh d6 chinh tri va trinh d& chuyén
mén. Trinh dé hoc vén |a mirc d6 kién thirc clia ngwdi
can bo, thwong dwoc xac dinh béng cac bac hoc cu
thé trong hé théng giao duc quéc dan. Pay la nén tang
dé ren luyén, n&ng cao trinh dd chinh tri, chuyén mon
va ca phadm chéat chinh tri, phdm chét dao ddrc. Trinh
d6 chinh trila mrc d6 hiéu biét vé chinh tri, xa hoi cla
CBCC. Trén thuc té, trinh d chinh tri dwoc danh gia
chi yéu bang marc d6 hiéu biét vé ly luan chinh tri. Hién
nay, trinh d6 chinh tri cia CBCC dwoc danh gia theo 3
mirc d6: So cép, trung ¢4p vacao cap. Trinh d6 chinh
tri la co s& dé tao nén pham chét chinh tri ciia CBCC.
Trinh d6 chuyén mén ciia CBCC la mirc d6 kién thirc
va ky nang thwe hién nhiém vu chuyén moén ctia chirc
danh cong viéc theo quy dinh. Trinh d& chuyén mén
clia nguwdi CBCC khong chi dwoc danh gia béi bang
cap chuyén mén dwoc dao tao ma chi yéu 1a & két qua
hoan thanh nhiém vu chuyén mén, uy tin trong cong
tac chuyén mén.

Trinh d6 ctia CBCC la mét nhan té c6 vai tro dic biét,
chi phéi, anh hwéng tdi tat ca cac nhan tb tao nén chéat
lweng d6i ngti CBCC, la co s& dé hinh thanh va phat
trién pham chét chinh tri, phdm chat dao dirc; 1a yéu
t6 dac biét quan trong tao thanh néng lwc va la diéu
kién dé co nang lwec. Tuy nhién, khdng phai CBCC clr
c6 kién thirc la c6 nang lwc. Cé kién thirc nhwng phai
trai qua qua trinh rén luyén trong thuc tién thi méi co
nang lwc. Trén thyc té da co khong it CBCC co kién
thirc song néng luc han ché. Ciing c6 nhiéu ngwdi tuy
khéng cé bang cép, chirng chi nhwng ho tw hoc tap
nén van cé nang lwc tét. Vé strc khoé, ddi ngii CBCC
phai c6 dd strc khde dé thuwe hién cong viéc dwoc giao
vi st/c khoé la nhu cau trwéc hét cia ban than con
nguoi, la nhu cau ton tai. Khéng co sirc khoé thi khéng
phat trién dwoc tri tué, khong thé lao déng co6 hiéu qua
cho xa hoi. Co mét co thé khoé manh 1a diéu kién can
thiét cho mét tinh than minh man, 1a tién dé chac chan,
thwdng xuyén cho viéc thye hién nhiém vu dwoc giao
c6 chét lwong [1].

Hién nay, viéc danh gia mirc d6 dap rng clia déi ngi
CBCC dwoc st dung cho nhiéu muc tiéu khac nhau,
song c6thé tap hop theo bén nhém muc tiéu chinh dwéi
day: Xac dinh nhu cau dao tao, bdi dwéng; théng tin
phan héi vé thwe hién céng viéc; xac dinh cac chuyén
déi vi tri viec 1am; xac dinh diém manh cua tirng ca
nhan va nhu ciu phat trién. Ngoai ra, viéc danh gia
murc d6 dap (rng clia ddi ngli CBCC con la muc tiéu
cho cac quyét dinh hanh chinh nhw xét tang lwong,
dé bat bé nhiém, cong nhan ning lwc thue hién cong
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viéc/thanh tich ctia ca nhan (khen thwédng), quy hoach
ngudn can bo [2].

2.2. M6 hinh nghién ctru

Dé danh gia cac nhan t6 anh hwéng dén murc dé dap
(rng clia d6i ngli CBCC, nghién ctru st¢ dung phwong
phap phan tich nhan té6 kham pha (EFA) két hop hoi
quy tuyén tinh da bién. Van dé nay da dwoc nhiéu nha
khoa hoc trong va ngoai nwéc nghién ctru. Khi xem
xét vé mirc d6 dap (rng yéu cau cong viéc ctia nhan
vién, nhiéu nghién ctru da chi ra rang nhan t6 tiép can
dé dé nghi x@r Iy céng viéc c6 anh hwéng dén mirc do
dap (rng yéu cau cong viéc cha ho. Tran Long, Tran
Van Hoa (2021) [3] da chirng minh nhan tb tiép can
dé dé nghi xt ly céng viéc bao gdm noi ngdi dé che
gidi quyét cong viéc dwoc bb tri di va hop ly, tao sy
thodi mai cho nhan dan dén lién hé giai quyét cong
viéc, trang thiét bi phuc vu céng viéc cha don vi day
da co tac dong dén mirc d6 dap ng yéu cau cong
viéc. Twong tw, nghién ctru ctia Khoi va Nghi (2014)
[4] cling cho th&y cac nhan t6 tiép can dé dé nghi xtr ly
cong viéc tac dong dén mirc d6 dap (rng v&i yéu cau
cbng viéc clia nhan vién, ngoai ra nghién ctru nay con
cho thay thém thi tuc hanh chinh ciing rat quan trong.
Nghién ctru cta Khanh Giao (2008) [5] vé thai dd phuc
vy cia CBCC khu virc cong da dwa ra ly luan thai do
phuc vu va cac nhan tb cla nd sé tac dong dén mac
d6 hai ldng cla khach hang va két qua phuc vu. Ning
lwc CBCC giai quyét céng viéc cling cé anh hwéng

Tiép can dé nghij xr ly céng viéc
(2 tiéu chi)

Tha tuc hanh chinh
(4 tiéu chi)

N&ng lwc CBCC giai quyét cong
viéc (8 tiéu chi)

Thai dé phuc vu
(4 tiéu chi)

-
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nhéat dinh dén mirc d6 dap (ng yéu cau cong viéc, khi
CBCC co6 du nang lwc (trinh d chuyén mén, nghiép
vu) dé hiéu dwoc cac théng tin gidi quyét cong viéc,
giai thich day du ciing nhw hwéng dan quy trinh thwe
hién, yéu t6 nay sé cé tac dong tich cwc dén mirc do
dap (rng yéu cau cong viéc ciia CBCC (MaiAnh, 2011)
[6]. Nguyén Quéc Nghi (2012) [7] da xac dinh nhém
yéu tb dac diém ca nhan (gi¢i tinh, tudi, trinh d6 hoc
vén) ciing cé anh hwéng khéng nhé dén mirc d6 dap
(rng yéu cau coéng viéc ctia CBCC.

Ngoaira, Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017
cla B6 Nbi vu [8] phé duyét dé an do lwdng s hai long
clia ngwdi dan, té chire ddi véi sw phuc vu clia co quan
hanh chinh nha nwé&c giai doan 2017-2020 cling da
dwa ra 22 tiéu chi do lwvong sy hailong ctia nguwdi dan
trong trwdng hop giao dich truc tiép tai co quan hanh
chinh, ndi bat nhw: Tha tuc hanh chinh dwgc niém yét
coéng khai day dud; thei han giai quyét (tinh tir hd so
dwoc tiép nhan dén ngay tra két qua) la dang quy dinh;
céng chirc co thai do giao tiép lich sw; céng chirc tra
I&i, gidi dap day dh cac y kién cha ngwdi dan/dai dién
t6 chirc; cong chirc hwéng dan ké khai hd so tan tinh,
chu dao; céng chirc tuan thi dang quy dinh trong giai
quyét coéng viéc.

Dwa vao lwere khéo tai liéu va két qua nghién ctru trwdre
day, mé hinh nghién cru cac nhan té anh hwéng dén
kha nang dap (rng yéu cau céng viéc ciia CBCC tai cac
phwéng, xa trén dia ban thanh phd Chi Linh, tinh Hai
Dwong tac gia dé xuat nhw sau:

KET
QUA
PHUC |
VU
(3 tiéu
chi)

DPac diém ca nhan

Hinh 1. M6 hinh téng thé dé xuéat danh gié mirc dé dép tmng ctia CBCC

Cac tiéu chi danh gia thudc cac nhém nhan té cé kha
nang &nh hwéng dén mirc d6 dap (ng yéu cau thuc
thi edng vu clia CBCC dwoc do lweng béng thang do

Likert 5 mirc d6. Trong do, ti€u chi danh gia lién quan
dén d&c diém ca nhan clia CBCC dwoc do lwong béng
trinh d6 hoc van, gidi tinh, d6 tudi.
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Tiép can dé nghi xt
ly cdng viéc cla
CBCC

Tha tuc
hanh chinh trong
giai quyét cong viéec

H1(+)

H2(+)

H3(+)
Nang lwc CBCC
giai quyét cong viéc

Thai d6 phuc vu
nhan dan cta
CBCC

Trong do:

H : Cac gia thuyét )
(+): Biéu trwng thuan chiéu tac dong

H5(+) Két qua phuc vu

(Mtrc d6 dap rng)

Sw hai long
cla nhan dan

A

Bién kiém soat:
(Gi6i tinh, d6 tudi, trinh'do)

Hinh 2. M6 hinh dé xuét kiém dinh gia thiét muc do dép (ng ctia CBCC

M6 hinh nay co6 cac bién dwoc xac dinh trén cac tac
doéng khac nhau cu thé: Bién doc lap (Tiép can, tha tuc
hanh chinh, nang lwc, thai d6); Bién phu thudc (Két
qua hay merc d6 dap rng). Méi quan hé gitra nhan té
tiép can voi sy dap rng ciia CBCC da dwoc chirng
minh b&i cac tac gid Nguyén Danh Lam (2021) [9],
Parasuraman (1994) [10]. M&i quan hé gitra bién nang
Iwc, thai dé véi sy dap trng, hai long cia CBCC da
dwoc kiém ching trong cac nghién clru cla cac tac
gia Edwards (2009) [11], Hadiyati (2014) [12]. Ngoai
ra, mbi quan hé gitra tiép can, tha tuc hanh chinh, ning
lwe, thai d6 véi két qua (mire d6 dap (rng) da dwoc Bo
Noi vu phé duyét tai Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay
10/10/2017.

Cac gia thuyét nghién ctru:

- Tiép can: Tiép can dé nghi x& ly.cong viéc clia nhan
dan dén CBCC thé hién hop ly, tao sw thoai mai cho
nhan dan dén lién hé giai quyét cong viéc. Theo Bd Noi
vu, viéc tiép can sé dem lai sw hailong cho nhan dan
dén lién hé giai quyét cong viéc. Nhw vay, viéc tiép can
cang thodi mai thi cang tao ra sw hai long cho nhan dan
dén lien hé giai quyét cong viéc. Do d6, nghién ctru xay
dwng gia thuyét: Gia thuyét (H1): Viéc tiép can hién nay
c6 tac dong thuén chiéu dén suw hai Iong cta nhéan dan
dén lién hé giai quyét cong viéc. V&i gid thuyét nay,
thang dodwoc nghién ciru st dung 1a: (1) Noi ngdi dé
ch& gidi quyét cong viéc dwoc bd tri di va hop ly, tao
sw thodi mai cho nhan dan khi dén lién hé giai quyét
cbng viéc (2) Trang thiét bi phuc vu nhan dan day du
(Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017).

- Tha tuc hanh chinh: Tha tuc hanh chinh dé giai
quyét cong viéc thé hién & nang lwc, kién thirc chuyén
mon va ky nang van dung cac quy dinh clua phap luat
cla CBCC. Theo Bo Néi vy, cac CBCC tai cac co quan
nha nwéc khi gidi quyét cac yéu cau thi tha tuc hanh
chinh cang don gian, dé hiéu, dwoc céng khai, dung
quy dinh sé tao ra sy hai ldng cta nguoi dé nghi dwoc
giai quyét. Ngoai quan diém cta B6 Néi vu, cac tac gia
Toru Hashimoto, Stefan Hell, Sang-WWoo Nam (2005),

qua nghién clru danh gia tha tuc hanh chinh & Viét
Nam, da chirng minh tha tuc hanh chinh cang dwoc
cong khai, don gian thi két qua phuc cang cao. Do do,
gia thuyét H2 dwoc xay dung v&i thang do sau: Gia
thuyét (H2): Tha tuc hanh chinh cta phuong, xa hién
nay c¢6 tac dong nguoc chiéu dén mirc do dép (ng cla
CBCC. Thang do la: (1) Tha tuc giai quyét céng viéc
day du; (2) thd tuc giai quyét céng viéc dwoc niém yét
cong khai, chinh xac; (3) thanh phan hd so ma nhan
dan phai nop dé giai quyét cdng viéc dung quy dinh;
(4) thoi han gidi quyét céng viéc c6 dung nhw CBCC
da théng bao (Quyét dinh sé 2640/QD-BNV ngay
10/10/2017).

- Nang Iwe: Nang lwc gidi quyét cong viéc thé hién sb
lwong CBCC tham gia giai quyét va CBCC truc tiép
giai quyét hiéu dwoc yéu ciu cla nguwdi dé& nghj va
tra I&i chinh xac, day da, tuan tha cac quy dinh,... Pay
chinh Ia kién thirc chuyén mén va k§ ning ctia CBCC.
Ngoai ra, nang lwc con thé hién sw tan tam véi cong
viéc va than thién v&i nhan dan. Nhirng diéu nay tao
ra s hai long cho nhirng ngu&i dwoc phuc vu (Bo Noi
vu). Cung quan diém nhw trén, Parasuraman (1994)
cling da chirng minh nang luc giai quyét cong viéc cia
nguoi dwoc giao phu trach cong viéc cang tién lén thi
s hai long cla ngudi dwge phuc vu cang cao. Do do,
gia thuyét H3 dwoc xay dwng: Gia thuyét (H3): Néng
luc cia CBCC c6 téc déng thuan chiéu dén mic do
dap (rng hay sw hai long ctia nhéan dan. Gia thuyét H3
duwoc xay dwng véi thang do sau: (1) Sé lwgng CBCC
da dé giai quyét cong viéc; (2) CBCC hiéu dwoc yéu
cau théng tin cGia nhan dan; (3) CBCC tra I&i, giai thich
day du cac y kién clGa nhan dan; (4) CBCC hwéng dan
thwe hién cong viéc, ké khai hd so (néu co) tan tinh,
chu d4o; (5) CBCC hwéng dan thwe hién coéng viéc,
ké khai hé so (néu c6) dé hiéu; (6) CBCC tuan thu
dung quy dinh trong giai quyét cong viéc; (7) CBCC
théng bao kip thdi cho nhan dan khi cé sy thay déi
vé qua trinh thwe hién; (8) khi yéu cau clGa nhan dan
khéng dung chirc nang, nhiém vu cia CBCC huwéng
dan nhan dan dén noi phi hop mét cach tan tinh, chu
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dao (Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017;
Parasuraman, 1994).

- Thai dé: Thai d6 phuc vu ctia CBCC thé hién trong
cach (rng x&r dbi v&i ngudi dé nghi dwoc phuc vu. Thai
ddé phuc vu cang tot chinh 1a bién phap tao nén sw
hai long cta nguwdi dwgce phuc vu (B6 NGi vu). Cung
quan diém nay, Parasuraman (1994), Edwards (2009),
Hadiyati (2014) kh&ng dinh ca nhan thuc thi chirc
nghiép c6 thai d6 cang cao thi cang tao ra sw tin cay déi
v&i nguwoi dan va tir dé sy hai long clia dan cang cao.
T cac co s& trén, nhom tac gid xay dwng gia thuyét
H4: Gia thuyét (H4): Thai dé phuc vu ctia CBCC cé tac
doéng thuén chiéu dén sw hai Iong ctia nhan dan. Gia
thuyét H4 dwoc xay dwng véi thang do sau: (1) CBCC
c6 thai do giao tiép lich sw; (2) CBCC thé hién sy vui
vé, than thién, nhiét tinh va quan tam dén nhan dan;
(3) CBCC khéng bién nhiém vu thanh quyén loi riéng,
gay khé dé cho nhan dan; (4) CBCC chu y lang nghe y
kién clia nhan dan (Quyét dinh s 2640/QD-BNV ngay
10/10/2017; Edwards, 2009; Hadiyati, 2014).

- Két qua: Khong khé dé co thé dwa ra nhan dinh
mirc d6 dap tng clia CBCC tbt thi két qua phuc vu tét,
hay mirc d6 hai long cla ngudi duwgc phuc vu cang
cao. Nhan dinh nay ciing da dwoc chirng minh b&i rat
nhiéu nghién ctru clia cac tac gia trong va ngoai nwéc
nhw Mchell Pgugn (2014) [14], Lé Chi Mai (2003) [15],
Parasuraman (1994), B6 N&i vu. Tw day, nhom tac
gia xay dwng gia thuyét H5. Gia thuyét (H5): Két quéa
phuc vu ma ddi ngdi CBCC dang thuc hién cé tac déng
thuan chiéu véi mire do tiép cén ctia nhan dan dé dé
nghi giai quyét cong viéc ciing nhw thi tuc hanh chinh,
nang luc, thai dé cia CBCC giai quyét cong viéc. Vi
gia thuyét nay, thang do cua bién hai long vé mirc d6
dap (rng dwoc nghién ctu xay dwng nhw sau: (1) Két
qua ma nhan dan nhan dwoc dung quy dinh; (2) Két
qua ma nhan dan nhan dwoc cé thong tin day du; (3)
Két qua ma dong chi nhan dwgc cé théng tin chinh
xac (Parasuraman, 1994: Quyétdinh sb 2640/QD-BNV
ngay 10/10/2017).

3. PHUONG PHAP PHAN TiCH SO LIEU

Trong phantich dix liéu thi» cap, tac gia st dung phwong
phap phan tich di liéu dinh lweng: Phan tich dé tin
cay (Cronbach’s-Alpha) va phan tich nhan té kham pha
(Exploratory Factor Analysis - EFA) dwoc siv dung dé
do lwong do tin cay va hiéu lwc cua cac thwéc do. Cac
kiém dinh phwong sai cling dwoc siv dung trong nghién
ctru, nham tim ra nhirng khac biét gitra cac dic diém
cla dbi twong khao sat cé hay khéng sw khac biét dbi
v&i danh gia vé sw hai long va két qua phuc vu. Phan
mém dwoc st dung dé thwe hién cac bwédc phan tich
nay la SPSS 20. Tiép theo, phan tich nhan t6 khang
dinh (CFA- Confirmatory Factor Analysis) dwgc st
dung dé mét lan niva khdng dinh cac thang do nghién
ctru. Bwéc tiép theo 1a kiém dinh cac gia thiét da dat
ra trong cau héi nghién clru bang phan mém AMOS

NGANH KINH TE

22. Ngoai ra nghién clru con sir dung phwong phap
phan tich, téng hop, so sanh dé phan tich cac di liéu
diéu tra.

Ngoai ra, di¥ liéu thu thap sé dwoc xtv ly, loc div liéu
khéng phu hop va tién hanh phan tich dwa trén cac
phwong phap phan tich dwoc néu tai muc kiém dinh
thang do. Ngoai ra, nhém dé tai st dung phan tich
nhan t6 khang dinh CFA v&i muc dich kiém dinh sw phu
hop cla thang do. D6 tin cay tébng hop, phuwong sai
trich, tinh don hwéng, héi tu va phan biét. Khi phan tich
CFA dat két qua tbt, buwdrc tiép theo Ia kiém dinh nhitng
gia thuyét dwoc dé nghi trong mé hinh ly thuyét bang
bwéc phan tich mé hinh cAu trac tuyén tinh (Structural
Equation Modeling - SEM). Phan-tich nhan t6 khang
dinh CFA la mét trong nhirng ky thuat ctia mé hinh cau
tric tuyén tinh SEM. CFA cho phép chung ta kiém dinh
cac bién quan sat dai dién cac nhan t6 tét dén murc
nao. CFA la buéc tiép theo ctia EFA, CFA duwoc sk
dung dé& khang dinh lai'tinh don bién, da bién, gia tri
héi tu va phan biét cia b6 thang do. Pé do lwdng murc
do phu hop clia mo hinh v&i théng tin thi trvdng, ngudi
ta thwdng sir dung hé sé Chi-square (Chi-square diéu
chinh theo bac tw do): chi sb thich hop so sanh (CFI
- Comparative Fit Index); Chi s6 Tucker & Lewis (TLI
- Tucker & Lewis Index); chi s6 RMSEA (Root Mean
Square Error Approximation). Mé hinh dwoc xem la
thich hop véi dir liéu thi trwong khi kiém dinh Chi-
square c6 P-value > 0.05. Phan tich mé hinh céu trac
tuyén tinh SEM (Structural equation modeling) dwoc
st dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctru da dé xuét.
M6 hinh cAu trac chi ré mbi quan hé gitra cac bién
tiém an. Qua phan tich cau tric va méc dé dap &rng,
nghién ctru c6 nhirng nhan xét, danh gia khach quan
vé mirc dd dap rng hay murc hai long cla nhan dan vé
déi ngli CBCC cap phwong, xa trén dia ban thanh phd
Chi Linh. Tlr d6, c6 nhitng dé xuat dé nang cao mlrc
dd dap trng cua doéi ngli CBCC nay trong thoi gian toi.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Két qua phan tich Cronbach’s-Alpha, EFA,
CFA, SEM

Dwa trén can ct sb lwgng CBCC, nhom tac gia Iya
chon diéu tra 216 CBCC thudc 14 phwdng va 05 xa
thudc thanh phd Chi Linh, tinh Hai Dwong bang hinh
thirc diéu tra trwc tiép. Trong qua trinh sang loc, sb
phiéu hop & c6 day du va chinh xac cac ndi dung khao
sat la 194 phiéu (dat ty & 89,81%). Mac du sé phiéu
hop 1é dat 89,81%, nhwng co cau phiéu thu dwoc &
giGi tinh khéng déng déu (nam 37,6%, ni» 62,4%). Ty
|& nay phu hop v&i co cau gidi tinh ciia CBCC trong hé
théng chinh quyén dia phwong trén dia ban thanh phd
Chi Linh. Vi vay, c6 thé khang dinh v&i 194 phiéu tra 1&i
c6 thé dai dién vé gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 chung cla
CBCC & chinh quyén dia phwong trén dia ban thanh
phé Chi Linh, tinh Hai Dwong hién nay.

Dt liéu thu thap tir 194 phiéu da dwoc st dung dé tién
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hanh phan tich, danh gia nhirng tac déng clia cac nhan
t6 t¢i sy hai long hay sw dap (ng cta ddi ngiti CBCC.
Viéc kiém dinh cac gia thuyét va danh gia mirc do dap
(rng ctia CBVC théng qua héi quy da bién va dwoc xi
ly dwa trén phan mém SPSS 20, Amos 22. D liéu thu
thap dwoc ciing dwoc tién hanh kiém dinh thang do
qua phan mém SPSS v&i phwong phap s dung hé sé
Cronbach’s-Alpha dé xac dinh cac bién Tiép can - Thi
tuc hanh chinh - Nang lwc - Thai dé cia CBCC c6 dap
&ng dwoc véi mong mudn cla nhan dan hay khong?

Két qua kiém dinh d tin cay cua thang do Tiép can -
Tha tuc hanh chinh - Nang lwc - Thai d6 cho két qua
tt, khi cac hé sé Cronbach’s-Alpha cla cac thang do
déu dat mirc cao. Trong d6, thang do c6 mirc tin cay
cao nhét la Nang lwc véi hé sb 0.861. Tuy nhién, két
qua Cronbach’s-Alpha ciing cho thdy nhan té c6 tac
dong dén bién Két qua lai 1a bién Thai d6 cia CBCC.
Ngoai ra, cac bién quan sat khac déu co6 hé sb twong
quan bién - téng I&n hon mirc 0.603, diéu nay cho
thay cac bién quan sat c6 suw biéu dién tét dbi v&i cac
thang do va c6 mébi quan hé mat thiét véi nhau va anh
hwéng I&n dén sw hai ldng clia nhan dan. Két qua chi
tiét dwoc trinh bay tai Bang 1.

Bang 1. Hé sb db tin cay cac bién doc lap

Bién doc lap Cronbach’s Alpha N of Items
Tiepcan .603 2
Thutuchanhchinh .603 4
Nangluc .861 8
Thaido .851 4

Ngudn: Két qué phén tich ctia nhém téc gia

Két qua phan tich cho nhém bién déc lap cho thay
hé s6 KMO bang 0.867, kiém dinh Bartlet cho hé sb
Sig=0.000 cho thay, mirc y nghia théng ké cua két qua
phan tich la d&m bao va két luan phan tich nhan tbé
la dam bao do tin cay. Phwong sai trich béng 60.279
cho thay s bién thién clia cac nhan tb6 dwoc dwa ra
tir phan tich nhan t6 sé giai thich dwoc 60,2% s bién
thién cla tdng thé dir liéu khao sat ban dau. Ty 1é nay
la kha cao, cho thay cac nhan té dwoc dua ra co sw
biéu dién kha tét dbi v&i dir liéu ban dau, diéu nay lam
tang y nghia dai dién cla cac nhan t6 dbi v&i dir liéu
nay. Hé s6 tai nhan t6 cla méi bién quan sat dai dién
cho tirng nhan t6 déu Ién hon 0.5, diéu nay cho thay
viéc phan tich EFA la ddm bao va c6 sy anh hwéng
cla tirng bién quan sat t&i nhan té ma cac bién dé biéu
di&n. Nhw vay, viéc phan tich nhan té cho cac bién doc
lap cho thay, d6 tin cay la dam bao. Két qua EFA ciing
khang dinh két qua phuc vu ciia cac CBCC dung quy
dinh va c6 théng tin day du (mc danh gia véi gia tri
P-Values la 0.000) mac thu thoi gian dé dwoc két qua
con dai, nhwng co ban la dap ¢ng dwoc yéu cau cia
nhan dan.

Ngoai ra, cac chi tiéu do lwong dé phu hgp clia mo
hinh da dé& xuét cho thdy mé hinh dé xuét ban dau la
phu hgp véi gia tri Chi-square/df =1.242, TLI=0.923,

CF1=0.923, GFI=0.772, hé s6 RMSEA= 0.31. Mac du
chwa danh gia dwoc mét cach toan dién trong téng thé
cac hoat dong cula chinh quyén dia phwong, nhwng gia
tri trén da phan anh mé hinh con c6 han ché chwa danh
gia cong viéc cu thé tirng bod phan, tirng CBCC trong
chinh quyén tai cac phwong, xa. Day ciing chinh la han
ché 16n cda nghién ciru.

Bang 2. Hé sé thich hop va twong quan cta céc bién
quan sat

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sam-
. .876
pling Adequacy.
’ Approx. Chi-Square 2583.893
Bartlett s. Test Df 210
of Sphericity
Sig. .000

Ngubn: Két quéa phén tich.ctia nhém téc gia

Két qua nghién ctu cho thay, cac hé sb twong quan
cla tirng cap khai niém kémvéi sai léch chuan cua
céac thang do Tiép can - Thi tuc hanh chinh - Nang lwc
- Thai do déu khac véi 1 & do tin cay 95%, dat mirc y
nghta théng ké (tat ca gia tri P-Values déu bang 0.000).
Do d6, cac bién quan sat dung dé do lwdng cac tiéu chi
nghién clru dwa ra déu dat dwoc gia tri phan biét. Gia
tri do tin cay téng hop va tdng phwong sai trich clia cac
nhan t6 trong mé hinh déu dat gia tri cao, do d6 cac
tiéu chi Tiép can - Tha tuc hanh chinh - Nang lwc - Thai
d6 - Két qua déu dam bao dwoc tinh don hwéng va hoi
tu. Nhw vay, két qua phan tich nhan t6 CFA da cho thay
cac tiéu chi Tiép can - Thi tuc hanh chinh - Nang lwc -
Thai do dwoc tra 1&i ngau nhiéu ctia nhan dan dam bao
do tin cay dé& danh gia vé mirc d6 dap (rng ciia CBCC
hién nay.

4.2. Két qua kiém dinh gia thuyét

Cac gia thuyét trong mé hinh nghién ctru ban dau dwoc
tong hop sau khi kiém dinh nhw sau:

Bang 3. Kiém dinh gia thuyét

Gia Hé sb PO
thuyét chuin héa P-Values Két luan

HA1 0,080 0.0000 Puwoc chdp nhan

H2 0,162 0.0000 Puoc chép nhan

H3 0,123 0.0000 Pugc chdp nhan

H4 0,337 0.0000 Puwoc chap nhan

H5 0,990 0.0000 | Pwoc chép nhan

Ngubn: Két qué phan tich ctia nhém téc gia

Nhuw vay, cac gia thuyét nghién ctu dwoc dwa ra t ly
thuyét déu cho thay viéc duwoc chap nhan théng qua
két qua khao sat thue té, véi mire tin cay théng ké dat
mrc cao. Trong cac gia thuyét kiém dinh, nhom tac gia
ky vong vé nang lwc chuyén moén ctia CBCC sé dat
muc cao, vi ty & CBCC co trinh d6 thac si chiém ty
trong 16n (18%), nhung két qua kiém dinh gia tri Thai
d6 lai co mirc d6 anh hwéng cao nhéat (0,337); diéu nay
cling phu hop chi trwong cia thanh phé hién nay vé
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viéc chan chinh tac phong lam viéc, phuc vu nhan dan
ctia CBCC thanh phé.

4.3. Kiém dinh sw khac biét vé danh gia muc
dé dap rng ctiia CBCC theo gi&i tinh, do tudi
va trinh do

Phwong phap phan tich dwgce sir dung trong néi dung
nay la phwong phap phéan tich phwong sai ANOVA.
Trong d6, kiém dinh sdu POST-HOC dwegc st dung
vé&i phwong phap Turkey dé xac dinh rd sw khac biét
gitra cac nhém nay.

a. Theo gidi tinh: Két qua kiém dinh sw khac biét vé
phwong sai gitra cac nhém déi twong vé mire do dap
(ng cla d6i ngli CBCC hé s6 kiém dinh Levene & murc
I&n hon 0.05, do d6 phwong sai gitra cac nhém la béng
nhau. Kiém dinh ANOVA duoc thye hién cho thay, gia
tri Sig d6i v&i sy hai long va sy tuan tha déu cé mirc
kha cao, lan lwot la 0.725, 0.694, 0.636, 0.634, 0.611,
diéu nay cho thay, sy khac biét gitra cac nhom dbi
twong vé mirc do dap tng clia doi ngti CBCC la khong
c6 y nghia thdng ké cao. Nhw vay, co thé thay, gitra
nam va ni¥, khéng cé sy khac biét rd rang vé danh gia
murc d0 dap rng clia déi ngti CBCC. Tuy nhién, mirc
diém trung binh ctia ni¥ cao hon so v&i nam & danh gia
murc d6 dap ng cla dgi ngti CBCC.

b. Theo do tubi: Két qua kiém dinh sy khac biét vé
phuwong sai git)a cac nhéom nhan dan & cac do tudi
khac nhau vé danh gia mirc d6 dap &ng cia doi ngii

Bang 4. Két qué héi quy da bién

NGANH KINH TE

CBCC déu c6 hé sb6 kiém dinh Levene & mrc I1&n hon
0.05, do d6 phwong sai gitra cac nhém la béng nhau.
Kiém dinh ANOVA dwoc thuc hién cho thay, gia tri Sig
déi v&i mirc d6 dap (rng cua ddi ngti CBCC déu co
murc kha cao tr 0.136 dén 0.975 diéu nay cho thay s
khac biét gitra cac nhém nhan dan & cac do tudi khac
nhau khéng cé y nghia théng ké cao. Nhw vay, c6 thé
thay gitra cac nhdm nhan dan & cac dé tudi khac nhau,
khéng cé sy khac biét ré rang khi danh gia mwc dé dap
(rng cla d6i ngti CBCC.

c.Theo trinh dé: Két qua kiém dinh sw khac biét vé
phwong sai gitra cac nhém dbi twong danh gia vé
mirc d6 dap (ng cha d6i ngti CBCC hé sé kiém dinh
Levene & mirc I&n hon 0.05, do dé phwong sai gitra
cac nhém la bang nhau. Kiém dinh ANOVA dwoc thuc
hién cho thay, gia tri Sig dbi v&i mirc d6 dap ng cla
doi ngti CBCC déu cé mirc kha cao, 1an lwot 14 0.96 va
0.12, diéu nay cho thay sw khac biét gitra cac nhom déi
twong danh gia vé mirc d6 dap ng cua ddi ngii CBCC
la khéng cé y nghia théng ké cao. Nhw vay, co thé thay
gitba cac nhém trinh d6 cla nguwdi danh gia khong co
s khac biét ré rang khi danh gia mrc do dap rng clia
doi ngli CBCC.

4.4. Két qua phan tich héi quy

Két qué phan tich hdi quy da bién cho thay, nhan dan
thanh phd Chi Linh danh gia cao vé tdm quan trong vé
mirc d6 dap (rng cla CBCC tai cac chinh quyén cép
phwdng, xa théng qua cac nhan té anh hwéng Tiép can
- Tha tuc hanh chinh - Nang lwc - Thai dé.

Model Summary®
Model R R Square SR RS Std. Error of the Estimate Durbin-Watson
Square
1 .716° 513 502 .32236 1.777
a. Predictors: (Constant), thaido, tiepcan, thutuchc, nangluc
b. Dependent Variable: ketqua
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean F Sig.
Square
1 Regres- 20.662 4 5.166 49.709 .000°
sion
Residual 19.640 189 .104
Total 40.302 193
a. Dependent Variable: ketqua
b. Predictors: (Constant), thaido, tiepcan, thutuchc, nangluc
Héi quy da bién:
Nhanté || | Hé s chwa chudn héa | Hésé chuan hoa t Sig Théng ké cong tuyén
B Sai o Beta D6 chap nhan | VIF
chuan
Héng s6 .990 223 4.434
Tiép can .080 .051 .092| 1.578 .000 754 1.326
Thu tuc hanh chinh 162 .066 194 | 2.445 .000 411 2.430
Nang lwc 123 .073 134 1.690 .000 409 2447
Thai do .337 .058 422| 5.804 .000 488 2.049
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NGHIEN CUU KHOA HOC

Cac hé sbé cia ham hdi quy da bién ciing khang dinh
tdm quan trong cda tirng nhan té6 anh huwéng dén
murc d6 dap (rng cla doi ngti CBCC (Két qua phuc vu
= 0,990 + 0,08 tiép can + 0,162 thd tuc hanh chinh +
0,123 nang lwc + 0,337 thai dg), trong dé thai do cla
doi ngli CBCC trong giai quyét cong viéc co6 anh huéng
nhiéu nhat dén két qua, nhan té tiép can méc du cé anh
hwéng, nhwng mirc d6 anh hwdng khéng Ién. Diéu nay
hoan toan phu hop véi phan tich ly thuyét ban dau.

Histogram
Dependent Variable: ketqua

Frequency

Hinh 3. Phan bé két qua theo héi quy da bién

Két qua phan tich hdi quy da bién ciing twong dong
v&i phan tich théng ké vé thai dé (ng x¥ cia CBCC cb
anh hwéng I&n nhat dén két qua phuc vu. Mirc d6 anh
hwéng nay qua hai phwong phap phan tich déu khang
dinh cai thién thai d lam viéc clia ddi ngii CBCC sé
lam tang mlrc d6 hai long clda nhan dan trén dia ban
thanh phé Chi Linh.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Viéc phat trién ngudn nhan lwc cong hién nay la van
dé cap bach trong sy nghiép céng nghiép hoéa, hién
dai hoa dat nwoc. Trong th&i gian qua, Ianh dao thanh
phd Chi Linh da khéng ngirng nang cao chat lwong
doéi ngti CBCC vé trinh d6 chuyén mén, tac phong
chuyén nghiép, c6 trach nhiém vé&i vi tri céng tac,...
Trong d6, mirc do dap rng cong viéc la thwée do hivu
hiéu trong viéc danh gia chat lwong clia CBCC. Két
qua nghién ctru da chi ra cac yéu td chd quan, khach
quan tac déng dén mirc dé dap trng yéu cau cong viéc
clia CBCC phwong, xa “tiép can - tha tuc hanh chinh -

nang lwc - thai do”.

Danh gia mirc d6 dap rng cia CBCC la mét ndi dung
co ban trong téng thé hoat déng quan ly CBCC va cé
y nghfa quan trong trong nén cong vu. Két qua phan
tich da chi ra, néu danh gia CBCC theo mirc dd dap
ng thwe thi cdng vu co6 thé ap dung & chinh quyén dia
phwong nham nang cao chét lwong thwe thi cong vu,
gia tang tinh trach nhiém cla cac chi thé danh gia, tor
do tao dong luc thwe thi cdng vu ngay cang tét hon cho
déi ngli CBCC. Céan cr vao nhirng yéu ciu dat ra cho
viéc ap dung danh gia CBCC va két qua phan tich cac
nhan té6 anh hwéng t&i mirc d6 dap (rng, nghién clru
da dwa ra mot s6 dé xuat nham ap dung danh gia mc
doé dap trng clia CBCC cap phwdng, xa trén dia ban
thanh phé Chi Linh trong thwc thi cong vu. Cac dé xuét

nay bao gdm: (1) xay dwng quy trinh cac bwdc phai
thwe hién khi rng dung danh gia CBCC qua cac nhan
td phan anh mirc d6 dap (rng cla d6i ngti CBCC khi
thwe thi cong vu (2) xay dung cu thé cac tiéu chi danh
gia khi rng dung danh gia cong chirc qua cac nhan tb
phan anh mirc d6 dap (rng clia déi ngti CBCC khi thuwe
thi céng vu (3) str dung cac phwong phap danh gia gan
v&i vi tri viéc lam khi (rng dung danh gia CBCC qua cac
nhan t6 phan anh mirc d6 dap (rng ciia d6i ngii CBCC
khi thwc thi cong vu.

T cach tiép can vé danh gia déi ngii CBCC qua cac
nhan t6 phan anh mac d6 dap (ng ctia doi ngii CBCC
khi thwe thi cong vu, c6 thé thdy day 1a mét tiéu chi
dé xem xét két qua danh gia, phan loai CBCC hang
nam. Két qua nghién ctru da khang dinh rang ly thuyét
va kinh nghiém danh gia déi ngii CBCC dya vao mirc
dé dap (ng nhu cau cla nhan-dan cé thé rng dung &
cac chinh quyén dia phwong nwéce ta nhdm nang cao
chét lwong, hiéu qua thwc thi céng vu théng qua viéc
thiét 1ap mot hé thdng do lidng dang tin cay va khach
quan. Nghién ctru da phan tich, luan giai va danh gia
vé cac nhan t6 anh hwéng dén mirc d6 dap rng cla
CBCC cap phwéng, xa mot cach chi tiét trén cac giac
doé khac nhau va chirng minh dwoc gia thuyét nghién
ctru. Tuy nhién, day la van dé phirc tap, nén can phai
c6 sw-théng nhat y chi va quyét tam chinh tri cao, ti
lanh dao dia phwong dé xay dwng cac tiéu chi danh
gia vaiviéc chi sb do lwong cu thé; déng thei can céd
cac bién phap thiét thwc dé& ddm bao vai trd va trach
nhiém clia nguwdi dirng dau trong quyét dinh ap dung
phwong phap danh gia va gan két qua danh gia, phan
loai CBCC v&i co ché lwong thwdng nhdm tao déng
lwc @& nang cao chét lwong déi ngli CBCC trong thwc
thi céng vu.
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