NGHIEN cUuU

Mo hinh nghién ctu cac yéu t6 chat luong dich vu hanh
chinh cong anh huong dén su hai long cta nguoi dan tai
UBND huyén Trang Bang, tinh Tay Ninh

Nguyén Thanh Tuémg
Trudng Bai hoc Binh Duong

Cac y€u t6 chét luong dich vu hanh chinh cong tai co quan harh chinh nha nude (CQHCNN) hét sice quan
trong, CQHCNN bén canh chirce nang quan Iy con cé chire nang phuc v nhing dich vu can thiét cho ngudi dan
dé ho thyc hién t6t quyén va nghia vu cua cong dan. Vi vay dé nang cao chat luong dich vu hanh chinh cong
thi can phai nghién ciru yéu t6 nao tac dong bén trong hay bén ngoai, mire do tac dong dén dau dé giiip cac
€O quan quan Iy nha nude ¢ dia phuong nang cao dugc chat lugng phuc vu ciia minh dap umg nhu cau thye
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tién dang dat ra.

1. Mot sd khal niém lién quan

* Dich vu

Theo Philip Kotler (2006), dich vu la mgoi hoat dong
va két qua ma mot bén cé thé cung cdp cho bén kia,
chu y€u la v hinh, khéng dan dén quyén s& hou mot
cai gi do, san phdm cta né ¢6 thé gan hay khong gén
voi moét san pham vét chat. Theo TCVN ISO 8402:1999
thi dich vu la két qua tao ra dé dap umg yéu cau caa
khach hang bang céac hoat dong tiép xtic gitra nguoi
cung cdp — khach hang va cac hoat dong néi bo cua
ngudi cung cdp. Nhu vay ¢6 thé hidu, dich vy bao gbm
toan bo su hé trg ma khach hang trong doi, vuot qua
ngoai dich vu co ban, phu hep véi gia ¢4, hinh anh va
uy tin ¢é lién quan.

*Dich vu hanh chinh céng:

Theo Nghi dinh 43/2011/ND-CP ngay 13/6/2011 ctia
Chinh pha thi dich vy hanh chinh céng Ia nthimg dich
vu lién quan dén hoat dong thuc thi phéap luat, khong
nhiam mye tiéu Igi nhuan, do co quan nha nuée c6é
thadm quyén cdp cho té chire, ca nhan dudi hinh thite
cac loai gidy to c6 gia trj phap Iy trong cac linh vuc ma
€0 quan nha nuéc doé quan ly. Nhu vay, dich vu hanh
chinh cong la dich vy nhdm dé dap ung nhu cau
chung ciia xa hoi, né gén lién véi chirc nang quan Iy
nha nudc,

Chat lirgng dich vu:

Theo Lehtinen & Lehtinen (1982) cho 1a chat lugng
dich vii phai duge danh gia trén hai khia canh: qua
trinh cung cdp dich vu va két qua caa dich wu.
Parasuraman va cac cong su (1985) cho ring “chat
luong dich vu duoc xem 1a khoang cach khac nhau
gitra su mong doi vé dich vu va cam nhan cta khach
hang khi sir dung dich wvy. Tic 13, chat luong dich vu la
su khac biét gitta ky vong véi cam nhan khi str dung
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dich vy”. Theo Parasuraman & ctg (1988), chat lirgng
dich vu la mue déd khac nhau gitta sy mong doi clia
nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan thite ctia ho vé két
qua cua dich vy,

Nhin chung, chat luong dich vu 1a mite dé hai long,
1a nhimg gi ma khach hang cam nhan dugc khi hudng
thu dijch vu.

*Chat luong dich vu hanh chinh cong

Chat lugng dich wip hanh chinh cong dugce danh gia
dura trén viéc thyce thi phap luat diing quy dinh, trach
nhi¢m va thai dé phuc vu cia can bo cong chirc dam
bao cac quyén, lgi ich hop phap ctia nguoi dan, duy tri
trat tir an ninh va phat trién xa hoi. Chat luong dich vy
hanh chinh céng la muc do khac nhau gitra sy mong
doi cia ngudi dan vé djch vu hanh chinh va mte do
hai long ctia ho vé két qua cuia viéc cung cap dich vu.

*Sur hai long

Theo Kotler (2000) dinh nghia “su hai long nhu la
mot cam giac hai long hodc thit vong ctia mét nguei
béng két qua ctia viéc so sanh thuc t& nhan duoc cla
san phdm (hay két qua) trong mdi lien he véi nhing
mong doi cia ho”. Cai cach thi tuc hanh chinh khong
don gian la stra déi dugce bao nhiéu quy dinh, ma cét
161 la nhtmg stra d6i nay phai di vao cudce sOng, giam
thi€u ganh nang, khé khan cho ngudi dan, doanh
nghiép, lay su hai long ctia ngudi dan va doanh nghiép
lam thudce do két qua.

2. Tong quan céac cong trinh nghién ciiv

2.1 Cac nghién ciru trén thé gici

+ Mamat thiyre hién nghién ciiu véi hai muc tiéu
xac dinh cac yéu t6 tic dong dén sy hai long cua
nguoi dan mién nam Thai Lan déi voi cac dich vu
hanh chinh ¢éng do céc co quan nha nudce cung cap
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va muc dé tic dong clia img y&u t5 dén sir hai long
clia ngudi dan noi day.

+ Nam 2010, cdc taAc gid Prabha Ramsek-
Munhurrun; Soolakshna D. Lukea-Bhiwajee va
Perunjodi Naidoo ctia DPai hoc Cong nghé Mauritius
nghién ciru vé ch4t lwgng dich vu hinh chinh cong.

2.2, Cac nghién ciru trong nwéc

Nghién ciru ciia V6 Nguyén Khanh (2011), danh gia
sy hai long cta ngudi dan ddi vai dich vy hanh chinh
cong khi timg dung tiéu chudn iso tai iy ban nhan dan
quén 1 thanh phd Hé Chi Minh. Luan van Thac si,
truomg Pai hoc Pai hoc kinh t€ thanh phé Hé Chi
Minh.

+ “Nghién cuu sy hai long cua ngudi dan trong
viéc sir dyng dich vu hanh chinh cong tai Thanh pho
Kon Tum’ ca tac gia Nguyén Quan Thiy thyc hién
nam 2011.

+ Acuna — Alfaro (2009), (chu bién), cai cach nén
hanh chinh Vi¢t Nam: Thyc trang va giai phap.
Chuong trinh Phét trién Lién Hop Qudc, Trung uong
Mat tran Té qudc Viet Nam va Trung tAm nghién ctu
va Phat trién hd trg cOng dong. Nha xuét ban Chinh tri
quéc gia, Ha Noi, Viet Nam, 445 trang.

+ Nguyén Van Tham (chu bién), Thi tuc hanh
chinh; Ly luan va thyc tién, Nha xudt ban chinh tr
Quéc gia, Ha noi 2002. Cuén sach nghién ciu kha
cong phu vé thi tuc hanh chinh di tir khéi niém, phan
loai, ¥ nghia, dac diém dén thuyce tién viec cai cach thi
tuc hanh chinh & Viét Nam va c6 di phan tich cai cach
thi tyc hanh chinh & mét s6 linh virc. Day la ¢6n sach
cung cdp nhiéu tai lieu, luan e rat t6t dé | co s&
nghién ctru déi véi luan van.

+ Dinh Van An, Hoang Thu Hoa, (déng chu bién)
Poi méi cung tmg dich vy céng & Viét Nam, Nha xust
ban Thdng ké 2006. Cudn sach nay da néu day du vé
khai niém dich vy cong, dénh gia dugc sy cung ung
dich vit cong (co ca phan vé thu tyc hanh chinh va céc
giai phap ddy manh xa hoi hoa cung 1ting cac dich vy
cdng ¢ Viét Nam,

3. Mt s6 md hinh nghlén ciiu cd lién quan

Biing 1. Téag hep mijt s6 mo kink nghiéa cin cb lita qean

Fém thr gid Cic yén té
Fornell vi cjog sy | M hioh chi s6 hai g céa M3 (1) Céc quy trinh, thi .
1996) 12) Thimg tin dogc cung cip.(3) Dich vy kivich hang.

[4) Tinh hitm dgmg ciia trag Web,

Fornell vi ogng s | M dmbe chi o6 i bt i chis - (1) Hih dnl;, (2) Sy mang
1996) i (3) Chit g cin slejm vE sin pladen- (4) Dich vy
Parasuraman vi chag  §1) B Nm clyil2) Sy dige leg(3) Niag lyc plape vy; (4) S déug
o (£991) icam:{5) Phaang Gia b kinh
INguyén Thi Kim {115z tim ey (2) Nt by plape v cods wlsin il ¢ 3) T 33 pluyc]
Guyén (2011) W cis nhim veiar {4) Quy tink thel e bimb chisk
B§ ni v (2012) - | ¢1)Tiép cin dech wer C2F Tk wpr ek clinde: (375 plpc w9 clln
Eyétdinhsﬁi!ﬂ.’s. coag <hic (41KEt gui giis guyds cimg wille
:.I"’hh“‘hls"‘gm M hinh chit g dich vy ik cliink leg cig Chil da -
2&8":“ iy dink gii chumg (CAFY 1 ) Klni ming Rl dgwc €2 Chink
o 2015‘;? dch vi chién heuc: (3) Com agmisi: 447 Tis ageeéar €5 Qui imh.

Negudn: xic gié wmg deoy
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&. Plwreng phip nghién ci

Nghién ctru st dung phuong phap tdng hep va phan
tich v ky thuat phan tich dugc sir dung trong bai viét
nay dé 1a: Thong qua téng quan cac tai liéu nghién ciu
trong va ngoai nudc vé cac yéu té chat lugng dich vu
hanh chinh cong anh huéng dén sy hai long tr dé di
vao nghién ctu cac yéu t8 chét lugng dich vy hanh
chinh céng anh hudng dén sy hai idong cta ngudi dan
tai UBND huyén Trang Bang tinh Tay Ninh. Ti€p dén st
dung phuong phap phong van chuyén gia dé diéu
chinh céc yéu t8 cho phi hop dé dua ra mé hinh
nghién ctru. Sau khi téng hep ¥ ki€n chuyén gia, tac gia
sé tién hanh d6i chi€u véi cAc két qua téng hop nghien
cliu ¢6 lién quan trén thé gici va Viet Nam dé di dén
théng nhét cao vé viéc bé sung, hiéu chinh va gitr lai
nhimg yéu t6 dugc cho 1a phu hgp nhat ddi véi UBND
huyén Trang Bang tinh Tay Ninh cing nhu méi tnromg
van héa, béi canh kinh t& xa hoi tai huyén Trang Bang
tinh Tay Ninh, tir d6 lam co s& dé hoan thién cAc thanh
phén ctia bang c4u héi cing nhu thang do céc yéu t§
cho mo hinh nghién ciu.

5. Két qua nghién cifu va md hinh dé xuat

Dya trén téng quan cac nghién ciu ¢é lién quan,
uing dung cac bién cé sdn trong cac moé hinh chat
lugng dich vu Servqual, Servperf da céng bé tac gia
dé xuét 5 yéu t6: (1) Sy tin cay, (2) Qui trinh thu tuc,
(3} Nang lyc nhan vien, (4) Sy ddéng cam va (5)
Phuong tién hiu hinh. Bé 14y y ki€n chuyén gia vé viec
¢6 anh huong hay khong, tac dong nhu thé nao dén
chat lwgng djch vy hanh chinh céng tai UBND huyén
Trang Bang tinh Tay Ninh. Sau khi trao ddi phong vin
cac chuyén gia. Két qua duge cac chuyén gia danh gia
nhu sau: Céc chuyén gia déu cho ring vdi béi canh
van hoa, xa hgi, kinh t&€ huyén Trang Bang tinh Tay
Ninh ciing la dia phuong nidm trong ving trong diém
kinh té phia nam cua dét nudc, huyén Trang Bang la
mét trong nhimg huyén cé tdc do do thi héa cao cla
Tinh Tay Ninh, kinh t& ctia huyén trong théi gian toi
phat trién theo hudng CN-DV-NN do d6 cén phai cai
cach tha tuc hanh chinh, nang cao chat lugng dich vy
cong dé tao dong luc thic ddy phat trién kinh t€ cua
dia phuong.

Hinh 1; M4 hiak nghién cira 68 xait
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