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Tom tat:Muc tiéu ciia bai bdo nay nham tdp trung nghién ciru phan tich céc nhén t6
tac déng dén s hai long ciia cong dan doi voi chat lwong dich vu hanh chinh cong tai Uy
ban nhén ddn huyén Phii Ninh, tinh Qudng Nam. Sw hai long la mgt trong nhitng nhdn t6
quan trong phan énh chat lwong dich vu hanh chinh c¢éng do co quan hanh chinh Nha nuée
cung cdp. S6 liéu sir dung trong nghién citu diroc tién hanh thu thip tir két qua khdo sdt 170
cong dan dang s dung dich vu hanh chinh cong trén dia ban nghién ciru. Swr dung phuong
phdp dinh heong; phan tich nhan té kham phé ( Exporatory facto analysis - EFA) va hoi quy;
Ké qud nghién ciru ciia dé tai cho thdy ¢é 4 nhém nhdn t6 tac déng ciing chiéu bao gom: (1)
Quy trinh va thu tuc phuc vu; (2) Co so vat chat,; (3) Nang lyc phuc vu cua can bo (4) Thai
do phuc vu co anh huong dang ké dén su hai long cua cong dan vé chat lwong dich vu hanh
chinh céng tai UBND huyén Phii Ninh. Dya trén két qua nghién ciru, tim kiém dé xudt gidi
phdp nham gop phan néng cao chat lwong dich vu hanh chinh cong trén dia ban nghién ciru
noi riéng va cac dia phwong khdac trong ca nuwoc noi chung.

Tir khéa: Phan tich nhén t6; Chat lwong dich vu; Hanh chinh cong; Su hai long.

1. Pit van dé

Hién nay nén kinh té nudc ta dang phat trién viéc thuc hién dich vu hanh chinh cong
12 mot trong nhimg nhiém vu cap thiét nham thuc hién muc tiéu xay dung mét nén hanh
chinh dan chu, trong sach, viig manh, chuyén nghiép véi tinh than 1iy dan lam gdc. Céc
chit truong, duong 161, chinh sach méi duge cu thé hoa trong cac dé an, quy hoach, ké hoach,
chuong trinh phat trién kinh té-xa hoi nham thu hit dau tu, xay dung cum cong nghiép, hd
tro cac thanh phan kinh té phat trién, tao hanh lang phap 1y thong thoang, thuan loi cho hoat
dong ciia doanh nghiép, nha du tr va nang cao doi sdng ciia ngudi dan. Trong nhitng nim
gan day, nhitng nha hoach dinh chinh sach di day manh cai cach quan 1y Nha nudc trén
nhiéu linh vuc, trong do6 linh vyc hanh chinh Nha nudc la mét nhiém vu vira cép bach vira
lau dai, dé timg budc xay dung mot “nén hanh chinh Nha medc” trong sach, viing manh,
phuc vu dic luc va thic ddy manh mé cong cude ddi méi va phat trién Dat nude [1].

Thuyec tién hién nay cong tac dich vu hanh chinh cong trén pham vi ca nudc néi chung
va trén dia ban huyén Pha Ninh, tinh Quang Nam néi riéng c¢6 mit chwa ngang tim véi yéu
cau phat trién cua Dét nude, cu thé 1a chét lugng chua tao dugc bude chuyén bién c6 tinh
dot pha. Viéc xay dung va hoan thién co ché, chinh sach trén mot sb linh vuc con cham va
chua déy du, thi tuc hanh chinh con qua nhiéu, giai quyét cong viéc hanh chinh & mot s6
linh vire nhu: dét dai, dau tu du an, ddng ky va cip gidy phép kinh doanh. .. viéc img dung

1. ThS,. Ban Chi huy quan su huyén Phtt Ninh — Quang Nam
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cong nghé thong tin va ap dung hé théng quan 1y chat luong trong céc co quan hanh chinh
chua chit ché. Piéu nay da anh hudng truc tiép dén viée giai quyét cong viée ciia ngudi dan
d6i voi Nha Nudc va bd may hanh chinh Nha Nude. Chinh vi 1y do trén, viéc nghién ctru
cac nhan t6 tac dong dén su hai long ctia cong dan ddi voi chat lugng dich vu hanh chinh
cong trén dia ban tai huyén Phu Ninh, tinh Quang Nam. Trén co s¢ do, bai nghién ctru nay
tim kiém d& xudt nhitng giai phap nham nang cao chit luong dich vu hanh chinh cong trén
dia ban nghién ctru 13 rat can thiét va c6 ¥ nghia thuc tién cao.

2. Phuong phap nghién ciru

2.1. Coso' ly ludgn

2.1.1.Téng quan vin dé nghién ciru

2.1.1.1.Chat luong dich vu

Chét luong la tat ca cac dic diém, dic tinh coa san phém, dich vu lién quan dén kha
nang 1am thoa man nhitg nhu cau tiém an hoic dugc xac dinh. San pham hodic dich vu ¢o
chat lugng khi n6 dép tmg hodc vuot mong dot cia khach hang [2].

Chat luong dich vu 13 sy danh gia ctiia khach hang vé tinh uu viét cia mot dich vu. N6
la mdt dang cua thai d§ va cac hé qua tir sy so sanh gitra nhitng gi dugc mong dgi va nhan
thtrc vé nhimg khach hang nhan duoc [3].

Dich vu 14 nhitng hoat dong hay loi ich ma doanh nghiép c¢6 thé cng hién cho khach
hang nham thiét 14p ciing ¢6 va md rong nhimg quan hé va hop tac lau dai véi khach hang
[4], tong hop duoc dich vu c6 3 dic tinh bao gdm tinh v6 hinh ( intangibility), tinh khac biét
(Heterrogeneity) va tinh khong thé tach roi (Inseparability)[5].

Thang do chit lugng dich vu SERVQUAL dé do luong chit luong dich vu gém 5
thanh phan co ban: (1) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): (2) P9 tin ciy (Reliability); (3)
Dbap ting (Responsiveness); (4) Dam bao (Assurance); (5) Cam thong ( Empathy) [6]. Ngoai
ra dé do luong chat luong dich vu ciing c6 phuong phap tiép can khac, vé chat luong dich
vu duoc danh gia bang cach so sanh giita gia tri ma khach hang mong doi trudc khi str dung
dich vu va gia tri ma khach hang nhan duoc khi st dung dich vu [7] va do luong chét luong
dich vu boi ba tiéu chi chat luong k§ thuat, chit luong chirc ning va hinh anh hay chat luong
dich vy dugc danh gia trén hai khia canh: qua trinh cung cap dich vu va két qua cta dich vu
[8].

2.1.1.2. Dich vu hanh chinh cong

Dich vy hanh chinh cong la hoat dong do cac t6 chirc hanh chinh thyc hién lién quan
dén viéc phuc vu cac quyén va nghia vu co ban ctia cong dan va phuc vu viéc quan Iy Nha
Nudc. Vé co ban dich vu nay do co quan Nha Nude thyuc hién.[9]

Vé mit phap 1y, nghi dinh sb 43/2011/ND-CP ngay 13 thang 6 nim 2011 ciia Chinh
Phu xéc dinh “ Dich vu hanh chinh cong 1a nhimg dich vu lién quan dén hoat dong thuc thi
phép luat, khong nhim muc tiéu loi nhuan, do co quan Nha Nudc c6 thim quyén cp cho
t6 chtrc, c4 nhan dudi hinh thirc cac loai gidy to c6 gia tri phap 1y trong céc linh vire ma co
quan Nha Nudc d6 quan 1y”.[10]
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Nhu vay, dich vy hanh chinh cong 14 c4c hoat dong cua co quan hanh chinh Nha
Nudc cung cap cho cong dan theo nhimng quy dinh cta phap luat va khéng nham muc dich
loi nhuén. Trong do, cong dan thuc hién dich vu nay khong c6 quyén lya chon ma phai nhan
nhimg dich vu bat budc theo cac quy dinh ciia phap luat[11].

2.1.1.3. Su hai long

Nhin chung c¢6 nhiéu khai niém khac nhau vé sy hai long cua khach hang va ciing c6
kha nhiéu tranh ludn vé khai niém nay. Sy hai long 1a su khac biét gitra ky vong ctuia khach
hang va cam nhan thyc té ma ho nhan duoc [12], sy hai long hoac su that vong sau khi tiéu
ding, dugc hiéu nhu 1a phan mg cta khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy khac
nhau giita ky vong trudc khi tiéu ding véi cam nhan thuce t& vé san phim sau khi tiéu ding
nd. Sy hai long 1a cam giac vui thich hodc that vong cua mot nguoi bét ngué)n tir viée so sanh
su thé hién cta san phém, dich vu cam nhan duoc véi mong doi cua khach hang. Néu san
pham d4p tmg mong doi thi khach hang hai long va néu vuot qua mong doi, khach hang rét
hai long va vui thich( Kotler va Keller,2009).

Su hai 1ong ctia khach hang tity thudc vao ning sut thuc hién ma ngudi ta cam nhan
duoc tir mot san phém hoac mot dich vu khi né cung céip gia tri so voi ky vong ctia nguoi
mua. Néu kha ning thuc hién cta san phdm kém hon ky vong ctia ngudi mua, ngudi mua
s& bi that vong. Néu kha ning thuc hién ciia né phi hop véi ky vong clia ngudi mua, ngudi
mua s& hai 1ong. Néu kha ning thuc hién ctia né con nhiéu hon ky vong ctia nguoi mua sé
phén kich (Kotler va Gary, 2004).

banh gia chung, sy hai long 1a su so snh gitra 191 ich thuc té cam nhan dugc va nhiing
ky vong. Néu loi ich thyuc té khong nhu ky vong thi khach hang s& that vong. Con néu lgi
ich thyc té dap img véi ky vong da dat ra thi khach hang s& hai long, néu loi ich thyc té cao
hon ky vong ctia khach hang thi s€ tao ra hi¢n tuwong hai long cao hon hodc hai long vuot
qua mong doi [13].

2.1.1.4. Moi quan hé giita chdt lwong dich vy va s hai long khdch hang

Chét luong dich vu va su hai long tuy la hai khai ni€ém khac nhau nhung ¢6 lién hién
chat ché v4i nhau trong nghién ctru vé dich vu Parasuraman va cdng su, 1988), Parasuraman
va cong su, 1993) cho réng, gilra chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang ton tai
mdt s6 khac biét ma diém khéc biét co ban 1a van dé “nhan qua’. Sy hai 1ong ctia khach hang
bi tic dong boi nhiéu yéu t6 nhu: Chat lugng san pham, chét lwong dich vu, gia ca, yéu tb
tinh hudng, yéu t6 vé ddc diém ca nhan. Ly do 1a chét lugng dich vu ¢6 lién quan dén viéc
cung cép dich vy, con sy thoa man chi danh gia duoc khi da stir dung dich vy, nhu vay, chét
luong dich vu 14 nguyén nhan dan dén sy thoa min, hai long [14]. Chét luong dich vu va
sy hai long ctia khach hang c6 lién quan mat thiét voi nhau, dich vu c6 chat luong cao dan
dén sy hai long ctia khach hang ciing tang 1én, khong nén do luong chat luong dich vy ma
khong déanh gia hai long ctua khach hang (Cronin va Taylor, 1992, Kotler va Keller, 2009;
Olajide, 2011).

2.1.2. M6 hinh nghién cuu

Pham vi nghién ctru ctia dé tai 1a: Hanh chinh cong 14 hoat dong thuc thi quyén hanh
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phép ciia Nha nudc, 13 sy tic dong co to chire, diéu chinh bang quyén liuc Phap lut ciia Nha
nudc to1 cac qua trinh xa hoi va hanh vi ctiia con nguoi thong qua viée cac co quan hanh
chinh Nha nuéc tir Trung wong dén dia phuong tién hanh nham duy tri; phat trién cac mdi
quan hé xa hdi va trat ty Phap luat, thoa man nhu cau hop phap cua cong dan. Hanh chinh
cong 1a mot nganh khoa hoc. So v6i nhitng nganh lién quan khac nhu khoa hoc chinh tri,
hanh chinh cong kha méi va ndi 1én tir thé ky 19. La nganh c6 nhiéu chuyén nganh nho, nd
¢6 nhiéu hoc thuyét va khai niém phat trién tir Chinh trj hoc, Kinh té hoc, X hoi hoc, Luat
hanh chinh, Quan tri hoc va mot s6 nganh khac. Thong qua céc co so 1y thuyét trude day
da sir dung thang do SERVPERF dé danh gia chat luong dich vu cling nhu do ludng sy hai
long ciia khach hang ¢ nhiéu linh vy khac nhau: Dya vao cac nghién ciru trong nudc nhur:
Nguyén Quang Thity (2011), Lé Dan (2011), Nguyén Tuan Hai (2014) dénh gia sy hai long
cta chit lugng dich vu hanh chinh céng. Qua tham khao ¥ kién cac chuyén gia dang lam
viéc trong linh vuc hanh chinh cong. Can ctr vao muc tiéu nghién ctru; mo6 hinh nghién ctru
dé xuat van ké thira cac mé hinh nghién ctru trude day va diéu chinh cac thang do phu hop
voi muc tiéu va pham vi nghién ctru. Tir d6 nghién ctru dé xuat mo hinh phén tich cac nhan
t6 tac dong dén su hai long cua cong dan vé chat luong dich vy hanh chinh cong tai UBND
huyén Pha Ninh, tinh Quang Nam vé6i 5 thanh phan gdm: Nang luc can bd (NLCB); Quy
trinh tha tuc (QTTT); Mttc d6 phuc vu (MPPV); Thai d6 phuc vu (TDPV); Co s& vét chat
(CSVC); nhu hinh 1.

M5 hinh hdi quy dugc viét dudi dang nhur sau:

HLC = 0+ BINLCB+ B2QTTT + B3MDPV+ B4TDPV+ B5CSVC

Trong do, bién phu thuéc HLC (Sy hai long chung); cac nhém nhén t6 tac dong dén
hai 1ong chung bao gdbm NLCB (Ning luc can bo); QTTT (Quy trinh thi tuc); MPPV (Mirc
d6 phuc vu); TDPV (Théi do6 phuc vu); CSVC (Co so vat cht); Bi: Hé sb hdi quy ctia cac
bién s (voi i=1-5).

Niang lwe can bo

R - Swu hai
‘ Quy trinh thu tuc long ciia
‘ Mirc d phuc vu cong dén
T ve chat
‘ Thai do phuc vu lwgng

Co sé vat chat

Hinh 1: M6 hinh c4c nhan t6 tac dong dén sur hai long cta cong dan dbi voi chat luong
dich vu hanh chinh cong

Céc gia thuyét cua nghién ctu:

- Gia thuyét H1: C6 mdi quan hé tuyén tinh giita Nang luc can bd (bao gom ky nang
chuyén mén, nghiép vu dé hoan thanh nhiém vu duwoc giao) va su hai long cua cong dan vé
chét lugng dich vu hanh chinh cong.

- Gia thuyét H2: C6 mbi quan hé tuyén tinh giita Quy trinh thii tuc va sy hai long cta
cong dan vé chét lugng dich vy hanh chinh cong.
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- Gia thuyét H3: C6 mbi quan h¢ tuyén tinh gitra Murc d6 phuc vu va sy hai long cua
cong dan vé chét lugng dich vu hanh chinh cong.

- Gia thuyét H4: C6 mdi quan hé tuyén tinh gitra Thai d6 phuc vu va sy hai long cta
cong dan vé chét lugng dich vy hanh chinh cong.

- Gia thuyét H5: C6 mdi quan hé tuyén tinh gitta Co s& vat chat ( bao gom noi cung
cap dich vu, thiét bi, cong cu thong tin va cdc phuong tién kj thudt khdc) va sy hai long ciia
cong dan vé chét lugng dich vy hanh chinh cong.

Mo hinh dugce xdy dung & Hinh 1, dya vao su két hop gitta m6 hinh nghién ctru
Parasuraman (1985) voi cac mé hinh cong trinh nghién ctru trude. Trong nghién ctru nay tat
ca cac bién quan sat do luong cac nhan t6 tac dong dén sy hai long chat luong dich vu hanh
chinh cong tai Uy ban nhan dan huyén Phu Ninh dugc str dung thang do Liker 5 mtrc d9, cac
chi tiét nay duogc danh gia theo thang diém tir 1 dén 5. Trong d6 1 14 hoan toan khong dong
¥ v6i cac phat biéu dén 5 13 hoan toan dong ¥ va chi tiét duogc mé ta trong bang 1. Bang 1
cho thdy ¢6 5 nhom thang do tiém ning (cé tong s6 28 bién quan sdr) tac dong dén sy hai
long ciia cong dan vé chat lugng dich vy hanh chinh cong trudng hop tai UBND huyén Phi
Ninh, tinh Quang Nam; 1 thang do la 1 chi tiéu dai dién cho su hai long chung cua cong dan
ddi v6i chat lwong dich vy hanh chinh cong.

Béng 1. Thang do cac nhan t6 tic dong dén sy hai 10ng cta cong dan ddi voi chét lugng
dich vu hanh chinh cong truong hop tai UBND huyén Pha Ninh, tinh Quang Nam.

STT Nhém nhén to Ky hiéu
I |Nang luc ctia can bo NLCB
1 | Can bg cong chire dugc trang bi kién thuc giai quyet cong viée NLCBI1
2 | Can bd cong chirc duoc boi dudng ky ning giao tiép tot NLCB2
3 |Can bg thanh thao chuyén mon, nghiép vu NLCB3
4 |Canbo co kha ning tu van ding dén cho cong dan NLCB4
5 | Cén bd c6 phuong phap lam viéc hiéu qua khoa hoc cong nghé NLCBS5
II | Quy trinh thu tuc QTTT
1 Quy tginh thu tuc minh bach, cong khai, nhanh gon, hiéu qua khi cong| QTTTI1

dan dén giao dich.
2 | Yéu cau céc loai ho so, thu tuc dung phap luat QTTT2
3 |Hb so duoc giao tra lai cho cong dan tranh bi sai sot, méat mat QTTT3
4 |Hoan tra ho so vin ban cho cong dan dung hen QTTT4

III | Mirc do phuc vu MDPV
1 | Nguoi dan dé dang lién lac, giao tiép voi can bo thu Iy ho so MDPV1
2 | Can b giai quyét ho so cho cong dan mot cach linh hoat, kip thoi MDPV2
3 | Cén bd luon chia sé vdi nguyén vong cua cong dan MDPV3
4 |Nhitng thic mac cua cong dan ludn duoc thao gd MDbPV4
5 |Cén b cb sy hudng dan dic biét cho nhiing truong hop kho khan MDPV5
6 |Nguoi dan co thé duoc giao tiép, bay t6 ¥ kién voi lanh dao cao nhat. | MPPV6

IV | Thai d¢ phuc vu TDPV
1 | Cén bd khong phén biét dbi xtr, phuc vu cong bang ddi véi moi cong dan| TDPV 1
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2 | Can bo co thai d6 an can, lich sy khi tiép nhan va hoan tra ho so TPPV2
3 | Can bo co thai do than thién khi tra 16i nhimg vudn mic cta cong dan | TDPV3
4 | Cén bo hudng dan rd rang, dung quy trinh giai quyét ho 50 TDbPV4
5 |Can bo co tinh than trach nhiém, nghiém tuc khi giai quyét ho so TPPVS5
6 |Can bo ludn ton trong lang nghe ¥ kién cia cong dan TDPV6
V | Co sé vat chat CSVC
: B0 tri sdp xép noi tiép nhan va hoan tré ho so 1a hop 1y, thuan loi dé| CSVCI
giao ti€p lién hé voi can bo.
, | Noi tiép nhan va hoan tra ho so c6 day du tién nghi (Ban ghé ngoi cho,| CSVC2
but, quat, dich vu photocopy...)
5 |Noi tiép nhn va hoan tra ho so hién dai (mdy ldy s6 tw dong , mdy vi| CSVC3
tinh, may thu nhdn dong gop y kién cua nguoi dan)
, | Céc thong tin hudng dan, biéu mau, thi tuc dugc niém yét day du thuan| CSVC4
loi khi tra ctiru
5 | Céc thong tin huong dan, biéu mau, thu tyc thiét ké thuan loi cho viéc| CSVC5
tra ciru thong tin.
6 | Thiét ké vi tri quan Iy luu trit hd so bao mat tot CSVC6
7 |Dia diém va cach thirc trong gitr xe thudn loi khi dén giao dich CSvC7
VI |Hai long chung vé chit lwong dich vu hanh chinh cong HLC

2.2. Phwong phap nghién cvu

2.2.1. Dit liéu nghién cuu

- Thér}g tin so cap dugc thu thap thong qua phuong phap dizéu’tra chon mau ngau
nhién phan tang vé1 bang cau hoi khao sat cac doi tugng 1a cong dan dén thyuc hién dich vu
hanh chinh cong tai b phan mot ctra cia UBND huyén Pha Ninh.

Két qua thong ké mé ta dbi twong nghién ctru da duoc khao sat ¢ bang 2 nhu sau:

Béng 2: Thong ké mé ta déi twong khao sat

Chi tiéu Tan so Ty 1€ %
Gidi tinh
Nam 86 50,5
N 84 49,5
Do tuoi
Duéi 30 23 13,5
Tur 30 dén 35 27 16
Tur 36 dén 40 37 21,5
Tur 41 dén 45 45 26,5
Tur 46 tro 1én 38 22,5
Nghé nghi¢p
Hoc sinh — Sinh vién 11 6,5
Cong nhan 44 26
Cén b0 cong chirc 43 25
Tiéu thuong 43 25
Lao dong pho thong 29 17,5

Nguon: Sé liéu khao st 2016
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Két qua khao sat & bang 2 cho théy, mau khao sat d6i tugng nghién ctru duge phan
loai theo ty 1€ nam Va nit. Trong d6 nix chlem 49,5%; trong d6 cong dan c6 do tudi tir 41 dén
45 tudi chlern da sb voi 26,5% trong téng sb quan sat. Viéc chia dbi tuong khao sat nhim
1am cho mau c6 tinh dai dién va gitip cho viéc danh gié su hai long vé chét luong dich vu
hanh chinh cong tai UBND huyén Pht Ninh theo gidi tinh. Mac khéac doi tugng khao sat
trong mau c6 nghé nghiép da dang, 3 d6i tugng dugc khao sat chinh chiém ty 1¢ cao nhat
cong nhan 26%; tiéu thuong va cong nhan vién 25%. Diéu nay phu hop véi dac diem dia
ban nghién ctru.

2.2.2. Phuong phap nghién ciiu

a. Phuwong phdp chon madu nghién ciru

Dung lugng mau chinh thirc: Phuong phap phan tich dir liéu duoc sir dung cho nghién
ctru nay 1a phuong phéap phan tich dua trén mo hinh phan tich nhan t6 kham pha. Bé dat
duoc udc lugng tin cdy cho phuong phap nay, mau thuong phai co kich thudc toi thiéu phai
1a 50, t6t hon 1a 100 va ty 1¢ quan sat (obvervation) bién do ludng (items)5:1, nghia la 1 bién
do ludng can t6i thi€u 1a 5 quan sat; tot nhat ty 1€ nay 1a 10:1 nghia 1a 1 bién do luong can
toi thiéu 1a 10 quan sat. Nhu vay nghién ctru nay c6 28 bién do luong, lay ty 1€ 10:1, thi kich
thudc mau 1 28 * 10 = 290 va 16n hon kich thirc mau t6i thiéu (Nguyén Dinh Tho, 2013).
Str dung phuong phap chon mau phi xac suat, hinh thirc chon mau thun tién.

Theo Hair va cdng su (2010), dung lugng mau t6i thiéu dbi vi mo hinh phén tich
nhan t0 kham pha t6i thi€u 1a 5 quan sat (tot nhat tir 10 quan sat trd 1én) cho mdt tham s6 uéc
luong, [14] m6 hinh ly thuyét c6 28 tham s6 can udc luong (Bang 2), do d6 kich thude mau
to1 thiéu can thiét cho nghién ctru chinh thirc tir 140 quan sat. Tong s6 cong dan duoc khao
sat 1a 200 tuy nhién so phicu thu dugc dam bao 1a 170 phicu; vi vay tinh dai dién cua mau
dam bao cho viéc nghién ctru.

b. Phurong phdp xir Iy, phén tich s6 liéu

Nghién ctru sir dung phan mén SPSS 20.0 dé hd trg trong viéc phan tich sd liéu so
cap sau khi thu thap. phuong phdp phan tich dugc st dung trong nghién ctru nhu: Phan
tich thong ké mo ta (Descriptive Statistics) d€ danh gid mic dd hai 1ong ctia cong dan vé
chat lugng dich vy hanh chinh cong; phuong phap kiém dinh Cronbach’s Alpha dé kiém
dinh su tin cay cua céac thang do. Stir dung phuong phap phén tich nhan t6 kham pha (EFA
— Exploratory Factor Analysis) dé klem dinh cac nhan t6 tac dong den murc do hai long cua
khach hang va xac dinh céc nhan t6 phi hop cho timg nhém nhan t6 dugc thyc hién dé gom
cac bién quan sat vao cac nhan to trén nguyén tac ddm bao tinh phan biét va tinh hoi tu. Cuoi
cung phan tich hoi quy da bién dé kiém dinh gia thiét va mé hinh.

3. Két qua nghién ciru va thao luin

3.1.Két qud nghién ciru

3.1.1.Két qua kiém dinh dé tin cdy cia cdc thang do bang hé sé6 Cronbach's Alpha

Cin ctr vao cac bién do luong cta thang do va do tin ciy cua cac bién quan sat dugc
danh gia bang h¢ so6 Cronbach’s Alpha va phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis). Y&u cau dé thang do duoc chip nhan 1 loai bo cac bién co
hé s twong quan s6 véi bién tong Corrected-Item -Total Correlation nhé hon 0,3 va hé s6
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Cronbach’s Alpha ciia nhém nhan t6 nho hon 0,6.
Bang 3. Két qua phan tich chat luong thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

STT |Nhém bién So6 bién | Cronbach’s Alpha

Bién déc lap

1 |Nang luc ctia can bo(NLCB) 5 0,860

2 | Quy trinh thd tuc hanh chinh(QTTT) 4 0,884

3 | Muc d6 phuc vuMBPV) 6 0,869

4 | Thai d6 phuc vu (TBPV) 6 0,871

5 |Co so vat chat (CSVC) 7 0,872
Bién Phu thudc

1 ?(A)éﬁéc‘)ng chung vé chit lugng dich vu hanh chinh 5 0.886

(Nguon: Tdc gid)

Dua vao két qua kiém dinh chat luong thang do & bang 3 ta thiy hé s Cronbach’s
Alpha cuia cac bién doc lap, két qua str dung EFA 1a 28 bién quan sat ctia 5 bién doc 1ap
déu 16n hon 0,6; hé s6 tuong quan bién tong 16n hon 0.4. Nhu vay hé théng thang do duoc
xay dyng gom 5 thang do dam bao chét luong t6t v4i 28 bién quan sat dic trung, Hé sb
Cronbach’s Alpha cta bién phu thudc véi 5 bién quan sat két qua co6 hé s6 16m hon 0,6; hé
s twong quan bién tong 16n hon 0.4. Nhu vy tit ca déu dat yéu cau cho phan tich nhéan t6
kham pha tiép theo dé rit gon cac bién quan sat thudc thanh phan cac nhém nhén t6 chung.

3.1.2.Két qud phan tich nhén té kham phd EFA

3.1.2.1.Kiém dinh tinh thich hop ciia EFA

Qué trinh phan tich nhan t6 kham pha EFA dugc thuc hién qua 4 budc kiém dinh nhu
sau: (1) Hé s6 tai nhan t6 ( Factor loading) ctia cac bién quan sat déu >0,5, chimg to cac bién
quan sat ndy c6 do tin cay va dugc xem 1a c6 y nghia thyc tién ( Hair va ctv., 1998); bang
4 ¢o tri s6 KMO = 0,816 thoa man diéu kién 0,5<KMO<1. Hé s6 Sig = 0,000 <0,005 ctia
kiém dinh Bartlett cho biét cac bién quan sat twong quan véi nhau trong tong thé c6 ¥ nghia
théng ké, do d6 cac quan sat phtt hop cho viéc phéan tich nhan t6; Nhu vay mé hinh sir dung
phan tich nhan t6 kham pha 14 thich hop cho dir liéu thuc té.

Bang 4. Kiém dinh KMO va Bartlett

Thudc do KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.) 0,818
Gia tri x> (Approx Chi Square) 2485,946
Kiém dinh Bartlett Bac tu do ( df) 300
Bartlett test of Sphericity Mirc v nghia ( Sig) 0,000

3.1.2.2. Kiém dinh tuwong quan ciia cdc bién quan sdt trong thude do dai dién

Trong bépg 4 ta thdy kiém dinh bartlet:[ cod muc y nghTa,théng ké Sig =0,000<0,05.
Nhu vay cac bién quan sat c6 trong quan tuyén tinh véi nhan to dai dién.

3.1.2.3. Kiém dinh mirc do gidi thich ciia cdc bién quan sdt doi voi nhan té

Tan suit tich liy (Cumulative) ctia bang 5 cho biét trj s6 phuong sai trich 1a 67,494
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%> 50%, va eigenvalue = 1,453>1; diéu nay c6 y nghia la 1% cua nhom nhan t6 duoc rat
ra 5 nhom nhén td dat kha nang giai thich 67,494 % su bién thién cta dit liéu, tt ca cac bién
déu c6 hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,5 . Két qua ciia phan tich EFA di véi mo hinh nay 14 phu
hop véi ma tran xoay ciia mo hinh.

Bang 5. Bang tom tit tong phuong sai trich

Total Variance Explained

Gia tri riéng ban dau Tong binh p l’uro’ng tai
Nhan t6 . - . trong rut ra
Téng Yo Pht.ro’ng T1c:1 liiy Téng Yo Phl.ro’ng Tich liiy %
sai % sai

1 6.188 24.750 24.750 4.080 16.321 16.321
2 4.292 17.168 41.918 3.798 15.192 31.513
3 3.005 12.021 53.939 3.369 13.476 44 988
4 1.935 7.741 61.681 3.139 12.557 57.545
5 1.453 5.813 67.494 2.487 9.949 67.494
6 .878 3.511 71.004

7 .802 3.206 74.211

8 738 2.954 77.164

9 .652 2.609 79.773

10 .589 2.355 82.128

11 502 2.010 84.138
12 490 1.961 86.099
13 430 1.721 87.820
14 400 1.602 89.421

15 346 1.383 90.805

16 320 1.278 92.083

17 .309 1.234 93.318

18 279 1.114 94.432

19 262 1.049 95.480
20 247 .986 96.467
21 232 927 97.394
22 202 .807 98.201
23 185 742 98.943
24 141 .565 99.508
25 123 492 100.000

Phuong phép trich xuat: Phan tich thanh phan chinh
(Nguon Téc gid)
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5
CSVC6 |.785
CSVC7 1.780
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CSVCs5 |.753
CSvCl |.741
CSvC2 |.734
CSVC3 |.674
CSvVC4 |.657
MDPVS5 .870
MDPV6 .868
MbPV4 794
MDPV2 728
MDPV3 716
MDPVI1 .622
NLCB3 818
NLCBI 760
NLCB2 760
NLCB4 759
NLCBS 734
QTTTI1 .826
QTTT2 812
QTTT3 .809
QTTT4 797
TBPV5S 871
TBPV6 .842
TbPV4 .826
Phuong phép trich xuat: Phéan tich thanh phan chinh.
Phuong phéap xoay: Varimax voi chuan hoa Kaiser.

Xoay hditu 6 lan

Hai Iong chung vé chat lugng hanh chinh cong bién phy thude ¢6 hé s KMO =0,820
va kiém dinh barttle cta sig =0,00. Két qua cho thiy, nhan t6 duy nhét cho bién phu thudc
gia tri Eigenvalues =3.158>1 mang ¥ nghia tom tat thong tin tot nhat do 6 phan tich nhat
t6 thich hop. V&i muc y nghia 1% s6 nhém nhan td dugc rat ra 1a 1 nhom dat kha nang giai
thich 63,163 su bién thién cua dit liéu, cic bién quan sat co hé sb tai nhan t6 lon hon 0,5.
Giai thich nay biéu thi mdi quan hé twong quan gitta bién quan sat v6i nhan td. Nhu vay bién
quan sat co ¥ nghia thong ké rét tot.

3.1.3. Két qua phdn tich tiwong quan pearson

Sig twong quan pearson cac bién doc 1ap NLCB; QTTT, CSVC TDPV véi bién HLC
nho hon 0,05. Riéng MDPV cé murc y nghia 16n hon 0,05 do d6 bi loai khoi mo hinh. Nhu
vy c6 mdi quan hé tuyén tinh giita cac bién doc 1ap véi bién phu thuoc HLC. Giita bién
HLC va QTTT co mbi tuong quan manh nhat véi hé s r 14 - 0,382; gitra bién HLC va
TDPV c6 mbi twong quan yéu nhét véi hé sé r 13 0,321.
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Bang 6. Phan tich twong quan

Phin tich twong quan
Nang luc | Quy trinh | Mucdo | Thaido |Co sovat| Hailong
can bo thutuc | phucvu | phucvy | chat chung
Pearson - - -
Nang luc _Correlation 1 513 017 -.044 | -281 -.333
canbo | Sig. (2tailed) .000 .824 572 .000 .000
N 170 170 170 170 170 170
Pearson . - - -
Quy trinh | Correlation S13 1 132 208 344 -382
thu tuc | Sig. (2tailed) | .000 .085 .006 .000 .000
N 170 170 170 170 170 170
Pearson .
Muc do | Correlation 017 -.132 1 113 -.164 024
phuc vu | Sig. (2tailed) | .824 .085 142 .032 753
N 170 170 170 170 170 170
Pearson - -
Thaido | Correlation -.044 -.208 113 1 286 023
phuc vu | Sig. (2tailed) | .572 .006 142 .000 769
N 170 170 170 170 170 170
Pearson - g1 | 344" | 1647 | 286" | 1 3217
Co so vat | Correlation
chat Sig. (2tailed) | .000 .000 .032 .000 .000
N 170 170 170 170 170 170
Pearson - - -
Hai long | Correlation -.333 -.382 .024 023 321 1
chung | Sig. (2tailed) | .000 .000 753 769 .000
N 170 170 170 170 170 170
**, Tuong quan c6 v nghia dudi 0.01 level (2-tailed).
*. Tuong quan c6 y nghia dudi 0.05 level (2-tailed).

3.1.4. Két qua ciia phan tich héi quy da bién

Heé s6 R2 hiéu chinh 19,4% c6 y nghia vai diéu kién cac yéu t6 khac khong doi, cac
bién doc 1ap c6 trong mod hinh hdi quy trén giai thich dugc 19,4% su bién thién vé mit trung
binh ctia bién phy thudc. Kiém dinh F ding dé kiém dinh tinh pht hop ctia mé hinh. M6
hinh Iy thuyét dugc xay dung phtt hop véi thue té, tuy R2 hiéu chinh <0,5 nhung mé hinh
van co gia tri. Hé s& Durbin — Watson mé hinh c¢6 gia tri d = 1.842. M6 hinh khong c6 hién
twong tuong quan chudi bic nht.
Bang 7. Tém tit mo hinh

M6 | Hés6 | Hé s6 R Binh Hé s6 R Binh | Sai s6 chuan cua | Gia trj Durbin-
hinh| R phuong phuong hiéu chinh ude luong Watson
1 462° 214 .194 51189 1.842
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a. Predictors: (Constant), Co so vat chat, Nang luc can bo, Thai do phuc vu, Quy trinh
thu tuc
b. Bién phu thudc: Hai long chat luong dich vu

Gia tri Sig. ctia kiém dinh F dugc sir dung dé kiém dinh d6 phtt hop ciia mé hinh hoi
quy Sig = 0,00 < 5%. M6 hinh hdi quy tuyén tinh da bién phii hop véi tap dir liéu va co thé
str dung duoc

Bang 8. Phan tich ANOVA

M6 hinh Téng cac dd léch | Bactudo | Trung binh Kiém Y’nghia
binh phuong df binh phuong | dinh F | thong ké
Hoi quy 11.740 4 2.935 11.201 .000°
1 |Phandu [43.236 165 262
Tong cong | 54.976 169
a. Bién phy thudc: Hai long chung

b. Predictors: (Hang s6), Co so vat chat, Nang luc can bo, Thai do phuc vu, Quy trinh thu tuc
Heé s6 hdi quy duoc chuan hoa cho bién muc d6 anh huong ciia timg bién doc 1ap voi bién
phu thudc. Quy trinh thii tuc c6 hé s6 hdi quy chuin hoa cao nhét trong s cac bién doc 1ap
(0,251), tirc 1a voi 100% cac nhan 6 tac dong dén Hai long chat lugng dich vy hanh ching
cong thi F2 chiém 25,1%. Vay F2 tac dong manh nhat dén Hai long chét luong dich vu hanh
chinh, tiép dén F5 chiém 22,2 %, F4 chiém 10.0% cudi ciing F1 chiém 14,6%. M6 hinh R =
19,4% c6 ¥ nghia trong diéu kién cac yéu t khac khong ddi, cac bién doc 1ap co trong mod
hinh hdi quy giai thich dugc 19,4 % sy bién thién vé mit trung binh ctia bién phy thudc. Gia
tri Sig ctia kiém dinh t dugc sir dung dé kiém dinh ¥ nghia ctia hé s6 hdi quy. Cac bién doc
1ap c6 twrong quan thip voi nhau. Hé sb phong dai phuong sai VIF déu nho hon 2. Nhu vay
mo hinh khong xay ra hién tugng da cong tuyén giita cac bién doc lap.
Bang 9. Tém tit mo hinh hdi quy tuyén tinh da bién (Model Summar)

Hé s6
Hé s6 hoi quy | hoi quy Théng ké da
chua chuéin héa | chuén . Mirc y cong tuyén
A , Kiém -
M6 hinh hoa . nghia
dinh t . A
Sai 6 Sig. D9
B 2 Beta chap VIF
chuan N
nhin
(Constant) [4.690 |.511 9.186  1.000
NLCB 31 1.173 146 2.880 |.005 716 1.398
1 |QTTT 207 1.069 251 2992  1.003 .676 1.480
TDPV 074 |.055 .100 1.364 |.005 .894 1.119
CSvC 221 1.076 222 2.906 1.004 815 1.227

a. Dependent Variable: Hai long chat luong dich vu

Nguon: Két qua xir Iy tir 56 liéu diéu tra
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Gia tri trung binh Mean =-2,73E-16 gﬁn b::ing 0, d6 1éch chuén 0,988 gﬁn béng 1, nhu
vay phan phéi chuan phan du xap xi chuan. Vi vay Gia thuyét phan phdi chuan cua phan du
khong bi vi pham.

Kiém tra gia dinh phan du c6 phan phdi chuan st dung biéu do tan sé Q-Q plot dé
khéo sat phan phdi ctia phan du. Dit liéu c6 phan phdi chuan néu cac phan phdi thuc té tap
trung sat dudng chéo. Thong qua biéu d6 phan phdi ctia phan du Q-Q plot, cho thiy phan
du c6 phan phdi chuén.

Qua dd thi Scatter thé hién mbi quan h¢ gilra bién phu thudc va phén du, ta théy cac
quan st phan tan ngau nhién. Nhu vay phan du va phan bién phu thudc khong c6 méi lién
hé hay khong c6 hién tuong phuong sai cia phan du thay doi.

Phan du chuén hoa phan b6 tap trung xung quanh quanh hoanh d 0, gia dinh quan hé
tuyén tinh khong bi vi pham.

Nhu vay v6i 5 gia thuyét tir HI dén H5 dit ra ban dau ¢ muyc giai thuyét nghién ciru.
4 gia thuyét duoc chép nhan H1, H2, H4. HS tuong img vdi cac bién. Gia thuyét H3 H4 bi
béc bé nhan t& Mirc do phuc vu, Thai do phuc vu hay noi cach khac khong tac dong dén hai
1ong chat lwong dich vy hanh chinh cng, khong ¢6 ¥ nghia trong mé hinh. Cot mbc ¥ nghia
thong ké ( cot Sig) @ bang 9 cho thay 4 bién NLPV( Ning luc phuc vu ); QTTT ( Quy trinh
thu tuc phuc vu); TDPV( Thai d phuc vu); CSVC ( Co so vat chét ) déu c6 mirc v nghia
thong ké <0,05. Nhu vy, tit ca 4 nhan t6 trén déu c6 anh huong dang ké dén su hai long
cta cong dan dén chat luong dich vu cong tai UBND huyén Pht Ninh, tinh Quang Nam.

3.2. Thdo ludn két qud

Muc tiéu nghién ctru 1a xac dinh cc nhan t tac dong dén Hai long chat lugng dich
vu hanh chinh cong.

Két qua nghién ctru cho thay cac gia thuyét H1, H2, H4,H5 duoc chip nhan; mé hinh
héi quy cho thiy méi quan hé giita bién phu thudc ( Sw hai long chung) va 4 bién doc 1ap anh
huong dén mirc d6 hai long ciia cong dan dugc thé hién dudi Phuong trinh hdi quy chuan
héa: HLC=0.511+ 0,251*QTTT+ 0,222*CSVC+0,146*NLCB+0,100*TDPV.

He¢ s6 hoi quy mang diu duong thé hién cac nhan t6 trong mo hinh héi quy trén phan
anh ty 18 thuan chiéu voi su hai long vé chét luong dich vu hanh chinh cong. Két qua nghién
ctru cho thiy Quy trinh thi tuc c6 anh hudng 16n nhit; tiép theo 1a co s vat chat va cudi
cung la Nang luc can bd. Dé xac dinh mtrc d6 anh hudng cta cac bién sb doc lap dén bién
phu thudc thi duya vao h¢ s6 hoi quy da dugc chuén hoa. Cac hé sb hoi quy da dugc chuin
hoa c6 thé dugc chuyén dbi dudi dang ty 16 % & bang 9. Tuy nhién

Qua két qua bang 9 ta thdy thir tr tim quan trong cta cac bién s6 anh huong dén bién
phu thudc su hai long nhu sau: cao nhét 1a F2 ( Quy trinh thu tuc phuc vu) 25,1 %, F5 ( Co
s& vat chat phuc vu) 22,2% tiép dénF1 ( Nang luc phuc vu cua can bd) 14,6%, F4( Thai do
phuc vu) 10,0%.

3.3. Gidi phdp gdp phdn néng cao chit lwong hanh chinh céng tai UBND huyén
Phui Ninh, tinh Qudng Nam.

3.3.1. Hoan thién quy trinh thu tuc hé so dé thuc hién cac dich vu hanh chinh cong
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T két qua nghién ctru ndy, quy trinh va thi tuc ho so 1a nhan t6 ma cong dan quan
tam dAu tién trong qué trinh giao dich tai UBND huyén. Do do, trong thoi gian toi, lanh dao
huyén Pha Ninh can ¢6 sy wu tién hang dau dén trong viée thuc hién cac giai phap, chi dao
lién quan dén khau hé so, quy trinh va tha tuc hanh chinh cho cong dan can tép trung dua
ra giai phap thyc hién nhu sau (1) Quy trinh thii tuc cin minh bach 16 rang va thuan loi cho
quy trinh giao dich ctia cong dan. (2) Pam bao hd so ctia cong dan duoc thuc hién dung quy
trinh va phap ludt, tranh di lai nghiéu lan d€ lam ho so.

3.3.2 Chii trong dén cong tac dau tw co s6 vt chat

Dé thuc hién hién qua co ché mot ctra lién thong hién dai, UBND huyén Phu Ninh can
dau tu hoan thién van phong lam vi¢c cua b phan tiép nhén va tra két qua hd so. Trang bi
day du co s6 vt cht, trang thiét bi dién tir hién dai va 4p dung phan mém dién tir nham tin
hoc hoa tat ca cac giao dich hanh chinh giita t6 chirc, ca nhan v6i co quan hanh chinh Nha
Nudc va giita co quan Nha nudc v6i nhau trong viée cong khai, huéng dan, tiép nhan ho
SO giéli quyét dén tra két qua cho ca nhﬁn t6 chirc theo co ché mét cira, mot ctra lién thong
trén tat ca cac linh vuc thude tham quyén giai quyét cia co quan hanh chinh nha nudce ¢ dia
phuong Kip thoi b sung céac thiét bi, phuong tién lam viéc ctia can bg, cong chirc, bd tri
hé théng Camera kiém soat, trang bi day di may photocopy, két néi hé thong Internet, bang
dién tr tra cru, hudng dan thu tuc hd so, hé théng quét ma vach kiém tra két qua giai quyét
hé so, day manh sir dung hé thong phan chuan hoa theo quy trinh.

3.3.3.Nang cao nang lyc phuc vu cua can bo

Két qua nghién ctru nay di chi ra rang nang luc cta can bd ¢ anh huong dén su hai
long cta cong dan ddi véi chat luong dich vu hanh chinh cong trén dia ban nghién ctru. Vi
vay, UBND huyén Phii Ninh can phai:

(1) Boi dudng ning cao kién thirc, chuyén mon va Cai thién ki nang giao tiép t6t hon
cho can bo, cong chirc giai quyét cong viée. Xay dung ké hoach dio tao ngin han va dai han
cho can bd, Thyc hién ngay tai noi lam viéc dé cap nhat kip thoi nhitng vin ban phap luat
mdi, trang bi tai chéd nhiing kién thirc, nghi€p vu con thiéu. Déng thoi, UBND huyén Phu
Ninh 6 chirc hoi nghi trao d6i kinh nghiém tai cac dia phuong c6 mo hinh cai tién dé cho
can bg, cong chirc nhanh chong tiép can. Tang cuong cong khai, minh bach trong hoat dong
cua cac co quan nha nudc va trach nhi€m giai trinh cua can bd, cong chirc; hoan thién co ché
giam sat ctia nguoi dan, t6 chirc d6i véi hoat dong ciia can b, cong chiic.

(2) T6 chire tap huin ning cao k¥ nang cho can bo, cong chirc nhu: kha nang thuyét
phuc, ky nang ling nghe k¥ ning phan doan giai quyét cac tinh hudng nhanh két hop véi
thong tin dé dua ra quyét dinh giai quyét thu tuc hanh chinh cho cong dan mot cach chinh
xac. Can b biét lang nghe mot cach hidu qua, biét kiém ché cam xuc, khi tiép xtc véi nguoi
dan phai biét hudng ve phia nguoi dan, ludn vui vé trong giao tip. Biét tiép nhén thong tin
phan hoi tir ngum dan dé viéc trao doi tiép nhan mang thong tin hai chiéu, glup cho can bo
g1a0 dich ndm bét thong tin kip thoi, linh hoat xir ly h6 s0, dua ra nhing céi tién va cach lam
tot nhét, va giam bét thii tuc hanh chinh khong can thiét trong giao dich.

(3) Chép hanh nghiém phap luat Nha nude, ting cudng ky cuong, ky luat hanh chinh
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gén v&i nang cao dao duc cong vy, dao dirc nghé nghiép cta doi ngli can bo cong chirc. Viée
ndy s& nang cao ¥ thirc va trach nhiém giai trinh ctia can b, cong chirc. Hoan thién co ché
gidm sat cua cong dan, t6 chirc d6i véi hoat dong cua can bg, cong churc.

4.KET LUAN

Muc tiéu nghién ctru cac nhan t6 tac dong dén sy hai long cta cong dan ddi véi chat
lugng dich vu hanh chinh cong tai UBND huyén Phu Ninh, tinh Quang Nam. Nghién ctru
dat duoc muc tiéu dé ra 1a x4c dinh dugc cac thanh phan anh hudng dén sy hai long cua
cong déan str dung dich vu hanh chinh cong duoc sip xép theo thir tur tir cao dén thip 1a(1)
Quy trinh thu tuc phuc vu (2) Co s6 vt chat (3) Ning luc phuc vu cta can bo (4) Thai do
phuc vu.

Dé dat muc tiéu nghién cuu trén, deé tai nghién ctru da khao sat b?lng bang hoi cho 170
cong dan dang st dung dich vu hanh chinh cong tai UBND huyén Pha Ninh, tinh Quang
Nam va nghién ctru cling da tmg dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va da xac dinh
duoc 4 nhan 6 tac dong.

Du trén cac mo hinh do luong nhan t6 phd bién trén thé gidi, bai viét da dua ra mo
hinh tmg dung chét lugng dich vu hanh chinh cong va mbi quan h¢ cta no sy hai long cua
khéch hang. M6 hinh va cac bién quan sat dé xuat c6 thé duoc sir dung dé danh gia chat
luong dich vu va su hai long cuia khach hang, nham c6 ké hoach dé st dung nguén luc hiéu
qua dé cai tién chat lugng dich vu hanh chinh cong phuc vu khach hang.
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QUALITY OF PUBLIC ADMINISTRATIVE SERVICES AT THE PEOPLE’S
COMMITTEE OF PHU NINH DISTRICT, QUANG NAM PROVINCE

VO TIEN SI
Military Command of Phu Ninh District, Quang Nam Province

Abstact: The objective of this study is to focus on analyzing the factors that
influence citizens’ satisfaction with the quality of public administrative services at the
People’s committee of Phu Ninh district, Quang Nam Province. Satisfaction is one of the
important factors reflecting the quality of public administrative services provided by state
administrative agencies. Data used in the study was collected from the survey results of 170
citizens using public administrative services in the study area. The quantitative method,
Exporatory facto analysis and regression de used, The research results of the thesis show
that 4 groups of factors affecting in the same direction include: (1) Service process and
procedures, (2) Infrastructure, (3) Service capacity of staff; (4) Service attitude which have
significant impacts on citizen satisfaction with the quality of public administrative services at
the People’s Committee of Phu Ninh district. Based on research results, the paper searches
for solutions to contribute to improve the quality of public administrative services in the
study area in particular and other areas in the whole country in general.

Key word: Factor analysis, Service quality; Public administrative; Satisfaction.
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