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ABSTRACT

This study analyzes the level of citizen satisfaction with online public services in
Binh Phuoc province using the SERVQUAL model criteria, such as responsiveness,
reliability, assurance, empathy, and tangibility. The research results indicate a
relatively high level of citizen satisfaction, particularly regarding responsiveness
and assurance. However, improvements are still needed in aspects such as reliability,
tangibility, and empathy to enhance service quality.

TOM TAT:

Nghién ciru nay phan tich mirc @ hai long ciia nguoi dan doi véi dich vu cong true
tuyén tai tinh Binh Phuéc thong qua cdc tiéu chi trong mé hinh SERVQUAL nhie tinh
ddp iing, do tin cdy, sw dam bdo, sy dong cam va tinh hitu hinh. Két qua nghién ciru
cho thdy mirc @ hai long ciia ngwoi dan tiwong doi cao, ddc biét la vé tinh ddp iing
va sw dam bdo. Tuy nhién, van can cdi thién cac yéu 16 nhw dé tin cqy, tinh hitu hinh
va sy d&ng cam dé ndang cao chat luong dich vu.

1. Giéi thigu

cua cac dich vu chinh phu” (Affairs, 2020).

Dich vu cong truc tuyén (Online Public
Services) 1a mot hé théng cho phép ngudi dan
va doanh nghiép thuc hién cac giao dich va
nhan dich vu tr cdc co quan nha nudc qua
modi truong mang, dac bi¢t 1a qua internet.
Theo dinh nghia cia The United Nations
E-Government Survey, dich vu cong truc
tuyén dugc dinh nghia 13 “cung cip cac dich
vu cong qua cac nén tang k¥ thuat s, nham
tang cuong su tiép can, minh bach va hidu qua
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Tac gia Jane E. Fountain (Fountain,
2001) cho rﬁng dich vu cong truc tuyén la mot
phan cta chinh phu dién tir (e-Government),
gitip cai thién mdi quan hé giira chinh quyén
va cong dan bang cach cung cip thong
tin va dich vu cong mot cach dé dang va
nhanh chong.

Muc tiéu chinh cta dich vu cong truc
tuyén 1a tang cuong sy tién loi. Nguoi dan co



thé thyc hién cac giao dich ma khong can phai
dén cac co quan hanh chinh, tiét kiém thoi
gian va chi phi (Haque, 2005). Bén canh do,
dich vy cong truc tuyén hudéng dén cai thién
hi€u qua hoat ddng cuia cac co quan nha nudc,
gitip xtr Iy hd so va yéu cau mot cach nhanh
chong va chinh xac hon, nho vao viéc ap dung
cong nghé thong tin (Kraemer, 2006). Dich
vu cong truc tuyén con nhim nang cao tinh
minh bach théng qua viéc cung cip thong tin
rd rang vé quy trinh va yéu cau ciia cac dich
vu cong, giam thiéu sy tham nhiing va gian
lan (Heeks, Richard, 2006). Cubi cung, muc
tiéu cua dich vu cong truc tuyén 13 ting cuong
su tham gia cta cong dan. Dich vu cong truc
tuyén tao diéu kién thuan loi cho viéc tham
gia cua cong dan trong cac hoat dong chinh tri
va xa hdi (Norris, 2001).

Dich vu cong truc tuyén o Viét Nam da
c6 su phat trién dang ké trong nhiing nim qua.
Theo Bao cdo Chinh phu dién tir Viét Nam
nam 2023, dich vu cong truc myén tai Viét
Nam d3 duoc trién khai rong rai voi nhiéu
loai dich vu khéac nhau, tir viéc dang ky khai
sinh, cip gidy phép kinh doanh dén nop thué
(Nam, 2023).

Qua trinh phat trién dich vu cong truc
tuyén tai Viét Nam c¢é thé duoc chia thanh
ba giai doan chinh: giai doan khoi dau, giai
doan phat trién va giai doan hién tai. Trong
giai doan khéi dau (2000-2010), chinh phu tap
trung vao viéc xay dung co so ha tng k¥ thuat

va thtr nghiém cac dich vu cong truc tuyén.
Nhiéu co quan da bat dau cung cip thong tin
va dich vu qua internet nhung con han ché
vé mit chic ning va sy phd bién; Pén giai
doan phat trién (2011-2020), Chinh phu di
trién khai nhiéu dich vu cong truc tuyén hon
va ning cao tinh ning cia cac nén tang nay.
Céc dich vu da dugc md rong va cai tién, bao
g6m cac dich vu thanh toan truc tuyén va xu
1y hé so dién tir (L&, 2019); Giai doan hién
tai, Chinh phu dang tiép tuc cai tién céc dich
vu cong tryc tuyén bang cach tmg dung cong
nghé mai nhu tri tué nhan tao va blockchain
dé nang cao hi¢u qua va bao mat. Bac biét,
nhiéu tinh thanh di xdy dung cbng dich vu
cong truc tuyén cép tinh dé phuc vu nhu ciu
cua nguoi dan va doanh nghi¢p (Nam, 2023).

2. Tinh hinh dich vu cdng truc tuyén tai
Binh Phuéc

Theo bao céo tu van trién khai dich vu
hanh chinh c6ng tryc tuyén ¢ tinh Binh Phuréc
cua Hoc vién Chinh tri quéc gia HO Chi Minh,
Hoi1 Xa hdi hoc Viét Nam va Chuong trinh
Phat trién Lién hop qudc (Hoc vién Chinh tri
quéc gia HO Chi Minh, 2023), viéc trién khai
dich vu cong truc tuyén tai tinh Binh Phudc
hién nay di dat duoc nhiing két qua quan
trong nhung van con ton tai mot sb thach thirc
dang luu y.

S6 liéu thir cAp vé tinh hinh dich vu cong
truc tuyén tai Binh Phuéc thé hién nhu sau:
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Bang 1. Tinh hinh dich vu cong truc tuyén tai Binh Phudc tir 2021 - 2023

Tong s6 Da giai
| Muedol G tue | Chua gidi| D28 | pggiai | Uyt |Paslai) Ty I¢ cung cap
Nam cung 5 X giai z, | dungva | quyet | dich vu cong
) hanh quyét £ quyet 7 x J
cap chinh quyet trudc | tre han truc tuyen
han
3.3% (mot
A a 0
Mot 56951 0 4 20947 | 98.4% | 1.579 | Phan). 77.4%
phan (toan trinh),
2021 19.3% (con lai)
tTr‘:SE 106.397 0 19 106397 | 97% | 2.96%
3.3% (mot
A 5 0
Mot 11 676 0 13 17.663 | 98.6% | 1.37% | Pham).77.4%
phan (toan trinh),
2022 19.3% (con lai)
tTr?;‘L‘ 101.745 0 122 | 101.745 | 99.2% | 0.70%
3.3% (mot
~ A 0
MOt g 384 0 67 18317 | 98.9% | 1.14% | Phan).77.4%
phan (toan trinh),
2023 19.3% (con lai)
tTr‘l’;‘E 154.524 0 1.974 | 154.524 | 99.6% | 0.44%

Nguon: Cong théng tin Dich vu céng tinh Binh Phuéc

Tinh hinh hinh giai quyét thu tyc hanh
chinh truc tuyén tai Binh Phuodc da dat duoc
nhiéu tién bo dang ké qua ba nam gan day, ké
tir khi 4p dung dich vu cong truc tuyén. Ty
1& giai quyét dung han cua cac thu tuc luon
& mic cao, tir 97% dén 99,6%, thé hién su
cai thién trong quan 1y va giai quyét hd so
hanh chinh. Biac biét, ty 1¢ cung cép dich vu
cong truc tuyén murc toan trinh ludn duy tri &
mirc 77,4%, cho thiy tinh di ddy manh viéc
ap dung dich vu truc tuyén. Tuy nhién, ty 1¢
cung cép dich vu cong truc tuyén muc “mot
phan” van con kha thip (3,3%), phan anh
nhu cdu ting cudng cai tién dé téi wu hoa quy
trinh nay. Ty 1& thii tuc hanh chinh tré han da
giam dan qua cic ndm, dic biét chi con 0,44%
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trong nim 2023, minh chimg cho nhitng nd
luc trong vi¢c nang cao hi¢u qua quan ly hanh
chinh cuta tinh Binh Phudc.

Nhin chung, mac du Binh Phudc da co
nhitng nd luc dang ké trong viéc hién dai hoa
dich vu cong bang viéc ap dung cong nghé
truc tuyén, nhung dé dat duoc hiéu qua tdi
wu, tinh cin tiép tuc dau tu vao co sé ha t?mg
cong ngh¢, nang cao kha ning tiép can cia
nguoi dan, va thuc hién cac bién phap tang
cuong sy tin tuong va st dung dich vu cong
tryc tuyén.

3. TAm quan trong ciia viéc nghién ctru sy
hai 1ong ciia ngudi dan doi véi dich vu cong
truc tuyén



Sy hai long cua nguoi dan 1a mot chi sd
quan trong phan anh chét lugng dich vu cong
truc tuyén. Tai tinh Binh Phudc, nghién ciou
sy hai long khong chi giup xac dinh cac van
dé ton tai trong dich vu cong tryc myén ma
con cung cip thong tin gia tri dé cai thién va
nang cao chat luong dich vu. Khi ngudi dan
cam thay hai 10ng véi dich vu cong truc tuyén,
diéu nay thuong dong nghia véi viée cac dich
vu dugc cung cép mot cach hiéu qua, nhanh
chong va dé tiép can. Su phan hoi tich cuc
tir nguoi dan c6 thé din dén viée cac co quan
quan 1y s& tp trung hon vao viéc giai quyét
cac van dé va cai tién quy trinh, tir 46 nang
cao chat luong dich vu.

Ngoai ra, sy hai long ctia nguodi dan cling
c6 thé dan dén viéc ap dung cac cong nghé va
phuong phdp méi nham nang cao trai nghiém
ctia nguoi dung. Vi dy, néu ngudi dan phan
anh rang ho gip kho khin trong viéc truy cap
hodc sir dung céc dich vu cong tryuc tuyén,
co quan chirc ning c6 thé cai thién giao dién
ngudi ding hodc nang cap co so ha tang cong
nghé thong tin dé dap ung nhu cau thuc té.

Cai thi¢én sy hai long cia nguoi dan voi
dich vu cong truc tuyén mang lai nhiéu loi ich
thiét thyc cho ca co quan nha nudc va cong
dong. trudc hét 13 ting cudng niém tin cia
ngudi dan vao chinh quyén. Khi nguoi dan
nhan théy réng cac dich vu cong truc myén
duoc cung cAp mot cach hiéu qua va dap tng
nhu ciu cua ho, ho s& ¢6 xu huong tin tudng
hon vao chinh quyén va cic co quan cong
quyén. Niém tin ny rat quan trong trong viéc
xay dung mdi quan hé tbt giita chinh quyén va
cong dong, dong thoi thic day su hop tac va
tham gia tich cuc ctia nguo1 dan trong cac hoat
dong cua chinh phu; thtr dén, ting cuong su
hai 10ng cua ngudi dan dbi voi dich vu cong
truc tuyén s& nang cao hiéu qua cong viéc. Su

hai long cao cua nguoi dan thuong lién quan
dén viéc giam thiéu cac sai sot va sy ¢ trong
viéc cung cép dich vy, tir d6 nang cao hi¢u qua
cong viéc ctia cac co quan cong quyén. Khi
ngudi dan hai 1ong véi quy trinh va chét lugng
dich vu, co thé giam bét khdi luong cong viée
lién quan dén giai quyét khiéu nai va phan hdi
tiéu cuc, tr do tap trung hon vao cac nhiém vy
quan trong khac; Diéu khong kém phan quan
trong 14, khi cai thién su hai long cia nguoi
dan véi dich vu cong truc tuyén cling s€ giam
ty 18 khiéu nai. Khi dich vu cong truc tuyén
hoat dong hi¢u qua va dap ung nhu clu cua
ngudi dan, sé lugng khiéu nai giam di, giup
giam baét ap luc 1én cac co quan chirc nang va
cai thién hiéu sut lam viéc.

Qua d6, nghién ctru sy hai long ctia nguoi
dan la yéu tb quan trong trong viéc cai thién
dich vu cong truc tuyén, khong chi nang cao
chat lugng dich vu ma con gop phan xay dung
niém tin, nang cao hiéu qua cong viéc va giam
ty 1¢ khiéu nai.

4. Tong quan tai liéu va phwong phap
nghién ciru

4.1 Téng quan tai li¢u

Nhiéu nghién ctru di dugc thuc hién
dé danh gia hiéu qua cua cac dich vu cong
tryc tuyén tai Viét Nam. Cac nghién ciru nay
thuong tap trung vao viéc do luong muc do
hai long cua nguoi dan, phan tich hi¢u qua cua
cac hé thong cong nghé thong tin, va danh gia
tac dong cua céc dich vu cong truc tuyén dén
quan 1y cong. Chang han, bao cao ctia Vién
Han 1dm Chinh tri Qudc gia H6 Chi Minh
(2023) da cho théy rﬁng viéc trién khai dich vu
cong truc tuyén gitp cai thién sy minh bach va
giam thiéu thoi gian xir 1y hd so, nhung ciing
gip nhiéu thach thirc vé ha ting cong nghé va
kha ning tiép cin cua ngudi dan.
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Mot nghién ctu khac cua Hi¢p hdi Xa
hoi hoc Viét Nam (2022) da chi ra rang, mic
du ¢c6 su cai thién vé sb lugng dich vu cong
trye tuyén, nhung muc do sir dung va su hai
long cua nguoi dan van chua dat duge mic
mong doi. Cac rao can vé k¥ niang sir dung
cong ngh¢ va sy phuc tap cia quy trinh la
nhirng yéu t6 chinh can tré hiéu qua cta dich
VU nay.

Béo cdo ciia Hoc vién Chinh tri qudc gia
H6 Chi Minh, Hoi Xa hoi hoc Viét Nam va
Chuong trinh Phét trién Lién hop quéc, viéc
trién khai dich vu hanh chinh cong truc tuyén
tai Binh Phu6c da gap phai nhiéu thach thuc,
bao gdm véan d& vé két ndi Internet va kha
nang tiép can coéng nghé cua nguoi dan (Hoc
vién Chinh tri qudc gia H6 Chi Minh, 2023).
Nghién ctru ndy nhin manh sy can thiét phai
cai thién co so ha ting va dao tao dé dam bao
rang dich vu cong truc tuyén co thé dap tmg
nhu cau cua cong ddng mot cach hiéu qua.

Su hai 1ong cua nguoi dan 1a mot yéu
t6 quan trong anh hudng dén thanh cong cia
dich vu cong truc tuyén. Theo nghién ctu
Céc yéu t6 anh hudng dén viéc ap dung dich
vu Internet Banking (Tan, 2000), sy hai long
ctia ngudi dung anh huong truc tiép dén viéc
sit dung dich vy va c6 thé din dén sy cai
thién trong chat luong dich vu. Céc yéu td
chinh anh huong dén sy hai long bao gdm
tinh dé sir dung, do tin cay va tinh ning cua
dich vu.

Nghién ctru tdc dong cua viéc cai thi¢n
dich vu cong truc tuyén: Cai thién dich vu
cong truc tuyén khong chi anh huong dén sy
hai long ctia nguoi dan ma con gop phan nang
cao hiéu qua hoat déng cua chinh quyén. Su
cai thién trong dich vu cong tryc tuyén din
dén viéc ting cudng niém tin cua cong dan
vao chinh quyén va giam thiéu khiéu nai
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(Morgeson, 2010). Nghién ctru ndy cho thiy
rﬁng viéc nang cao chét lugng dich vu tryc
tuyén c6 thé giam bot khdi luong cong viée
cho céc co quan cong quyén va cai thién hiéu
suat lam viéc cua cac co quan nay.

Nghién cru nay dua trén nhiéu tai liéu
khac nhau lién quan dén sy hai long ctia ngudi
dan vé dich vu cong tryc tuyén, bao gém céc
nghién ctru trong va ngoai nudc vé tiéu chi
“tinh dap ung” trong mé hinh SERVQUAL,
céc nghién ctru vé ing dung cong nghé thong
tin trong quan 1y nha nudc va cac chinh sach
lién quan dén dich vu cong truc tuyén tai Viét
Nam. Céac nghién ctu trude day cua Hoang
Vin Hoang (2021), Tran Qudc Béo (2022) di
phan tich cac yéu t6 anh huong dén sy hai ong
cua nguoi dan, trong do “tinh dap trng” dong
vai tro quan trong. Cac nghién ctru da di sau
vao viéc do luong mirc dd hai 1ong trong bdi
canh st dung dich vu cong truc tuyén, cung
cép cac sb liéu tham khao hitu ich cho nghién
curu nay.

M hinh nghién ciru dé xuét

M6 hinh nghién ctru duogc dé xuit dua
trén mo hinh SERVQUAL, véi nim yéu t6
chinh: sy tin cdy, tinh dap ung, tinh dam bao,
su dong cam va phuong tién hiru hinh. Mo
hinh nay s& duogc 4p dung dé danh gia mirc d6
hai long ciia ngudi dan déi vai dich vu cong
truc tuyén tai Binh Phudc, dong thoi phan tich
cac yéu t6 anh huong dén sy hai long nay.

Céc thang do trong nghién cuu dugc
xay dung dua trén cac ti€u chi cia mé hinh
SERVQUAL, bao gdm:

o Su tin cdy: Do chinh xac cua thong tin
cung cap; Tinh nhit quan trong viéc thyc hién
dich vu.

o Tinh dap éng: Thoi gian xtr Iy hd so;
Su san long gitp d& ciia can bo cong chire.



o Tinh dam bao: Kién thirc va ning luc
cua nhan vién; Chinh sach bao mat thong tin.

o Sw dong cam: Sy quan tdm va hd trg
ctia nhan vién ddi v6i ngudi dan; Kha ning
ling nghe va hiéu nhu cau cta nguoi dan.

o Phuong tién hiru hinh: Chat lugng co
s& vat chat va trang thiét bi; Tinh kha dung
cua thong tin va tai liéu lién quan dén dich vu.

Céc thang do nay s& dugc sir dung dé xay
dung bang hdi va thu thap dir liéu tr nguoi
dan, nhim danh gid mot cach khach quan va
chi tiét vé su hai long dbi véi dich vu cong
truc tuyén tai Binh Phudc.

4.2. Phuwong phap nghién ciru, khung
phan tich

Phwong phap nghién ciru:

Nghién ctru nay sir dung ba phuong phéap
chinh nhu sau:

(1) Phuong phap chon miu quan sat:
Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau
nham dam bao tinh dai dién cho ba nhom dbi
turong chinh gdm: cong chirc, doanh nghiép,
va ho gia dinh tai tinh Binh Phudc. Tong cong
c6 350 nguoi tham gia khao sat. Mau duoc
chon nhim dam bao bao quat dugc cac dbi
tugng khac nhau vé cong nghé, tir d6 nang cao
tinh toan dién cho nghién ctru.

(2) Phuong phap thu thap s liéu: Dir liéu
duoc thu thap thong qua khao sat biang bang
hoi tir ba nhém ddi tuong: cong chirc, doanh
nghié¢p, va ho gia dinh tai tinh Binh Phudc. bé
dam bao tinh da dang trong cach thirc tiép can,
bang hoi duoc trién khai theo hai hinh thiec:

bang hoi truc tuyén va bang hoi gidy. Phuong
phap nay nham dam bao su tham gia cua ca
nhing d6i tugng khong tiép can cong nghé, tir
do6 tang tinh dai dién cho dir liéu.

(3) Phuong phép phan tich s6 liéu: Phan
tich s6 lieu dugc thuc hién chu yéu béng
phuong phap thong ké mé ta. Cac chi s6 nhu
gia tri trung binh, gia tri 16n nhat (max), nho
nhét (min), va do léch chuan duoc st dung dé
md ta cac dic diém cua dit lidu. Nhiing chi $6
nay gitp hiéu rd hon vé mirc do bién dong ciia
cac yéu to khao sat, dong thoi cung cap co so
1y thuyét vimg chic dé danh gia mac do hai
long cua nguoi dan.

Khung phan tich div liéu

M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman
va cOng sy (Parasuraman A. Z., 1985) la mot
cong cu quan trong dé danh gia chat luong
dich vu, dua trén khoang cach gitta ky vong
cua khach hang va nhan thue ctua ho sau khi
stt dung dich vu. M6 hinh nay dugc thiét ké
dé danh gia chat luong dich vu bang cach xem
x¢ét nam loai khoang cach gitta ky vong va
thuc té ma khach hang trai qua. 5 khoang cach
trong mo hinh Servqual twong ung véi 5 ti€u
chi do luong nhu sau: Su tin cdy, Tinh than
trach nhiém (kha nang dap tng), Sy dam bao
(ning luc phuc vu), Sy dong cam va phuong
tién hiru hinh (S4du, 2014). Tu cac khoang
cach va tidu chi do, cac doanh nghiép co thé
x4c dinh dugc nhimng khia canh can cai thién
dé dap ung tot hon mong doi ctia khach hang.
Cac khoang cach duogc thé hién trén so dd
sau day:
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Hinh 1. Mé hinh khoang cach chét lweng dich vu

Truyén miéng

Nhu ciu cd nhin

Kinh nghiém qua khi

3
Khdch ha > ; 3
ach iang > Ky vong vé dich vu >
KC5
Dich vu nhin dugc <
_____ T L,
KC 4 s
e Théng tin 151
v o h v ‘P 4
Cung cdp dich vu khch o
Thi trudng KC T .
KC 1 Cic tiéu chudn chit luomg dich vu
I N 4
KC 2 ¥
Nhin thirc cia céng ty vé ky vong

h 4

cua khich hing

Nguon: Parasuraman va céng sw (1985)

Cu thé, “Su tin cay” do luong muc do
dich vu c6 thyc hién ding cam két hay khong,
bao gom céc khia canh nhu thoi gian xir Iy hd
s0, su minh bach cia quy trinh hanh chinh va
d6 chinh xac cua dich vu. Cac muc hoi (bién
quan sat) nhu: “Dich vu c6 dugc thuc hién
dang han khong?” va “Quy trinh hanh chinh
c6 10 rang va minh bach khong?” sé giup danh
gi4 chi tiét yéu td nay.

Vi “Sy dap ung”, tiéu chi nay do luong
kha ning phan hdi nhanh chong va hd tro
ctua co quan nha nudc khi nguoi dan gap kho
khan. Cac muc hoi duogc thiét ké dé danh gia
Su san sang ho trg cua can bd, chéng han nhu:
“Can bo c6 hd tro kip thoi khi nguoi dan gap
su ¢ khong?” va “Thoi gian phan hdi cua can
bd c6 nhanh chong khong?”.

“Sy dam bao” phan &nh mure d¢ tin tudng
cuanguoi dan vao nang luc va chuyén mon cua
can bd cong chue, cling nhu muc d§ dam bao
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vé tinh bao mat théng tin ca nhan. Cac ciu hoi
nhu: “Can b c6 chuyén mon cao trong vi¢c
xtr 1y hd so khong?” va “Thong tin ca nhan
cua ban c6 dugc bao mat an toan khong?” sé
duoc sir dung dé danh gié tiéu chi nay.

Tiéu chi “Su dong cam” danh gia mirc do
quan tim cuia can bd ddi véi nhu cau va nguyén
vong cua nguoi dan, thong qua cac muc hoi
nhu: “Can bd c6 lang nghe va hiéu nhu cau
ctia ban khong?” va “Cach giai quyét c6 phu
hop v6i hoan canh cu thé cta ban khong?”.

Cudi cing, “Phwong tién hiru hinh” danh
gia co so vat chat va trang thiét bi hd tro dich
vu. Céc cdu hoi nhu: “Trang thiét bi hd tro
dich vu c6 hién dai va tién lgi khong?” va
“Khong gian phuc vu c6 ddm bao thoai mai va
hiéu qua khong?” gitip do luong chit lugng
ctia cac yéu td hitu hinh nay.

Mo hinh SERVQUAL khong chi giup
doanh nghié€p nhan dién cac khoang cach trong



vi€c cung cép dich vy, ma con la cong cu hitu
ich dé phan tich va phat trién chién lugc cai
thién chat lugng dich vu. Viéc giam thiéu céac
khoang céch nay s€ giup doanh nghiép dap
tmg tot hon ky vong ciia khach hang, tir d6
nang cao su hai long va long trung thanh cua
ho.

M0 td mdu:

Nghién ctru st dung phuong phap khao
sat bang bang hoi dé thu thap dit liéu tir ba
nhém dbi tuong chinh: cong chirc, doanh
nghi¢p, va h gia dinh tai tinh Binh Phudec.
Téng cong c6 350 ngudi tham gia khao sat.
Dit liéu bao gdm ca bang héi truc tuyén va
bang hoi gidy, nhim dam bao bao quat dugc
cac ddi tugng khong co tiép can cong nghé,
dam bao tinh dai dién cao hon cho cac nhém
khao sat.

Cong thie tinh ¢& mau dugc sir dung nhu
sau:

Trong d6: n 1a ¢& mau can thiét; Z 1a hé
s0 tin cdy, twong ing véi mue d9 tin cdy mong
muon; p la ty 1€ nguoi c6 dic diém can khao
sat trong dan so va e la sai sO mong muon.

Cach tinh cu the:

* Mirc dg tin cay (Z): V&i muc do tin cay
12 95%, Z s& 13 1,96 (theo phan phdi chuan).

* Ty 1€ (p): Puoc sur dung gia tri 0,5, vi
day 1a gia tri bao dam s6 mau tinh ra s& 1a 16n
nhat.

* Sai so (e): Pugc chon sai s6 1a 5%
(0,05), nghia 1a két qua khao sat c¢6 thé chénh
léch 5% so véi thuc té.

voiZ=1,96;p=0,5vae=0,05, ta co:

(1,96)2-0,5- (1 — 0,5)
(0, 05)2

n = = 384,16

Nhu vy, ¢& mau téi thiéu can thiét s& 1a
385 nguoi. Tuy nhién, trong nghién ctru da
thuc hién vdi 350 nguoi tham gia khao sat,
mic du it hon muc 1y thuyét tinh toan, van
duoc coi 1a c6 thé tong quét hoa.

5. Két qua va thio luin
5.1. Két qua nghién ciru
* Thong ké mdu nghién ciiu

Khao sat da thu thap dir 1iéu tir 350 ngudi
dan trén dia ban tinh Binh Phudc, duogc chia
thanh ba nhém chinh gém céng chirc, doanh
nghi¢p, va ho gia dinh. Ty 1€ trd 161 bang cau
héi ciia mdi nhom duge trinh bay trong bang
dudi day:

Bang 2. Thong ké miu nghién ciru

Nhém déi twgng Sﬁn'l‘g‘;”l“g Ty lf(y‘o")a =
Céng chirc 120 34,29%
Doanh nghiép 100 28,57%
Ho gia dinh 130 37,14%
Téng cong 350 100%

Nguoén: Khao sat cua dé tai

Cac nhom duoc lya chon nhim dam bao
tinh dai dién va bao phu cac ddi twong khéc
nhau trong dan cu, tor cong chic nha nudc,
cong dong doanh nghiép dén ho gia dinh
ca nhan.

o Thong ké mé ta cdc tiéu chi danh gid

Dé phan tich muc do hai long ciia nguoi
dan d6i voi dich vu cong truc tuyén tai Binh
Phudc, cac ti€u chi cia mé hinh SERVQUAL
dugc danh gia chi tiét dua trén cac chi sd min,
max, gia tri trung binh, va d¢ 1éch chuén. Két
qua théng ké mo ta cho timg tiéu chi dugc
trinh bay qua cac bang sau day:
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Bang 3. Théng ké mé ta tiéu chi Sw tin ciy

Tiéu chi Min Max | Trung binh | P 1éch chuin
Dich vu duogc thyc hién dung han 3 5 43 0,65
Quy trinh r6 rang, minh bach 2 5 4,1 0,78

Nguon: Khao sat cua dé tai

Tiéu chi Su tin cdy cho thdy diém trung
binh dat 4,3 dbi v6i dich vu thuc hién ding
han, cho thiy nguoi dan co sy tin tudng cao
vao kha nang hoan thanh cong vi¢c dung thoi
han. Diém trung binh 4,1 cho quy trinh 3 rang
va minh bach ciing phan anh su chap nhan tich
cuc tur phia nguoi dan. Do 1éch chuén thép,
dac biét ¢ tiéu chi “Dich vu duogc thuc hién
dung han”, cho thdy sy dong nhat trong mtic

d6 hai long. Tuy nhién, diém tdi thiéu (min)
la 2 trong ti€u chi “Quy trinh ré rang, minh
bach” chi ra rang van con mot sd it nguoi dan
cam thdy khong hai long vé tinh minh bach
trong quy trinh. Piéu nay cho thdy can thiét
phai tang cuong cac hoat dong cong khai hoa
thong tin va quy trinh hanh chinh dé nang cao
do tin cay.

Bang 4. Thong ké ma ta tiéu chi Tinh dap éng

Tiéu chi Min Max | Trung binh | P 1éch chuin
Can bo san sang hd tro khi can 2 5 4,0 0,85
Thoi gian phan hdi yéu cau kip thoi 3 5 4,2 0,72

Nguon: Khao sat cua dé tai

Véi diém trung binh tir 4,0 dén 4,2, tidu
chi Tinh dap Gmg duoc danh gia cao, cho thiy
nguoi dan kha hai long véi su hd tro tir can bo
cong chirc. Tuy nhién, d6 l1éch chudn cao hon
dbi v6i yéu td “Can bo sin sang hd tro khi
can” (0,85) chi ra rang c6 sy khong dong nhat
trong trai nghiém ctia ngudi dan. Mot sb ca

nhan c6 thé cam thdy khong dugc hd tro kip
thoi, diéu nay co thé xuét phat tir sy thiéu hut
vé nguén Iuc hodc dao tao chua déy du cho
can bo. Dé cai thién tiéu chi nay, can c6 sy dau
tu manh mé vao dao tao k¥ niang mém cho can
b cling nhu x4y dung cac kénh hd tro da dang
va hiéu qua hon.

Bang 5. Thong ké md ta tiéu chi Tinh dam bao

Tiéu chi Min Max | Trung binh | P9 léch chuin
Cén b c6 chuyén mon cao 3 5 4.4 0,63
Thong tin ¢4 nhan dugc bao mat 3 5 43 0,68

Nguon: Khao sat cua dé tai
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Tiéu chi Tinh dam bao c6 diém trung
binh cao tir 4,3 dén 4,4, cho thay ngudi dan
rat danh gia cao nang lyc chuyén mén ciia can
bo va kha nang bao mat thong tin c4 nhan. Do
léch chuan thap (0,63 va 0,68) ching t6 rang
ngudi dan c6 sy dong thuan cao trong nhan
thirc vé chét luong dich vu nay. Dé duy tri va

nang cao ti€u chi ndy, cac co quan hanh chinh
can cha trong khong chi vao chinh sach bao
mat ma con phai thuong xuyén to chirc cac
khoa dao tao chuyén mon, cap nhat kién thire
cho can bd, nham nang cao niang luc phyuc vu
nguoi dan.

Biang 6. Thong ké mé ta tiéu chi Sy dong cam

Tiéu chi Min Max | Trung binh | D 1éch chuin
Cén b ling nghe va hiéu nhu cau 2 5 4,1 0,81
Giai quyét phu hop véi nhu cdu ca nhan 2 5 3,9 0,88

Nguon: Khao sat cua dé tai

Phan tich két qua: Piém trung binh cho
tiéu chi Sy déng cam tir 3,9 dén 4,1 cho thay
su quan tdm ctia can bo dén nhu ciu c4 nhan
cua nguoi dan. Tuy nhién, do I¢ch chuin kha
cao (0,81 va 0,88) chi ra rang trai nghiém

khong ddng nhat, va mot s6 ngudi dan van
cam thay chua dugc ling nghe day du. Dé cai
thién, can c6 thém cac chuong trinh dao tao k¥
niang mém nham gitp can b tiép can tot hon
v6i nhu cau cu thé cta ting ca nhan.

Bang 7. Thong ké mé ta tiéu chi Phwong ti¢n hiru hinh

Tiéu chi Min Max | Trung binh |P§ léch chuén
Trang thiét bi hién dai 3 5 4,2 0,71
Co s6 vat chét thudn tién 2 5 4,0 0,85

Nguon: Khao sat cua dé tai

Tiéu chi Phuong tién hitu hinh c¢6 diém
trung binh tir 4,0 dén 4,2 cho thay nguoi dan
hai 1ong v6i trang thiét bi va co s& vat chét
hd tro cho dich vu cong. Tuy nhién, do léch
chuén cao & yéu td “Co s& vat chét thuén tién”
(0,85) chi ra rang murc do hai long khong dong
nhat gitra cac khu vuc, dic biét 1a ving nong
thon noi co s¢ ha tang co thé chua dap tng
yéu cau. Pé khic phuc, can dau tu nhiéu hon
vao co s ha tang cong nghé, bao dam rang tit
ca ngudi dan déu co thé tiép can dich vu cong

mot cach thuan tién va hi¢u qua.

5.2. Théo luan

Tir két qua khao sat, c6 thé thiy rang
nguoi dan tai Binh Phudc c6 mtrc d§ hai long
tuong ddi cao ddi véi dich vu cong truc tuyén,
dac biét la & cac yéu td nhu sy tin cay, tinh
dam bao, va phuong tién hiru hinh. Tuy nhién,
van con mot s6 diém yéu can duoc cha y dé
dam bao trai nghiém dich vu ctia nguoi dan
ngdy cang tot hon. Piéu nay dong nghia voi
viéc cac co quan chirc nang can khong chi duy
tri ma con nang cao cac tiéu chuan hién c6 dé
dap ung ky vong ngay cang cao cua nguoi dan.
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Mic du tiéu chi vé tinh dap tmg dat diém
s0 twong ddi tt, nhung van c6 mot ty 1 nguoi
dan cho rang kha ning phan hoi va hd trg ki
thuat chua du nhanh chéng. Piéu nay anh
huong truc tiép dén trai nghiém sir dung dich
vu cua nguoi dan, dac bi¢t 1a khi gdp su )
k¥ thut hodc can hudng dan khan cép. Viéc
phan hdi cham c6 thé dan dén tinh trang ngudi
dan méat niém tin vao dich vu, lam giam su
hai 1ong tong thé. Pé khic phuc, cic co quan
hanh chinh can tap trung vao viéc cai thién
ha ting k¥ thuat, dam bao hé thong hd trg k§
thuat hoat dong lién tuc va cé nguén nhan Iuc
san sang giup d& ngay khi ngudi dan can. Cac
bién phap nhu hd tro truc tuyén 24/7 qua cac
kénh da dang nhu chat truc tiép, dién thoai,
hodc email s& gitip giai quyét kip thoi nhiing
kho khan ma ngudi dung gap phai.

Két qua khao sat dd chi ra rang ha ting
cong nghé thong tin hi¢n tai van chua dt manh,
dic biét 1a & nhirng khu vuc nong thon, dan
dén sy khong on dinh trong hé théng dich vu
truc tuyén. Céc su ¢ nhu gian doan hé théng
hoidc téc d6 xir Iy cham lam giam déng ké trai
nghiém cua ngudi dan. Didu nay cho thay sy
can thiét phai dau tu thém vao co so ha ting
cong nghé dé dam bao dich vu cong truc tuyén
ludn hoat dong muot ma va hi€u qua, ngay ca
khi c6 lugng nguoi dung 16n hoac trong gio
cao diém. Viéc nay khong chi giup tang su 6n
dinh cua hé théng, ma con cdi thién kha nang
tiép can dich vy cong cia ngudi dan ¢ céac
ving sdu, viing xa, noi ma ha tng céng nghé
chua dugc phat trién day du. Mot hé thdng 6n
dinh s& giam thiéu cac sy cb k¥ thuat, tir d6
nang cao su hai long ctia ngudi dan.

Mic du két qua khao sat cho thdy ngudi
dan c6 mirc do hai 10ng cao vé tinh tin cay
cta dich vu, niém tin cua nguoi dan vao hé
théng dich vu cong truc tuyén van céan duoc
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cung ¢ thém. Hién tai, mot sb ngudi dan van
con lo ngai vé tinh bao mat va do an toan cua
thong tin c& nhan khi sir dung cac dich vu truc
tuyén. Dé cai thién niém tin ndy, cac co quan
nha nuée can thue hién cac chién dich truyén
thong, gido duc cong déng v& tinh bao mat va
cac bién phéap an ninh dugc ap dung trong dich
vu cong truc tuyén. Ngoai ra, can c6 cac chinh
sach bao mat rd rang va dam bao rang moi quy
trinh xur 1y thong tin ¢4 nhan ctia nguoi dan
déu tuan thi nghiém ngit cac quy dinh phap
luat vé bao mat dit ligu.

Mot trong nhitng yéu td anh hudng dén
murc d§ sir dung dich vu cong truc tuyén la
kha ning tiép can cong nghé cua ngudi dan,
dac biét 1a ¢ cac khu vuc ndong thon va nhom
nguoi 16n tudi. Nhimg ddi twong nay thuong
gip kho khin trong viée tiép can va st dung
cac nén tang truc tuyén, din dén viéc khong
thé tan dung hét cac tién ich cua dich vu cong
tryc tuyén. Diéu nay dat ra yéu ciu can co
chuong trinh dao tao va hd tro cho ngudi dan,
gitip ho ndm vitng cach st dung dich vu cong
truc tuyén mot cach hidu qua. Cac chuong
trinh dao tao cong nghé thong tin co ban
hodc hudng dan sir dung dich vu truc tuyén
nén duge to chire rong rai, ddc biét 1a & cac
ving kho khan. Céc tai liéu hudéng dan bang
video hodc hinh anh ciing can duoc phd bién,
gitip ngudi dan dé dang tiép can va lam quen
vOi cac thao tac trén hé théng dich vu cong
truc tuyén.

Mot yéu té quan trong khéc 13 ting cuong
nhan thirc cua nguoi dan vé loi ich cua dich
vu cong truc tuyén. Hién tai, mac du dich vu
cong tryc tuyén mang lai nhiéu loi ich nhu tiét
kiém thoi gian, gidm chi phi di lai, va tang
cuong tinh minh bach, nhung khong phai ai
cling hiéu rd nhiing loi ich nay. Diéu nay c6
thé 1a do thiéu thong tin hoic chua tiép can



du truyén thong vé dich vu. Céc chién dich
truyén thong can duoc ddy manh hon nira,
sir dung da dang cac kénh thong tin tir truyén
hinh, mang xa hdi, dén phat thanh dé dam bao
rang moi dbi twong ngudi dan déu duogc tiép
can thong tin vé dich vu cong truc tuyén. Viéc
nay khong chi giup ngudi dan hiéu rd hon vé
cach thic str dung ma con ting cuong niém
tin vao chét luong va tinh tién loi cua dich vu.

Cubi cing, mot van dé dang cha y 13 tinh
bén ving lau dai cua hé thdng dich vu cong
truc tuyén. Pé dam bao hé thdng nay khong
chi hoat dong hi¢u qua trong hién tai ma con
tiép tuc phat trién trong tuong lai, can c6 mot
chién luoc dai han vé dau tu cong nghé, duy
tri nguén nhan lyc, va cip nhat cong nghé
moi. Cac cong nghé nhu tri tué nhan tao co
thé duoc ap dung dé ning cao hon nira tinh
bdo mat va hi¢u qua cua dich vu.

Viéc dam bao tinh bén viing cua dich
vu s& gitip hé thdng luén dap ing duoc nhu
cdu ngdy cang ting cua ngudi dan va thich
g t6t v4i nhitng thay d6i trong moi truong
cong nghé.

6. Két luan

Nghién clru nay da phan tich sy hai long
cua nguoi dan ddi véi dich vu cong truc tuyén
tai tinh Binh Phudc, tap trung vao céc tiéu chi
trong m6 hinh SERVQUAL nhu tinh dép ung,
do tin cdy, tinh dam bao, su déng cam, va tinh
hitu hinh. Két qua nghién ctru cho thiy muc
d6 hai long ctia ngudi dan tuong dbi cao, dic
biét 1a ¢ khia canh tinh dap g va d¢ tin cay.

Tuy nhién, cac yéu to nhu tinh dam bao va su
ddng cam van can dugc cai thién. Nhitng phat
hién nay phan anh mdi quan hé chat ché giira
chét luong dich vu va sy hai long ctia nguoi
dan, dong thoi nhdn manh tdm quan trong
cua viéc nang cao chét lugng dich vu cong
tryc tuyén dé dap ung tot hon nhu cau cia
nguoi dan.

Nghién ctru nay con gip phai mot s6 han
ché. Thi nhat, kich thudc mau chi gidi han
trong mot khu vuc nhét dinh tai tinh Binh
Phuéc, diéu nay c6 thé anh huong dén tinh
téng quat cua két qua. Thr hai, phuong phap
thu thap dit liéu chu yéu dua trén bang hoi truc
tuyén, c6 thé khong phan anh diy du nhing
trai nghiém thyc té cua tat ca cac nhom dbi
tugng, dic biét 1a nhirg ngudi it tiép can cong
nghé. Nhitng han ché nay can dugc xem xét
khi dién giai két qua nghién ctu.

DPé mé rong va nang cao hiéu biét vé sy
hai 10ng ctia ngudi dan ddi voi dich vu cong
true tuyén, cac nghién ctru turong lai nén mo
rong quy mo mau va pham vi nghién ctru,
bao gom céc khu vuc dia Iy khac nhau va cac
nhom dan cu da dang hon. Ngoai ra, nén ap
dung cac phuong phap nghién ctru da dang
hon, bao gdm phong vén sau va khao st truc
tiép, dé thu thap dir liéu toan dién va phan anh
chinh x4c hon cac yéu t6 anh huéng dén sy hai
long. Cubi cing, nghién ctru cling nén xem xét
anh huéng cta nhitng thay ddi cong nghé va
chinh sach moi trong viée cung cp dich vu
cong truc tuyén.
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